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Resumen

Este trabajo de Fin de Master aborda el Plan de Marketing para la apertura de un nuevo
centro residencial en la ciudad de Elche. Asi, en este plan se proponen una serie de
acciones enfocadas tanto a la mejora de la diferenciacién de la marca por parte del usuario,
como a la diferenciacion en la calidad de los servicios respecto a la competencia. Asi, se
ha optado por una estrategia de posicionamiento dirigida a dicha diferenciacion con la
competencia. El plan esta sometido a una serie de herramientas de control que permitan
observar el cumplimiento de los plazos marcados. Asi, una vez finalizado el trabajo, se
ha observado el dinamismo al que esta sometido el marketing, y en particular, a los gustos
cambiantes del consumidor, considerando asi el departamento de marketing una pieza

crucial para el éxito de un negocio.
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Introduccion

En este trabajo se aborda el desarrollo de un plan de marketing para proxima apertura de
la nueva residencia de tercera edad Elche Seniors. Los objetivos principales del plan de
marketing son establecer una estructura y planificacion de marketing operativo y
desarrollar herramientas que permitan un mayor conocimiento sobre la posicion que

este nuevo centro ocupara dentro de la ciudad de Elche.

Asi, consideramos que con la introduccion del Plan de Marketing la nueva residencia
alcanzara una mayor penetracion en el mercado. Por otro lado, se intentara mejorar cada
uno de los servicios ofrecidos con el objetivo de marcar una clara diferenciacion con la
competencia. Respecto a esta Ultima, serd conveniente mantener contacto tanto para
nuestra idea de mejora continua como por la posibilidad de que esta no pueda atender

las necesidades de un paciente mas complejo.

El proyecto cuenta con un andlisis de la situacion poblacional de Espafia, y mas en
concreto, de la ciudad de Elche. Se ha realizado un andlisis externo e interno de la
empresa, en la que aportamos un pequefio analisis financiero que sirva como indicador
de la buena salud econdémica de la empresa a la hora de solicitar dinero a entidades de
crédito. Por otro lado, se especifican una serie de objetivos a alcanzar y las estrategias

gue marcaran el camino a seguir.

Respecto al plan de accion, se establecen un conjunto de promociones con vistas a
aumentar la competitividad del nuevo centro dentro del sector e incrementar la llegada
de clientes. Por otra parte, se realizard una fuerte inversion en acciones publicitarias con
la instalacion de marquesinas, carteles en los autobuses urbanos o en el mismo Estadio
Manuel Martinez Valero. Con esto se pretenderd aumentar la visibilidad de la marca, y
junto al patrocinio de eventos emblematicos como la media maraton ilicitana,

buscaremos una mayor asociacion del centro con la ciudad.

Por ultimo, durante la implantacion de este plan de marketing, se llevara a cabo una
serie de medidas de control y toda accion sera analizada por el departamento de

marketing de Elche Seniors.
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Palabras clave
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Descripcion breve del negocio / proyecto

El siguiente plan de marketing estara centrado en la apertura de un nuevo centro
residencial Elche Seniors. Este esta dedicado al cuidado integral de las personas, con gran
experiencia en el sector y con una plantilla formada por gente joven, dinamica y con una
gran vocacion al cuidado de las personas. Esto permite garantizar toda la atencién y el

cuidado que los usuarios necesiten.

La atencion se basa en un trato calido, acogedor y humano que beneficia la rehabilitacién,
participacion y relaciones sociales de los residentes, para favorecer asi su bienestar y
felicidad.

El nuevo centro estard situado dentro de la ciudad de Elche, en un entorno enclave con
una comunicacion inmejorable y con parada de autobus cercana, cerca del Centro
Comercial Ciudad de Elche y del Aljub, lo que significa una mayor facilidad para ubicar

el centro.
¢Por qué es buena idea abrir un centro residencial?

Segun Pérez Diaz (2010), la proporcion de mayores ha pasado del 4 al 18 por ciento en
un siglo. Espafia, al igual que la mayoria de los paises desarrollados, estd sumergida en
una crisis demografica. La poblacion cada vez tiene menos hijos o los tiene a edades muy
tardias. Desde el “baby boom” de 1975, la estructura de la piramide poblacional espanola
se ha estrechado en gran medida por la base, al mismo tiempo que la zona de la cuspide
se ha ido ampliando con el paso del tiempo. Cada vez es mayor el nimero de personas
que alcanza edades muy avanzadas, a pesar de que en el pasado la supervivencia hasta
esas edades era muy complicada, ahora es el grupo que crece con mayor rapidez. Asi,
dado que los problemas de salud tienen una gran relacion con el envejecimiento

demografico y Espafia se estd convirtiendo en un pais muy envejecido, los centros
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residenciales jugaran un papel fundamental en la vida de muchos espafioles. Estos

facilitaran la conciliacion de la vida laboral y familiar, ya que les ahorrara todo el tiempo

que deberian dedicar al cuidado de los usuarios.

El centro cuenta con:

AN

DN N NN

AN NN Y N N NN

Recepcion.

Zona Wifi.

Habitaciones dobles e individuales con teléfono, televisién, aire acondicionado,
calefaccidn, timbres de aviso, y bafios en cada una de ellas.

Cocina propia.

Salones.

Comedores.

Salita de estar con maquina de café, maquina de snacks, periddico diario y
revistas.

Salas para talleres (estimulacion cognitiva, manualidades, ocio, etc.).

Despachos de los distintos profesionales.

Saldn de peluqueria.

Gimnasio.

Piscina climatizada.

Jardin.

Terraza-solarium.

Disponibilidad de transporte para usuarios.

Por otra parte, el centro contara con una gran variedad de servicios que convierten a Elche

Seniors en la mejor opcidn para el usuario:

N N N N R

Servicio asistencial 24 horas

Habitaciones con bafio privado

Diagnostico geriatrico integral

Menus dietéticos elaborados bajo supervision medica
Consultas médicas

Servicio de enfermeria y cuidados especiales
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Fisioterapia

Rehabilitacion (terapias de agua)
Lavanderia y planchado

Psicologia, servicios a usuarios y familiares
Terapia ocupacional

Animacion sociocultural

Salidas y excursiones

Asistencia social

Acompafiamientos

Peluqueria

LS N N N N N N U N RN

Podologia

Consideramos que, para marcar la diferencia con la competencia, Elche Seniors ha de
contar con todas las comodidades que una persona pueda tener en su vida diaria. Es por
ello que, con esta gran cantidad de servicios, el paciente disfrutara de una rapida
adaptacion y le aportaran una mayor comodidad y comfort. El objetivo es hacer sentir al
paciente como que disfruta de una vida lo méas comun posible, intentando convertir su

estancia en lo mas semejante a la vida exterior al centro.

2. Analisis de |a situacion

A la hora de desarrollar un plan de marketing, es fundamental conocer la situacién actual
de nuestra empresa. Para ello, dividiremos este apartado en dos partes: analisis externo y

analisis interno

En el analisis externo analizaremos todas las variables que puedan afectar al desarrollo
de nuestro negocio. En cuanto al analisis interno, se estudiaran variables como el know-
how, la oferta de productos/servicio, la capacidad financiera o procesos especificos de la

organizacion.
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Analisis del entorno externo (Publico objetivo y competencia)

Publico objetivo

Tal y como afirma Pérez Diaz (2010) en el articulo “El envejecimiento de la
poblacion espafiola”, Espana se halla inmersa en una revolucion reproductiva que esta
cambiando la forma de la pirdmide poblacional. Las causas de ello, una mayor
supervivencia y la consecuente alteracion de los roles tradicionales asociados al género y

la edad.

Hombres Mujeres Edad

| | i ! - {96

1,2 1,0 0,8 0,6 0,4 0,2 0,0 0,2 a,4 0,6 0,8 1,0 1.2

Porcentaje

Figura 1. Piramide poblacional espafiola 1975. Fuente: Envejecimiento demografico y vejez en Espafia, 2017
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Figura 2. Piramide poblacional espafiola 2017 Fuente: Envejecimiento demografico y vejez en Espafia, 2017

En la imagen podemos observar como en 1975, afio que llegé la democracia a
Espafia, la pirimide poblacional era muy ancha de base, probablemente influenciada por
el baby boom que se alarg6 del 1958 a 1977 aproximadamente, y mas estrecha conforme
te acercas a la cuspide. Este estrechamiento de la cuspide también es debido a la Guerra
Civil, en la que participaron sobre todo personas de entre 25y 30 afios. Asi, si nos fijamos
en la piramide poblacional del afio 2017 podemos observar el gran cambio que se ha
experimentado. La piramide es mucho mas estrecha de base y amplia conforme avanzas
hacia edades mas altas. Segun Investigacion y Ciencia, esta anchura de la pirdmide en las
edades adultas se debe a la poblacién del ya mencionado baby boom y la llegada de un
gran numero de inmigrantes. En cuanto al estrechamiento de la base, durante los Gltimos
20 afos los habitos de vida de la poblacion han cambiado dréasticamente. En el siglo XX,
las personas se casaban muy pronto y tenian hijos a edades mucho mas tempranas. En la
actualidad, los jovenes alargan mucho el periodo de formacion y no se plantean tener

hijos hasta que no sientan tener una gran estabilidad tanto emocional como laboral.

Segun la Encuesta de Fecundidad del afio 2018, el 79% de las mujeres entre 25y
29 aflos aun no ha tenido hijos. El porcentaje se eleva al 88,1 % para todas las mujeres de
entre 18 y 30 afios. A partir de los 30 afios el porcentaje se empieza a reducir (52%) y es

9
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de la franja de los 35 a 39 afios cuando se comienza a apreciar la aparicion de la natalidad

con solo un 27,8% de mujeres que no tienen hijos.

01-ene- 01-ene- 01-ene- 01-ene-
17 18 19 20
De 0 a 15 39.810 39.899 39.819 39.682
anos
De 16 a 64 153.881 155.083 155.278 157.165
anos
Mayores 64 38.373 39.665 40.307 41.409
afos

Figura 3 Censo Elche. Fuente: Portal estadistic de la Generalitat VValenciana.

Centrandonos en la ciudad de Elche, podemos observar cdmo desde el afio 2017
el nimero de personas adultas y mayores de 64 afios aumenta considerablemente cada
afio. Del afio 2017 al 2020, la poblacion adulta pasa de 153.881 a 157.165 personas. Por
su parte, la poblacion mayor de 64 afios experimenta un crecimiento de 38.373 personas
a 41.409. En cambio, la franja comprendida de 0 a 15 afios no tiene ese crecimiento tan
estable que se aprecia en las franjas mas adultas. Esta franja esta creciendo, pero de
manera mas irregular, en 2017 la cifra de personas en Elche de entre 0 y 15 afios era de
39.810, en 2018 de 39.899, 39.819 en 2019 y 39.682 en 2020, experimentando un

descenso en este Ultimo afio.

Con estos datos, podemos afirmar que la tendencia de la sociedad espafiola a tener
hijos a edades mas tardias, y el aumento cada afio de la poblacion adulta confirma que
enfocar tu negocio a los servicios dirigidos a la tercera edad puede ser una gran idea de
negocio. Esto sumado a la experiencia en el sector y a contar con un equipo de confianza,

puede facilitar el éxito de la empresa.

Por otra parte, en la actualidad que vivimos, el publico objetivo ha sumado una
nueva variable a la hora de optar por un centro u otro, y es la gestién que cada empresa

realiza de la pandemia. Asi, el centro Elche Seniors puede contar que ha sido la Gnica

10
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residencia de Elche que todavia un afio y medio después de que estallase la pandemia, no
ha tenido ningun residente contagiado de la Covid-19. Centros como la Residencia de
Altabix ha sufrido numerosos problemas derivados de la pandemia, con continuos brotes
de ancianos, falta de limpieza o desinfeccidn e incluso falta de personal. A principios de
afio, la Unidad Médica del ejercito tuvo que intervenir en la residencia para buscar una
solucion a los continuos contagios de la residencia. Esto, de cara al publico objetivo,
implica un aumento de la desconfianza en el personal y direccion del centro, lo que
engrandece en gran parte la gran gestion de Elche Seniors como del resto de centros que

han sabido mantener a raya los contagios en sus respectivos centros.

Competencia

En la actualidad, la sociedad cuenta con un gran abanico de opciones a la hora de necesitar
servicios asistenciales para personas de la tercera edad. Asi, si analizas el entorno externo
de la empresa es obligatorio tomar nota de la competencia de esta. Por ello, se tendran
en cuenta 4 residencias de la ciudad de Elche, sin fijarnos en otras competencias indirectas
como la teleasistencia o la asistencia 24h en casa, ya que en el caso de que el paciente sea
una persona dependiente no seria posible utilizar estos servicios. Asi, a continuacion,
analizaremos una serie de centros que podemos considerar competencia directa de nuestra

empresa.

Centro Domus VI

11



Plan de marketing Elche Seniors UNIVERSITAS Miguel Herndndez

N° Plazas N° Plazas Accesibilidad Experiencia Extension

residenciales centro dia

140 30 Mas de 200
centros en
Espafa

Este centro es uno de los mas grandes de Elche y esta extendido por toda Espafia.

Ofrece una variedad de servicios especializados en funcién del cliente:

- Unidad especializada en la atencion a Alzheimer y otras demencias

- Atencion especializada en Convalecencia y Rehabilitacion

- Atencion especializada en Estancias Temporales y Respiro Familiar

- Atencion especializada a Personas con Enfermedades Avanzadas y Cuidados
Paliativos

- Atencion gerontologica

- Atencion diurna

Ademas, cuenta con todo tipo de comodidades para el bienestar del paciente entre las
que podemos destacar: menus propios con dietas adaptadas, animacién sociocultural,
lavanderia, control nutricional, estimulacion psicomotriz y talleres de memoria y

estimulacion cognitiva. ..

Por otra parte, cuenta con todo tipo de facilidades como gimnasio y sala de
rehabilitacion, peluqueria, biblioteca, cocina propia, zonas de ocio para residentes... Por
otra parte, dispone de habitaciones tanto individuales como dobles, alarma médica en
ellas en caso de algun problema con el internado, bafio privado, escritorio, aire

acondicionado...

Por todo esto, consideramos que la residencia DomusVI puede ser la principal
competencia del centro Elche Seniors, ya que, ambos cuentan con larga lista de
comodidades y muy similares que pueden situar al cliente potencial en la tesitura de no

saber qué opcion es mejor para su familiar.

12
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Senelx

Este centro podriamos considerarlo la otra gran competencia de Elche Seniors junto a la
residencia de tercera edad de Elche. Una de las diferencias es que es Gnicamente un
centro de dia, es decir, no cuentan con una atencion 24h en el centro. Una vez llega la
tarde-noche, los “residentes” vuelven a su domicilio particular. Senelx cuenta con 15
plazas concertadas para la ley de la dependencia, ademas de servicios de atencion
domiciliaria (SAD) dirigido a prestar apoyo y cuidado a las personas en sus hogares en

los siguientes tres ambitos de actuacion:

- Atencidn personal (higiene, movilizaciones, control de la medicacion...)
- atencion del hogar (compras, cuidado de la ropa...),

- integracion en el entorno (desplazamientos, visitas médicas...)

Residencia Tercera Edad de Elche

Este centro, al igual que Elche Seniors, es una residencia donde los residentes estan
atendidos en ella las 24h del dia. Tras la pandemia, esta ha generado una gran
desconfianza dentro del municipio de Elche, ya que han dado muestras de mala gestion
de la pandemia con continuos brotes de ancianos y empleados del centro. La residencia
denoté mala limpieza de las zonas del centro y falta de personal para el cuidado de los
residentes, por lo que podriamos descartarla casi como competencia de cualquiera de las

anteriores residencias/centros.

Analisis interno

Objetivo
En este apartado trataremos cudl es el objetivo de la empresa, las perspectivas de tamafio

y evolucién de la empresa y cudales consideramos que seran los costes que tendra que

soportar.

13
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Asi, el objetivo de esta futura nueva apertura sera brindar el mismo tipo de servicio que
Elche Seniors ha estado ofreciendo durante todos estos afios. Por un lado, permitird
extenderse en la ciudad de Elche, y por otro lado, aumentar el nimero de plazas para
residentes, ya que en caso de estar al completo el centro ubicado en Altabix, se podra
atender en el nuevo centro. Los servicios seran similares, el nuevo geriatrico seguira la

misma direccion que su antecesor:

El nuevo Elche Seniors contara con servicio asistencial 24 horas, habitaciones con bafio
privado, habitaciones individuales y dobles, servicios médicos para el diagnostico
integral, profesionales de la nutricion para la elaboracion de menus dietéticos para los
residentes y servicio de enfermeria para el usuario. Asi, también se contrataran
profesionales de la fisioterapia, psicologia y personal especializado en las terapias de
agua. Por otra parte, los usuarios contaran con la opcién de realizar actividades
socioculturales, excursiones, etc. El centro residencial estara equipado con todo tipo de
servicios como piscina, gimnasio o peluqueria que proporcionen al usuario la mejor

calidad de vida posible.

Valores
En cuanto a los valores de la empresa continuaran siendo los mismos que en el anterior,

en primer lugar, contar con un equipo joven, vocacional y dinamico de profesionales que
permita garantizar toda la atencion y el cuidado de cada uno de los usuarios. Asi, uno de
los valores mas importantes de cada uno de los profesionales seréa la pasion por su trabajo,
ya que es un sector muy vocacional. Por otra parte, desde la direccion se fomentara en
todo momento el trabajo en equipo para garantizar los mejores servicios y el mejor
ambiente a los usuarios. La empresa considera al cliente el valor mas importante de la
empresa, por ello, cada dia intentan mejorar sus servicios o buscar nuevos con el objetivo
de adaptarse a las nuevas necesidades de los usuarios. Por ultimo, y probablemente en
estos momentos uno de los valores mas importantes, se pedira la maxima responsabilidad

social a todos y cada uno del personal empleado de la empresa.

14
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Personal de la empresa
En cuanto al personal de la empresa, para el nuevo centro se debera realizar una

estimacion de la futura demanda que pueda tener y de esta forma no incurrir en un exceso
de gasto de personal. El centro actual cuenta con méas de 40 empleados repartidos entre
pelugueras, cocineros, psicologos, fisioterapeutas, enfermeros, administrativos,

nutricionistas, terapistas ocupacionales, animadores socioculturales, podoélogos...

Se presupone que en funcién del andlisis de la demanda estimada se contratara un
mayor/menor personal con el objetivo de no incurrir en un exceso de gasto de personal,
pero siendo capaces al mismo tiempo de cubrir cualquier contratiempo o necesidad del

usuario.

Recursos financieros
Se debe de tener en cuenta que actualmente es muy complicado acceder a fuentes de

financiacion externas, dado a la mala situacion de las entidades de crédito desde hace
varios afios. Dado que la empresa cuenta con unas cuentas saneadas y esta obteniendo
beneficios desde hace varios afios atras, no tendra ningan problema para acceder a

financiacion externa para poner en funcionamiento el nuevo centro.

Analisis financiero
A continuacién, se mostraran los datos econémicos de la empresa desde el afio 2012 hasta

el 2019 obtenidos de la base de datos SABI.

Cuentas 31/12/ 31/12/  31/12/ 31/12/  31/12/ 31/12/ 3112/ 3112/  31/12/

No 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 2011

Consoli EUR EUR EUR EUR EUR EUR EUR EUR EUR
dadas

12 12 12 12 12 12 meses 12 12 12

meses  Meses  Mmeses  meses meses meses  Meses meses

Pendien Pendien Pendien Pendien Pendien Pendiente Pendien Pendien Pendien

te de te de te de te de te de de te de te de te de

tratamie tratamie tratamie tratamie tratamie tratamient tratamie tratamie tratamie

nto nto nto nto nto 0 nto nto nto

PYME PYME PYME PYME PYME PYME PYME PYME PYME
PGC PGC PGC PGC PGC PGC 2007 PGC PGC PGC

2007 2007 2007 2007 2007 2007 2007 2007
1.560.2 14717 14214 13531 13174 1.184.158 776.714 515.789 129.405
Ingresos 49 31 09 41 55
de
explotac
ion
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Result. 252.276 156.704 -31.429 111.924 108.488 81.235 92.090 -16.089 -86.267
ordinari
0S antes
Impuest
0S

192.342 125.385 -21.473 83.943 81.366 60.926 69.067 -16.089 -64.700
Resultad
o del
Ejercici
0
Total 596.205 402.873 230.508 258.720 274.737 206.264 168.137 87.462 65.307
Activo
Fondos 486.474 327.058 200.112 221.585 137.642 56.276  -8.672 -77.739 -61.650
propios

42,31 38,90 -13,63 43,26 39,49 39,38 54,77  -18,40 -132,09
Rentabil
idad
econéomi
ca (%)

51,86 4791 -15,71 50,51 78,82 144,35 -1.061,9 20,70 139,93
Rentabil
idad
financier
a (%)

5,41 5,17 7,21 6,93 2,16 1,46 1,10 0,46 0,41
Liquidez
general

18,40 18,82 13,19 14,35 49,90 72,72 105,16 188,88 194,40
Endeuda
miento
(%)

41 40 40 40 38 34 21 15 6
Numero
emplead
0S

Figura 4. Datos econémicos Elche Seniors. Fuente: Base de datos del SABI

Asi, en esta tabla de datos podemos observar la evolucién que ha tenido Elche Seniors
durante casi la Gltima década. Se puede observar la increible subida de los ingresos de
explotacion desde el 31/12/11, 129.405€, hasta el 31/12/2019 con una facturacion de
1.560.249€. Esto implica un crecimiento de un 1105,71% maés desde el afio 2012 hasta el
19. Por otro lado, otro dato que muestra el crecimiento de una empresa es el nimero de

empleados. Desde el 2012, la empresa cada afio ha ido aumentando el personal de los 6
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empleados que contaba al principio, a los 41 con los que contaba a finales del 2019. Por
otra parte, exceptuando el 2017, los resultados del ejercicio anuales han sido

continuamente positivos y en aumento respecto a los afios anteriores.

17



MBA

Plan de marketing Elche Seniors UNIVERSITAS Miguel Herndndez
Cuentas 31/12/2  31/12/2  31/12/2  31/12/2  31/12/2  31/12/2  31/12/2  31/12/2
No 019 018 017 016 015 014 013 012
Consolida EUR EUR EUR EUR EUR EUR EUR EUR
das

12 meses 12 meses 12 meses 12 meses 12 meses 12 meses 12 meses 12 meses
Pendiente Pendiente Pendiente Pendiente Pendiente Pendiente Pendiente Pendiente

de de de de de de de de
tratamien tratamien tratamien tratamien tratamien tratamien tratamien tratamien
to to to to to to to to

PYME PYME PYME PYME PYME PYME PYME PYME
PGC PGC PGC PGC PGC PGC PGC PGC
2007 2007 2007 2007 2007 2007 2007 2007
A.
Rentabili
dad
51,86 47,91 -15,71 50,51 78,82 144,35 -1.061,91 20,70
Rentabilid
ad sobre
recursos
propios
(%)
51,86 47,91 -15,71 51,13 74,18 125,51 275,96 23,80
Rentabilid
ad sobre
capital
empleado
(%)
42,31 38,90 -13,63 43,26 39,49 39,38 54,77 -18,40
Rentabilid
ad sobre el
activo
total (%)
Margen 16,17 10,65 -2,21 8,27 8,23 6,86 11,86 -3,12
de
beneficio
(%)

B.
Operacio
nes

Rotacion 3,21 4,50 7,10 6,11 8,89 17,71 22,43 -9,34
de activos
netos

Ratio de n.s. n.s. n.s. 82,25 74,94 31,27 27,44 -4,44
cobertura
de
intereses

Rotacion n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s. n.s.
de las
existencias
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Periodo 9 1 4 11 28 30 41 10
de cobro
(dias)

Periodo 0 3 4 0 0 0 0 1
de crédito
(dias)

C,
Estructur
a

Ratio de 541 5,17 7,21 6,93 2,16 1,46 1,10 0,46
solvencia
Ratio de 5,41 5,17 7,21 6,93 2,16 1,46 1,10 0,46
liquidez
Ratios de n.s. n.s. n.s. n.s. 13,00 5,32 -0,20 -3,45
autonomia
financiera
amedioy
largo
plazo
81,60 81,18 86,81 85,65 50,10 27,28 -5,16 -88,88
Coeficient
e de
solvencia
(%)
0,00 0,00 0,00 0,00 9,07 53,19 -639,86 -57,38
Apalanca
miento
(%)
Figura 5. Datos financieros Elche Seniors. Fuente: Base de datos del SABI

Uno de los ratios que los bancos tendran en cuenta a la hora de analizar la estabilidad y
capacidad de pagos de la empresa sera el ratio de solvencia. Esta férmula indica la
capacidad que tiene una empresa para hacer frente a sus obligaciones de pago, es decir,
determina si la empresa tendria activos suficientes como para pagar todas sus
obligaciones o deudas en un momento dado. Se recomienda que el valor de este ratio sea
igual a 1,5, si esta por encima como es el caso de Elche Seniors, indica que la empresa
tiene demasiado activo corriente 0 bien que esta infrautilizando los recursos. En todo
caso, la empresa no tendria problemas de financiacion para un inversor externo, ya que
cuenta con un coeficiente de solvencia superior al 20%, lo que confirma su buena

capacidad para afrontar sus pagos y su solidez financiera.
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Perspectivas de evolucién
El objetivo, si todo funciona como hasta ahora, sera seguir abriendo centros residenciales

por otras regiones de Espafia. Primero se intentar extender por la Comunidad, abriendo
un centro por la provincia de Valencia, ya que en la provincia de Alicante ya cuenta con
los dos de Elche, y en unos afios intentar extenderse a otras comunidades como Madrid o
Catalufa. En este sentido, se es positivo ya que dado el analisis de la poblacion espariola,

esta serd cada vez mas “mayor”, por lo que el publico objetivo sera mayor.

Costes
En caso de extenderse por la regién o bien por otras comunidades, ademas del crecimiento

como empresa implicard un aumento de los costes. En particular, se vera como aumenta
la deuda con entidades de crédito, ya que necesitaria el apoyo de estas para poder adquirir
el terreno donde se instale el centro o bien para las respectivas obras. Por otro lado,
significaria un aumento del gasto de personal, ya que se necesitard un mayor nimero de
empleados para cubrir los puestos de los nuevos centros. Ademas, no se puede olvidar los
respectivos impuestos y tasas municipales que se pagarian en funcion del lugar donde se
decida instalar el negocio junto con todo el ‘gasto’ que supone la inversion en cada uno
de los materiales y activos necesarios para llevar a cabo la actividad econdmica

(gimnasio, piscina, cocina, etc).

Analisis DAFO

DEBILIDADES

e Fuerte inversidn inicial. La cuantia inicial es elevada al tener que adquirir todo el
material y preparar las instalaciones del centro.

e Coste de personal. Al inicio, al no conocer la ocupacién que tendra el centro, los
gastos asociados al personal seran mayores para cubrir todas las posibles
necesidades y servicios. Seria conveniente realizar una estimacion de demanday
capacidad para no inflar mucho el gasto de relacionado con el personal y contratar

mas cuando sea necesario.
AMENAZAS
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e Pandemias. La aparicion del COVID-19 ha elevado la alerta mundial en cuanto a
la aparicion de nuevos virus en el futuro. A partir de ahora, esto sera un riesgo que
habra que tener en cuenta a la hora de montar un negocio.

e Mucho tiempo libre. Las personas de tercera edad son personas que cuentan con
muy pocas obligaciones o estan exentas de ellas, por lo que habra que saber
gestionar todo su tiempo con una gran planificacion diaria.

e Competencia. Existen muchas residencias de ancianos en la Comunidad
Valenciana y en la provincia de Alicante.

e Servicios sustitutivos. Actualmente se cuenta con muchos servicios que pueden
‘sustituir’ a un centro residencial: Centros de dia, teleasistencia, servicio de ayuda
a domicilio...

e Prestaciones publicas. En épocas de crisis los gobiernos siempre suelen aplicar
recortes en este sector. Con la llegada de esta nueva crisis econémica, pueden
Ilegar nuevos recortes en las pensiones o ayudas a este segmento de poblacién.

e Servicios publicos. Existen centros residenciales publicos que pueden resultar mas

accesibles economicamente a las familias de los residentes.

FORTALEZAS

v Accesibilidad. La ciudad de Elche cuenta con un gran servicio interurbano.
Ademas, estd muy bien comunicada con otras ciudades de la provincia con
servicio de buses y trenes casi a cualquier hora del dia

v" Experiencia en el sector. El gerente cuenta con una experiencia avalada gracias a
los afios que lleva al frente de la residencia Elche Seniors.

v" Profesionalidad. Cuenta con un equipo de personas jovenes y vocacionales con
experiencia en el cuidado de personas mayores o dependientes. Por otra parte,

durante la pandemia del COVID-19 ha quedado reflejada la gran profesionalidad
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de cada uno de los integrantes del equipo, siendo Elche Seniors la Gnica residencia
de Elche sin tener ningln caso de coronavirus.

v" Amplia oferta. Méas del 70% de las habitaciones son individuales con bafios
privados. Servicio asistencial 24h, consultas médicas, terapia ocupacional,
fisioterapia, entre otros servicios.

v" Ambiente familiar. Trato cercano que hace sentir al residente como en su propia

casa.

OPORTUNIDADES

e Sector muy segmentado. Poblacién objetivo muy clara y marcada en la poblacién
v Envejecimiento. Las estadisticas de la sociedad espafiola indican un importante
incremento de la poblacion mayor de 60 afios en el futuro. La piramide

poblacional espafiola tiene mucha poblacién adulta y cada vez menos gente joven.

L % DAFO
DEBILIDADES AMENAZAS
- Fuerte inversion inicial - Pandemias
- Incertidumbre - Planificacion
- Competencia
- Servicios sustitutivos
- Servicios publicos
- Recortes en prestaciones
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Accesibilidad - Segmentacion del mercado
- Experiencia - Envejecimiento
- Profesionalidad
- Oferta

- Ambiente familiar

Objetivos de Marketing
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Una de las claves para lograr ser productivos en cualquier ambito de la vida es saber
establecerse una serie de objetivos 0 metas. En marketing cuando hablamos de los
objetivos “Smart” nos referimos al acronimo de los cinco criterios que han de cumplirse

en cada objetivo: Especifico, medible, alcanzable, relevante y temporal. (Knobl 2018)

En este caso, nos centraremos en establecer una serie de objetivos enfocados a la nueva

apertura del centro que definiremos a continuacion:

Especifico: Atraer un mayor numero de clientes de la provincia de Alicante, es decir,
intentar que el 15% de los nuevos clientes del centro residencial sean usuarios que residan

fuera del municipio de Elche.

Medible: Cuando un usuario quiera residir en el centro, sera obligatorio rellenar una ficha
técnica donde se rellenen datos personales como lugar de residencia, nombre... y toda la
informacion que el centro deba de saber sobre alergias, patologias, etc. Con cada una de
estas fichas se elaborard una base de datos de clientes donde se podré analizar la

incidencia de nuestras acciones de marketing en la provincia.

Alcanzable: Atraer gente de fuera del municipio de Elche puede resultar dificil si
tenemos en cuenta que los residentes en Alicante no querran desplazarse a Elche para
internar a un familiar. En cambio, probablemente sera mas facil atraer a toda la poblacién
residente de la zona de la VVega Baja. Para ello, y sobre todo si deseamos tener algin
cliente de la ciudad de Alicante, sera importante la diferenciacion de nuestros servicios.
Deberemos intentar reflejar en la campafia de marketing el por qué nuestros servicios son
los mejores en calidad — precio de la provincia de Alicante, y mostrar que Elche Seniors
es una residencia segura, donde se llevan a cabo todas las medidas de higiene y
desinfeccion. De esta manera, ademas de intentar mostrar la calidad de nuestros servicios,
el cliente verd como valor afiadido la seguridad que este tipo de centros tiene para sus

familiares, despreocupandose en parte por el peligro que acarrea la pandemia.

Relevante: El objetivo va acorde con la linea de crecimiento de la empresa. Elche Seniors
seria el Unico centro residencial en Elche con dos sedes, lo que le permitiria abarcar un
mayor numero de publico de Elche, pero ha de intentar abarcar también usuarios de fuera

del municipio para darse a conocer fuera de la ciudad ilicitana.
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Temporal: El objetivo se intentaria alcanzar durante el primer afio de la apertura.

Por otro lado, ademas de los objetivos Smart, estableceremos una serie de objetivos

cuantitativos y cualitativos.

Obijetivos cualitativos:

v" Dar a conocer la marca como segura y experta en el sector

La imagen de nuestra residencia es la forma en que comunicamos a nuestro cliente lo que
ofrecemos, lo que somos y lo que queremos ser como empresa. Comunicar todo esto
correctamente es crucial para un negocio que desea crecer. (Torres Lancho, Manuel; Plan
de Marketing para el Centro Residencial de personas mayores SARquavitae Berra, 2015)
Si enfocamos estos términos hacia el consumidor, la imagen de marca es la representacion
del consumidor al producto en relacion a otros productos de la competencia (De

Elizagarate, V. (2014). Apuntes de Marketing Sectorial. Donostia.)

La residencia Elche Seniors ha demostrado ser una de las residencias con mayores
servicios ofrecidos y con una alta calidad en sus prestaciones en el area de Elche, ademas
de ser la Unica residencia de la ciudad de Elche y de la provincia que no ha contado con
casos positivos de Covid-19 en sus residentes. Asi, uno de los objetivos del plan de
marketing serd promocionar la experiencia y seguridad que el personal de nuestro centro

aporta a los pacientes.

Obijetivos cuantitativos:

v Alcanzar una ocupacion del 70% de las plazas en el segundo afio

Debido a que es una residencia privada, los clientes que decidan internar a un familiar en
ella seran normalmente usuarios de un poder adquisitivo medio-alto para poder afrontar
el pago de las cuotas derivadas del centro. Asi, uno de los objetivos sera desarrollar un
plan estratégico que garantice tener, a partir de la mitad del segundo afio desde la apertura,
el 70% de las plazas ocupadas. Teniendo en cuenta que en muchas ocasiones los usuarios

acuden a la residencia privada mientras esperan que la lista de espera de la publica les dé
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plaza, se tendra que hacer énfasis en este tipo de usuarios para convencerles de que esta
residencia es la mejor opcién tanto en cuidados como calidad-precio. En caso de no
cumplir los niveles de ocupacion deseados, se valoraria el hecho de ofrecer “paquetes de
servicios” adaptados a las familias con un poder adquisitivo mas bajo que el usuario
normal de residencias privadas. Esta opcidén se comenzaria a valorar si entrando en el

tercer afio desde la apertura no se tiene un minimo del 70% de ocupacion.
v" Facturacion del 45% respecto al Gltimo afio

Un objetivo optimista seria facturar el 45% de los ingresos de explotacion del afio
2019, presentado anteriormente. En este afio se factur6 una cifra de 15.060.249€, por
lo que el objetivo para el segundo afio seria facturar un poco menos de la mitad de
esta cantidad, unos 702.112,05 €.

v Mejora del disefio web y aumento del 40% del trafico durante los 6 primeros

Meses

Las paginas web de las empresas son probablemente la mayor herramienta de contacto de
las que dispone el usuario y su principal carta de presentacion. Es por ello por lo que, con
la ayuda de los debidos servicios informaticos, dariamos un lavado de imagen a la web y
tratariamos de convertirla en una web mas intuitiva y dindmica. Esta se convertiria en una
“red social” mas, donde pretendemos publicar imdgenes y videos de las actividades
Ilevadas a cabo dentro de la residencia. Asi, se veria el gran trato y animacién que ofrece
el centro a los pacientes y seria una forma de presentarnos a los futuros clientes
potenciales. Ademas, de esta manera se podria alcanzar una mayor fidelidad de nuestros
clientes y dar una imagen de transparencia por parte de la empresa. Por otra parte, con
esta actividad web pretendemos aumentar un 40% nuestro trafico web durante los

primeros 6 meses desde la apertura.

Segmentacion del mercado y descripcion del publico objetivo
elegido
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Algo que debemos de tener en cuenta es saber identificar y diferenciar en el mercado
nuestros clientes de los clientes potenciales a los que queremos alcanzar con nuestras

politicas de marketing.

En el caso de nuestra residencia partiremos por el hecho de que nuestro cliente no sera
nuestro consumidor final, sino un mediador entre el prestador del servicio y el que lo

recibe directamente, estos clientes son los familiares.

Poniendo un ejemplo de esta situacion tenemos el caso de un colegio o un centro de
ensefianza para menores, los familiares directos o indirectos, segun sea el caso, buscaran
siempre aquel centro que les brinde mejor calidad de ensefianza y cuidado para sus
menores. Los padres son los clientes indirectos, ya que para ellos no seré el servicio

directamente sino para sus hijos.

Nuestro caso no es tan distante al caso de los colegios y/o centros de ensefianza. Los
familiares (clientes) buscaran siempre el centro que mejor se adecue a las necesidades de
atencion que requiera la persona mayor que necesite ser atendida, que sera el consumidor

final de la prestacion. (Torres Lancho, 2015)

Caracteristicas del mercado y clientes

Tomando datos objetivos que definan nuestra clientela en la ciudad de Elche, podriamos
considerar como clientes el intervalo de personas adultas entre 30-60 afios con un nivel

de renta medio-alto y que residan en Elche o alrededores.

Por otro lado, también deberemos tener en cuenta que los clientes tendran unos habitos
de vida enfocados al cuidado de la salud, por lo que buscaran conseguir el mejor cuidado
para sus ancianos demandando un servicio de eficiencia y calidad para garantizarles la

continuacion de un buen estilo de vida a sus familiares. (Torres Lancho, Manuel; 2015)

Centrandonos en el comportamiento de compra, los clientes a la hora de optar por este
servicio se basaran en la calidad de la prestacion ofrecida y en la confianza de ser un

centro con méas de 10 afios de experiencia en el sector. Ademas, los datos aportados
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durante la pandemia seran siempre un punto a favor a la hora de tomar una decision entre
un centro u otro, ya que el cliente actualmente, aparte de los aspectos economicos, valora

los aspectos de seguridad y tranquilidad para internar a su familiar.

El andlisis del mercado en el que actua la empresa, entendido como un todo, como un
grupo de clientes con demandas similares, tiene como objetivo evaluar su situacién

presente y futura (Mediano & Beristain, 2014).

Tomando como referencia los datos de indice de poblacion de la ciudad de Elche sacados
del portal estadistico de la Generalitat Valenciana (Cuadro 1), el municipio ilicitano
contaba en 2020 con 41.409 personas mayores de 65 afios. Teniendo en cuenta la
tendencia al alza que esta experimentando durante los Ultimos afios, en la actualidad

contard con mas de 41.500 personas a las que poder ofrecerle nuestros servicios.

Segun los andlisis demograficos sobre el crecimiento de la poblacion, se puede observar
que nos encontramos en un mercado que en el futuro continuara creciendo debido al
aumento de la esperanza de vida. Esto garantiza a cada una de las empresas del sector un
cierto grado de rentabilidad y unas tasas de consumo que deberian ir en aumento con el

paso de los afios.

Posicionamiento

El posicionamiento se define como la accién de disefiar la oferta y la imagen de una
empresa de modo que éstas ocupen un lugar distintivo en la mente de los consumidores
del mercado meta. El objetivo es colocar la marca en la mente de los consumidores para
maximizar los beneficios potenciales de la empresa. Un posicionamiento de marca
adecuado sirve de directriz para la estrategia de marketing puesto que transmite la esencia
de la marca, aclara qué beneficios obtienen los consumidores con el producto o servicio
y demuestra que se logran de una forma Unica. Todos los miembros de la organizacion
deben entender el posicionamiento de la marca y utilizarlo como marco para la toma de
decisiones. Un resultado del posicionamiento es la creacidn exitosa de una propuesta de

valor centrada en el cliente, es decir, una razon convincente por la cual el mercado meta
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deberia adquirir el producto o servicio (Kotler & Armstrong 2016, Direccién de marketing,
pdg275).

El nuevo centro residencial Elche Seniors buscaré la diferenciacion con la competencia a
través de los servicios que este ofrece a sus usuarios. No hay ningan centro en Elche que
cuente con la gran cantidad de facilidades que este ofrece, y una de las grandes ventajas
sera la experiencia de mas de 10 afios en el sector. Asi, el objetivo sera mejorar la calidad
de cada uno de los servicios, al mismo tiempo que intentaran afiadir nuevos en funcién

de las necesidades de los usuarios.

Asi, consideramos que Elche Seniors deberia optar por una serie de estrategias de

posicionamiento:

- En primer lugar, deberia optar por una estrategia de posicionamiento frente a la
competencia. La pandemia ha dado a Elche Seniors un valor que ninguna
residencia en Elche tiene; ser la Unica residencia sin contagiados en el centro. Esto
es un valor afadido que el cliente potencial puede tener muy en cuenta a la hora
de escoger entre una u otra opcion. Deben de incidir y recalcar la seguridad e
higiene de las instalaciones, dando muestra de que se cumplen todos y cada uno
de los protocolos contra la Covid-19.

- Ensegundo lugar, una estrategia de posicionamiento resaltando los beneficios de
sus servicios. El centro ha de recalcar las ventajas de las facilidades que la
residencia ofrece a cada uno de sus usuarios, dejando claro que el equipo con el
que cuenta Elche Seniors es Unico gracias a la experiencia de mas de 10 afios. Ha
de mostrar al cliente que ninguna residencia en Elche es capaz de ofrecer sus
servicios con el mismo nivel de calidad y compromiso que su experimentado

equipo.

Asi, esta Ultima estrategia de posicionamiento implicaria que Elche Seniors
trataria de marcar una diferenciaciéon (ventaja competitiva) con sus competidores a
través de la diferenciacion del personal. Esto implica que la residencia contrataria con

sumo cuidado al nuevo personal, intentando que el nuevo empleado tenga el mismo
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tipo de trato al cliente o la experiencia que el resto de la plantilla del centro. Por otro
lado, se deberia de aprovechar el tiron que ha dado la buena gestion de la pandemia
para remarcar la diferenciacion de imagen con la competencia. Una compafiia no
puede desarrollar una imagen consistente en la mente del publico de la noche a la
mafiana utilizando anuncios (Kotler & Armstrong, 2016, Fundamentos de
marketing); pero Elche Seniors gracias a su buena gestion esta disfrutando de la
continua publicity de canales locales como Teleelx o radio Elche Cadena Ser. Todo

esto contribuye a la diferenciacion de marca de Elche Seniors con la competencia.

Por ultimo, a pesar de que pueda ser algo mas arriesgado, la buena situacién
de la empresa le permitiria adoptar una estrategia de posicionamiento de “mas por lo
mismo” (Kotler & Armstrong, 2016. Fundamentos de marketing, pag 192). Si optase
por este plan, seria tomandose la licencia de ser la residencia ‘lider’ del mercado en
Elche. Esto implicaria analizar la competencia e intentar ofrecer mas servicios que la
misma por el mismo precio. Esta estrategia se llevaria a cabo intentando atacar la

propuesta de valor del resto y tratando de abarcar parte de su cuota de mercado.

Teniendo en cuenta todas estas consideraciones Elche Seniors debe de
posicionarse como una empresa que ofrece una gama de servicios de calidad, lo que
les diferencia del resto, a un precio medio-alto, contando con atencién personalizada

al usuario en todo momento.

Definicion de estrategias

Este apartado lo enfocaremos tomando como referencia las estrategias de
marketing de Michael Porter tratadas en el manual Direccion de Marketing (Kotler,
Philip & Kevin Lane Keller, 2016) Este propone tres estrategias genéricas que
proporcionan un buen punto de partida para desarrollar el pensamiento estratégico:

liderazgo general de costos, diferenciacion y enfoque.

1. Liderazgo general de costos. Las empresas trabajan para
lograr costos de produccion y distribucion méas bajos con el fin de poder

ofrecer un menor precio que los competidores y obtener participacion de
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mercado. En este caso necesitan menos habilidad de marketing; el
problema es que, por lo general, las otras empresas compiten con costos
aun mas bajos perjudicando a las compariias que basan todo su futuro en
los costos.

2. Diferenciacion. El negocio se concentra en lograr un
desempefio superior en un area importante de beneficios para el cliente
valorada por una gran parte del mercado. La empresa que busca liderazgo
de calidad, por ejemplo, deberd fabricar productos con los mejores
componentes, ensamblarlos de manera experta, inspeccionarlos
cuidadosamente y comunicar su calidad con eficacia.

3. Enfoque. El negocio se enfoca en uno o méas segmentos
estrechos del mercado, los llega a conocer intimamente y busca el
liderazgo en costos o la diferenciacion dentro del segmento meta elegido.

Asi, tal y como hemos tratado anteriormente en el apartado de
posicionamiento, consideramos que Elche Seniors deberia optar por una estrategia
de diferenciacion. Este deberia centrarse en remarcar la calidad de cada uno de
sus servicios gracias a la experiencia con la que cuenta su equipo. Como hemos
comentado, el publico de Elche Seniors cuenta con un poder adquisitivo medio-
alto, por lo que puede establecer unos precios acordes a los servicios que dan a
los usuarios. Los clientes potenciales preferiran pagar mas si con ello estaran
seguros y tranquilos de que sus familiares van a contar con las mejores manos y
cuidados. Ademas, uno de los servicios del centro es la elaboracion de menus
dietéticos, ya que cuenta con profesionales de la nutricién, por lo que los
familiares podran comprobar como los menus estan enfocados a las nuevas
tendencias de consumo y a las necesidades personales de cada uno de los usuarios.
Por tanto, valoramos que Elche Seniors dado el nivel de los servicios prestados y
el perfil del cliente, la mejor opcion es tratar de marcar una diferenciacion clara

respecto a la competencia.
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Ademas, cabe destacar la importancia que cobra el Costumer relationship
management en esta estrategia. Seria interesante contar con un programa informatico que
ayudase a gestionar de mejor manera las relaciones con cada uno de los clientes. De esta
manera, también seria posible recopilar multitud de datos a través del teléfono, web,
correo electronico o las redes sociales de la empresa de los diferentes clientes objetivo y
mejorar asi la atencion de sus necesidades. Ademas, la implantacion de un CRM
permitiria reducir los tiempos de gestion de las llamadas telefénicas o correos
electrénicos, automatizaria mas el proceso de gestion con los clientes y facilitaria la
comunicacion interna entre cada uno de los empleados del centro. “Cuando se utiliza la
CRM para entender mejor a los clientes, las compafiias pueden brindarles mayores niveles
de servicio y desarrollar relaciones mas profundas con ellos. También pueden utilizar la
CRM para identificar con gran precision a clientes con alto valor, dirigirse a ellos de
manera mas efectiva, realizar ventas cruzadas de productos de la compafiiay crear ofertas
disefiadas de acuerdo con las necesidades especificas de los clientes.” (Kotler &

Armstrong, 2016)

Plan de accion: marketing-mix

Es el momento de definir los programas concretos de producto, precio, comunicacion y
distribucion para llevar a cabo las estrategias propuestas y alcanzar los objetivos fijados
(Mediano & Beristain, 2014).

Cabe recordar que los objetivos planteados para este Plan de Marketing eran los

siguientes:

1. Dar aconocer la marca como segura y experta en el sector

2. Mejora del disefio web antes de la apertura y aumento 40% del trafico

3. Alcanzar un 70% de ocupacion de las plazas de la nueva residencia en el segundo
afo

4. Facturacion del 45% respecto al afio (2019)

Por lo que, para el primero de nuestros objetivos comprobaremos el nivel de mejora

o satisfaccion de nuestros clientes a través de encuestas. Pediremos a nuestros clientes
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o familiares de nuestros clientes que realicen una encuesta en la residencia o bien que
a través de nuestra pagina web comenten su opinion acerca de nuestra marca. Se
realizaran jornadas de puertas abiertas que tendran el objetivo de que los clientes
puedan ver con sus propios 0jos los atributos de empresa transparente, segura y
experimentada. Asi, creemos que lo ideal seria que, tras las encuestas, el minimo de
valoracion de los clientes esté sobre el 7,5-8 en una escala de 1-10 para considerar
que nuestros servicios son excepcionales. Por otra parte, se preguntara cual es el nivel
de satisfaccion en cuanto al personal del centro, medidas de higiene y seguridad, etc.
También habilitaremos una pestafia en nuestra web con posibles sugerencias de
nuevos servicios o0 mejoras de los ya existentes para profundizar en nuestra idea de
mejora continua. Esta herramienta puede considerarse fundamental para nuestra
nueva residencia, ya que hemos optado por una estrategia de diferenciacion, por lo
que debemos de saber adaptarnos lo mejor posible, y por tanto mejor que la

competencia, a las nuevas necesidades de nuestros clientes.

Por otro lado, se contratara a una persona externa que se encargara de llevar a cabo la
remodelacion de la pagina web y nuestro impacto. Las redes sociales cobrardn una
gran importancia para observar la eficacia de nuestras acciones de marketing. Se
analizara el impacto de nuestras acciones en el nimero de seguidores de Instagram y

en el nimero de me gusta de nuestra pagina de Facebook.

De cara a la valoracién de nuestros patrocinios, analizaremos las opiniones de los
usuarios con sus puntuaciones en plataformas como reseiias de Google o en las
propias redes sociales del evento. Otro dato a tener en cuenta sera el nimero de nuevos
clientes captados a partir de las campafias de publicidad planeadas. Estas campafias
seran la principal herramienta para alcanzar los objetivos del 70% de ocupacion y la
facturacion del 45% del afio 2019. En este sentido, también puede verse afectada la
otra residencia por las campafias publicitarias al tener ambas el mismo logotipo de
marca y nombre, por lo que se debera observar el impacto de las acciones de
marketing en ambas residencias. Por ultimo, se realizara un analisis final del impacto
de la campafia en los ingresos obtenidos, con el objetivo de conocer el éxito o fracaso

del plan.
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A continuacion, desarrollaremos los planes de accidn a realizar en cada politica del

marketing mix de nuestra empresa.

Producto/Servicio

El objetivo principal en este caso sera la venta del mayor nimero de plazas

residenciales posibles. El sector se caracteriza por la intangibilidad de los productos, por

lo que sera conveniente hacer ver a los clientes el servicio que esta pagando para su

familiar.

El nuevo centro Elche Seniors sera practicamente idéntico a su predecesor. Este

contara con dos tipos de servicios: Los servicios basicos y los servicios opcionales 0

extra.

Servicios basicos. Este tipo de servicios estaran incluidos en la cuota. El rechazo

0 no uso de alguno de estos servicios no implicara rebaja en el precio. Los servicios

seran los siguientes:

» Servicio de alojamiento: La residencia cuenta con mas de 120 plazas, de

las cuales, mas del 70 % de ellas son habitaciones individuales con bafio

propio. Todos los bafios estaran adaptados para personas con
discapacidad y contaran con armario, cama y mesita de luz.

» Servicio de manutencion. Cada usuario contara con un menu dietético
acorde a su situacion especifica. Los pacientes disfrutaran de cinco
comidas diarias en los siguientes horarios:

o Desayuno de 7:30 a 10:00. Menu compuesto por café/té, zumo,
bolleria, pan, mantequilla y mermelada.

o Almuerzo de 11:00 a 12:00. Los pacientes podran tomar zumo
y/o una fruta de temporada.

o Comidade 13:00 a 15:00. Se dividira en dos turnos. EI primer
turno sera para personas que necesiten ayuda del personal para

comer, y el segundo para el resto de usuarios.
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o Merienda de 17:00 a 18:00. Similar al almuerzo, los residentes
podran tomar zumo, café/té con bolleria y/o fruta de temporada.

o Cenade 20:00 a 22:00. Servicio distribuido igual que el de
comida.

» Atencion médica. Esto incluye:

o Realizacion de las debidas curas por parte de las enfermeras del Centro.

o Consulta médica. EI médico se encargara de todas las revisiones a los
pacientes.

o Control de la higiene con dos duchas semanales en invierno, a no ser que
sean necesarias mas. En verano minimo tres duchas.

o Administracion de la medicacion y control de su toma. Medicacion
recetada por el médico del centro en las dosis estipuladas. Los farmacos
como ansioliticos, antidepresivos, morficos seran guardados bajo Ilave.

o Cambio de pafales para incontinencias.

o Control de sintomas. Durante el control de la higiene se observara la
integridad de la piel de cada usuario a fin de evitar ulceraciones, lesiones
de rascado, herpes, etc. En caso de cualquier sintoma de fiebre, vémito o
diarrea entre otros, se informara al personal médico.

» Actividades Socioculturales. Se fomentaran salidas en grupo a lugares de interés
comun de la ciudad y, especialmente en verano, se tratara de realizar un mayor
namero de actividades al aire libre. En fechas festivas como Navidad,
cumplearios o aniversarios se organizaran celebraciones.

» Fisioterapia. Servicio realizado por el fisioterapeuta del centro a peticion del
usuario, médico o familiares.

» Rehabilitacion (terapias de agua). Actividades desarrolladas por un profesional
con el fin de tratar determinadas patologias.

» Podologia. Servicio realizado por las auxiliares de enfermeria minimo una vez a
la semana, en funcion del paciente.

» Lavanderia. El centro estara equipado por todos los electrodomésticos necesarios
(lavadora, secadora, planchas) para cubrir estas necesidades. Toda la ropa de la

cama se cambiara dos veces por semana, excepto en circunstancias especiales.
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La ropa de uso personal, marcada y no intercambiable, sera distribuida en sus
respectivas habitaciones.

» Asistencia social. Para facilitar y potenciar la integracion del paciente.

» Terapia ocupacional. Realizacion de actividades motrices, cognitivas y sociales
para rehabilitar y mantener al residente en las actividades de la vida diaria con
herramientas que potencien su creatividad. El profesional a cargo formara
grupos dependiendo del estado mental de cada uno de los usuarios.

» Psicologia. Servicio realizado por un psicologo del centro a peticion del
residente, médico o familiares.

» Sala de reunidn. El centro contara con 2 salas separadas. Esto servira para
distribuir a los residentes en funcion del grado de incapacidad. Estaran

equipadas con television, libreria, peliculas, etc.

Los servicios extra u opcionales. Servicios no incluidos en la tarifa y que se pagan fuera

de la misma. Son de uso voluntario por parte del usuario.

» Peluqueria. El centro contara con una peluquera que estara cada dia durante unos
horarios ya establecidos. Los usuarios deberan de pedir cita para ser tratados.

» Servicio de acompafiamiento. Consiste en acompariar al usuario a sus citas
médicas externas a la residencia. Este servicio se ofrece ante la imposibilidad de
muchos familiares de acompafiar al usuario en horario de visitas médicas al

coincidir con su horario laboral.

» Transporte para usuarios. Este servicio estara disponible para aquellos familiares
que por cualquier motivo no puedan recoger al paciente. Un trabajador del centro,
con el vehiculo de empresa, se encargara de llevar al usuario donde indiquen sus
familiares.

» Piscina climatizada. El uso de la piscina sera siempre bajo la revision de un

profesional del centro.

Por otra parte, nuestra politica de producto ira encaminada a la tangibilizacion del

servicio:
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Presentacion y acogida

El gerente del centro debera estar al tanto de cada uno de los nuevos residentes
con el fin de preparar un evento de presentacion y acogida. Esto estard coordinado por
los familiares y los empleados de la residencia, para poder adaptarse de mejor forma a

los intereses y gustos del usuario.

Asi, el acto puede consistir en una pequefia merienda en la cafeteria de la
residencia en la que estarian cada uno de los residentes y algun representante del
personal de cuidados junto a los familiares del nuevo usuario. Una vez finalizada la
merienda, se realizaria una visita guiada por las instalaciones del centro y se le
mostraria su habitacién y las acomodaciones con las que cuenta. Para finalizar, el
personal encargado de las actividades de animacion prepararia una serie de actividades
con el fin de que este nuevo integrante conozca de forma rapida y divertida al resto de la

residencia.

Con este tipo de actividades se pretenderia hacer sentir como en casa a la

persona ingresada, y hacerle olvidar que esta fuera de la que es “su casa”.
Complementos de la residencia

Una forma de tangibilizar nuestro producto seria preparando ‘packs’ de
bienvenida en forma de mantas, fundas de gafas, pulseras, pafiuelos o bufandas con el
logo de la residencia. Los productos en todo momento tendrian el color de la marca

Elche Seniors y el logotipo de la empresa.
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Figura 6. Logotipo Elche Seniors
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Precio

Como hemos comentado en los diferentes apartados, al tratarse de una residencia
privada nuestros clientes seran personas con un poder adquisitivo medio-alto. Asi
nuestros precios se caracterizardn por ser mayores que los de nuestra competencia, ya
que los servicios se tratard que sean de un gran nivel. En el caso de reducirlos
permitiria a la empresa ser mas competitiva en el mercado, pero perderia todo tipo de
credibilidad si ha optado por la estrategia de diferenciacion con la competencia. Por
ello, exceptuando que la nueva apertura sea un desastre a nivel de clientes, no se

valorara ningun tipo de reduccion de precio.

Aun asi, se valorara la implantacion de una serie de ofertas promocionales por la

apertura:

Reduccion por traer nuevos residentes

Esto consistira en reducir en un 15% de descuento las primeras 3 mensualidades del
residente si consigue que algin amigo o familiar ingrese en el centro para disfrutar de
los servicios. Ademas, el amigo también contara con este 15% de descuento en sus
primeras mensualidades. De esta forma, la empresa ganara mensualidades y facilitara la

integracion de ambos residentes.
Los residentes solo podran disfrutar de esta promocion una unica vez.

5% descuento por pago unico + regalo

Se realizard un 5% de descuento a los clientes que opten por pagar las 12 mensualidades
en un pago. Ademas, a los usuarios que opten por este método de pago se les regalara

durante su estancia el servicio de peluqueria del centro y el servicio de lavanderia.

Promocion para conyuges

Se fomentara el acceso a nuestros servicios de parejas que demuestren un vinculo
conyugal con el fin de facilitar la adaptacion de los residentes en nuestro centro sin

alejarse de su conyuge.
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Las parejas que opten por esta residencia disfrutaran de un 10% de descuento (5% cada

uno) en las primeras 5 mensualidades.

Promocion doble residencia

Para aquellas familias que cuenten y demuestren que hay un familiar en el otro centro
de Elche Seniors, se le aplicara un 5% de descuento en la cuota total de un afio para el

nuevo residente. Esta promocion solo se aplicaré una vez.

Promociones eventuales

En fechas marcadas en el calendario como Navidad, Semana Santa o verano, se
prepararan promociones con descuento en las mensualidades con el objetivo de atraer

un mayor nimero de usuarios.

Distribucion

En cuanto a la distribucion de nuestro producto para acercarselo al cliente, Elche Seniors

utiliza dos tipos de canales, el directo y el corto.

Centrandonos en el canal directo, el centro pone a disposicién de los clientes todos sus
servicios sin la necesidad de la participacion de ningln intermediario. En caso de querer
algun cliente contratar nuestros servicios, el trato es directo y se le plantean las tarifas en
funcién de los servicios. Ademas, una vez se ha explicado la calidad de los servicios de
Elche Seniors, se procede a hablar de forma personalizada del usuario en cuestion que
necesita nuestros servicios, al mismo tiempo que se le ensefia al familiar o amigo las

instalaciones del centro y se le presenta a los principales integrantes del equipo del centro.

Respecto al canal corto, Elche Seniors cuenta un nimero de plazas pablicas que estan
gestionadas por la Administracion Publica. Esto significa que una parte del precio esta
subvencionado por la Generalitat VValenciana en este caso, y la otra es la que debe de
abonar el cliente. Asi, en este sentido contamos con un intermediario que es la

Administracion Publica que se encarga de subvencionar estas plazas publicas.
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Promocion

El objetivo sera que nuestro publico objetivo identifique nuestra marca y aprecie las
mejoras que hemos ido aplicando. Para ello llevaremos a cabo una serie de acciones

comunicativas:
Publicidad:

Publicidad en el Estadio Manuel Martinez VValero

Elche es una ciudad amante del futbol y que muchas familias aprovechan para reunirse
con familiares. Los aficionados del fatbol podemos observar como en los interiores del
estadio se pueden ver los nombres de algunos de los negocios de la ciudad como
restaurantes o empresas de comunicacion. Resultaria interesante hablar con los dirigentes
del Elche Cf para comprar un espacio publicitario dentro del estadio y publicitar de esta

manera el centro residencial.

Carteles en los autobuses

Otra de las alternativas seria llegar a un acuerdo con la empresa encargadas de gestionar
los autobuses de la ciudad para promocionar nuestro centro. Nos pondriamos en contacto
con AUESA para poner anuncios de gran tamafio en los autobuses urbanos. Ademas, los
buses cuentan con pequefias pantallas en su interior donde se retransmiten anuncios, seria
interesante también crear un spot de méaximo 20 segundos para que los pasajeros de los
autobuses viesen los servicios que ofrece nuestro centro. Esta publicidad comenzaria
colocandose en un autobUs por linea, por lo que minimo seria en 8 buses. La duracién
seria de aproximadamente un afio y el precio aproximado seria de unos 14.600€ que
posiblemente seria mayor en funcion del nimero de autobuses que finalmente decidamos
poner la publicidad. El cartel seria la imagen de alguno de los residentes sonriendo con el

mensaje: “Su bienestar es el nuestro. Nuevo centro Elche Seniors.”

Anuncios radiofonicos

La radio es uno de los medios que mas facil llega al usuario. Contactariamos con Radio

Elche Cadena Ser para la grabacion de cufias publicitarias de maximo 30 segundos que
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expliquen de forma rapida y sencilla los servicios que nuestro centro puede ofrecer a los
usuarios. Esta accion se llevaria a cabo durante los meses de enero y febrero de 2023 y se
estudiaria la opcion de prolongarla. En la cufa se tratard de crear un mensaje corto y
animado que explique los principales servicios del centro y donde y cuando sera la nueva
apertura. Se emitiria en la franja de 10 a 13 y el precio aproximado seria de unos 6.300€,

en gran parte debido al horario de emision escogido.

Marquesinas

Seria interesante colocar marquesinas en los puntos clave de la ciudad. Asi, una propuesta

podria ser:

Avenida de la libertad (Cerca del Centro Comercial Aljub)
Parada de autobus del Corte Ingles Ciudad de Elche
Avenida de Novelda

Pedro Juan Perpifian

Avenida de la Universidad

Estacién Renfe Elx Carrus

N o g s~ w D Ee

Estacién Renfe Elx Parc

Anuncio en periddicos

El periddico escrito ha perdido terreno con la llegada del formato online, pero sigue
siendo uno de los principales medios de comunicacion para los usuarios que nos interesan.
La prensa continta siendo uno de los instrumentos mas eficaces a la hora de publicitar o
promocionar, por lo que nos pondriamos en contacto con el Diario Informacién para
comprar espacio publicitario en su diario. Asi, la idea seria colocar la imagen de Elche
Seniors con la fecha de la nueva apertura en la parte de debajo de alguna de las paginas
centrales en las ediciones del sabado y domingo. Al igual que la mayoria de las acciones

escogidas, esta tendra una duracidon de un afio y un precio estimado de 25.000€.

Anuncios online

Las empresas han de adaptar sus politicas comunicativas a las nuevas generaciones y

nuevos usos. Por lo que teniendo en cuenta que nuestro principal publico objetivo se
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encuentra en la ciudad de Elche, contactaremos con Teleelx y el Diario Informacion para
comprar espacios publicitarios en sus respectivas webs. Es una forma de visibilizar
nuestra marca, ya que probablemente sean dos de las webs mas visitadas por el publico
adulto en Elche para informarse sobre los sucesos o eventos de la ciudad. Ademas, esto
nos permitiria observar el nimero de clics que recibe nuestro anuncio en cada una de las
webs. Para ambas webs, la duracion que tenemos planeada seria de unos 9 meses, de
enero a octubre de 2023. El precio estimado seria de unos 2.000€ por colocar un pequeiio
video/gift que aparezca el nombre de la residencia, la direccion y el descuento que pueda

haber en la temporada del afio.

Teniendo en cuenta el elevado coste que supone publicitarse a través de cufias
publicitarias o en paginas del periddico, en la radio se elegiran las horas clave para que
aparezca nuestra cufia publicitaria y reducir asi el coste. En cuanto al periddico, se
escogerian dos dias clave, por ejemplo, sdbado y domingo, para que aparezca nuestro

centro en las paginas del diario.

Patrocinios:

Media maraton de Elche

El patrocinio de la Media Maraton de Elche seria una forma de mostrar y
relacionarse con las tendencias de vida saludable que la poblacién intenta seguir en la
actualidad. Ademas, la media maraton es uno de los eventos que mas gente mueve en la
ciudad ilicitana durante el afio, por lo que seria interesante para dar a conocer todavia mas

la marca de Elche Seniors
Futurmoda

Futurmoda es la Feria Internacional de componentes, curtidos, textiles y
maquinaria para el calzado y la marroquineria. La ciudad de Elche ha sido una ciudad
histéricamente centrada en la industria del calzado, por lo que seria una forma de asociar

nuestra marca con las tradiciones e historia de Elche. Ademas, por el tamafo de la
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industria del calzado de la ciudad, este evento estara repleto de personas de la ciudad de

Elche y alrededores que podrian ser un publico potencial para nuestro negocio.

Eventos:

Jornada de puertas abiertas

Se destinara dos dias al afio a presentar nuestras instalaciones a nuestros clientes para que
nos puedan visitar y conocer. La visita serd mostrar de forma guiada el centro y entregar
a cada uno de los asistentes una serie de folletos, donde aparezcan las facilidades del

centro, y abalorios como un boli o llaveros con el logotipo de la residencia.

Esto serd una forma de generar confianza por parte del usuario hacia nuestro centro, ya
que observara como trabajamos y como tratamos a cada uno de los pacientes, borrandole

de la mente cualquier duda o preocupacion que pueda surgirle.

La visita tendra una duracion méaxima de 30 minutos por persona, quién después podra
disfrutar de un pequefio almuerzo organizado por la empresa. Las visitas se realizaran

unicamente por la mafiana, de 8:30 a 13:30 horas.

Publicidad

La publicidad es un proceso especifico de comunicacion que, de un modo impersonal,
remunerado y controlado, utiliza los medios de comunicacion masivos para dar a conocer
y/o estimular la demanda de un producto, servicio, idea o institucion. Su objetivo basico
es conseguir la credibilidad y la confianza de los publicos, utilizando diversas técnicas de
difusion y propagacion, informando a tiempo y en el momento oportuno, sobre las
personas u organizaciones para modificar o potenciar sus actitudes y acciones. (Kotler, P.
y K.L. Keller, 2016, Direccion de Marketing, pag 607-609)

Asi, como hemos comentado previamente, hay una serie de instituciones con las

gue nos pondremos en contacto para mejorar nuestra comunicacion de cara al cliente:
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Diario Informacion: Probablemente una de las instituciones de prensa mas
importantes de la provincia de Alicante. Nuestro interés estara puesto en las
ediciones del sabado y del domingo, que es cuando aparecera nuestro espacio
publicitario, aunque los usuarios disfrutan de una edicion diaria. Cuando se
produzca cualquier tipo de noticia o evento en la residencia, contactaremos con
este medio para que pueda aparecer en la edicion diaria.

Teleelx. Es el medio local de Elche. A pesar de que cuenta con un canal de
television, lo que realmente nos interesa es su web, ya que consideramos que tiene
un mayor trafico que el canal local.

Auesa. Empresa gestora de los autobuses urbanos en la ciudad. Nos pondremos
en contacto con ella para la creacién del spot publicitario para las pantallas del
interior de los autobuses y para la colocacion de los carteles en los exteriores del
bus.

Radio Elche Cadena Ser. Principal emisora en la ciudad. Nuestra idea sera
negociar el mejor precio para nuestras cufias publicitarias y decidir las franjas
horarias en las que se emitiran.

Competencia. Puede ser interesante mantener contacto con las residencias o
centros menores de la ciudad que no puedan cubrir las necesidades de las personas
con mayor dependencia y llegar a acuerdos para intentar solucionar dichos
problemas.

Administracion Publica. Es un intermediario para un tanto por ciento de las
plazas de la residencia. ES necesario mantener un contacto constante para mejorar

las condiciones de cada de las plazas que esta ha de gestionar.

Marketing online/Directo

El marketing online no serd nuestra principal herramienta, pero cobrara una gran

importancia, ya que a pesar de que el pablico al que queremos acceder probablemente

no esté tan familiarizado con la red como las nuevas generaciones, estas pueden

ayudarnos en gran medida a alcanzar nuestros objetivos. Asi, serd recomendable e
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importante mantener actualizadas las redes sociales de la empresa, publicando eventos,
actos o excursiones que se lleven a cabo para los residentes del centro. Esto, junto al
redisefio de la pégina web para convertirla en mas dindmica e intuitiva, permitira
aumentar el trafico de nuestro sitio web. Por otra parte, se promoveran las publicaciones
de las actividades llevadas a cabo con los pacientes del centro para fomentar la imagen
de seguridad y experiencia de Elche Seniors. Sera una manera de mostrar a nuestros

clientes los atributos de nuestra marca.

En cuanto al marketing directo, llevaremos a cabo las acciones mencionadas
anteriormente en el apartado de promocion y publicidad. Consideramos que no seria
interesante realizar campafias de mailing o llamadas telefonicas en nuestro sector del

mercado.

Presupuesto del plan de marketing

En la siguiente tabla figuran las acciones a llevar a cabo, con sus respectivas fechas y
unos precios estimados del coste de cada una de ellas, por lo que no se pueden considerar

como precios oficiales de ninguno de los servicios mencionados.

Accion Publicitaria Fecha Coste
Produccién marquesinas | 01/2023 7.680,00 €
Packs de bienvenida 04/2023 100,00 €
Reducciones por
descuento 2023 3.500,00 €
90.000,00
Carteles en el estadio 08/2022 €
14.160,00
Publicidad Buses 01/2023 €
Cunas Radio (emision 10
a13) 01/2023 6.300,00 €
Publicidad en Informacion | 02/2023 25.000 € | Precio estimado un afio
Banner Teleelx e
informacion 01/2023 2000 € |9 MESES
Patrocinio Media Maraton | 03/2023 5.000,00 € | Estimacion
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Patrocinio Futurmoda 10/2023 6.000,00 € | Estimacion
158.490,00
Total SIN IVA €
33.282,90
IVA 21% €
191.772,90
Total €

Figura 7. Presupuesto Coste Plan de Marketing. Fuente: Elaboracion propia

Planificacion y control

Tareas | sep| oce2]now 2 aic-20)ene 23| e mar 3| 13| maye 23 33 -3 a3 sep 28 o o i enet| e
Produccion marquesinas
Packs de bienvenida

(arteles en el estadio
Publicidad Buses

(ufias Radio

Publicidad en Informacion

Banner Teleely

Patrocinio Media Maraton -
Patrocinio Futurmoda .

Figura 8. Diagrama de Gantt de las acciones del Plan de Marketing. Elaboracién propia

Es una de las fases mas importantes de nuestro plan de marketing ya que estaremos

controlando los resultados obtenidos.
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Conocer si todas las acciones se estan desarrollando segun los planes acordados y los
objetivos previstos es el proposito primordial de la funcion de control. En efecto, el
control permite conocer y juzgar los resultados obtenidos profundizando y aclarando las
razones que hayan motivado las variaciones y sirve de primer elemento para la toma de

acciones correctoras de las desviaciones del Plan de Marketing.

No todo lo que no concuerda con el plan establecido debe tener un punto de vista negativo,
sino que seria necesario analizar tal situacion para ver si esta desviacion seria aplicable

para mejorar positivamente el plan.

Como en toda planificacion sera necesario delegar las responsabilidades de cumplimiento
y seguimiento. Tales funciones recaeran en el departamento de marketing de la residencia
y en la direccidn del centro, quienes seran los encargados de velar que todas las acciones
fijadas se vayan cumpliendo, y por tanto logren alcanzar los objetivos establecidos.
(Torres Lancho, Manuel; 2015)

Asi, las acciones del Plan de Marketing tendran una duracién aproximada de 1 afio y 3
meses. Al ser acciones que no tienen nada que ver con el personal de la propia residencia,
pueden ser realizadas la gran mayoria durante los mismos meses del afio. Asi, la accion
de marketing que comenzaria antes que el resto seria la colocacion de carteles
publicitarios en el Estadio Manuel Martinez Valero. Esta comenzaria con el inicio de la
temporada 2022-2023 y finalizaria en julio de 2023 con el fin de la temporada en Primera
Division. La mayoria de las acciones, exceptuando los patrocinios, tendran una duracion
estimada entre 9 meses y 1 afio. En total, el Plan de Marketing tiene una duracion de 15
meses, por lo que se establecerd un control trimestral de las acciones para comprobar su

adecuacion y éxito para alcanzar las metas marcadas.

Conclusiones

La elaboracion de este plan de marketing me ha permitido observar la gran
cantidad de herramientas que dispone una empresa para promocionar su marca o negocio.

Ademas, la creacién de un plan de marketing y la decision de ejecutarlo lleva un gran
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trabajo detrds, como tener muy claro a qué segmentos de la poblacion te diriges, como lo

vas a hacer y cudles seran las estrategias a seguir durante la ejecucion del plan.

Asi, considero que esto no puede ser un trabajo estético, que los encargados de
gestionarlo han de ser conscientes del dinamismo que puede cobrar este tipo de acciones.
Creo que este tipo de trabajos han de elaborarse con un minimo grado de flexibilidad para
que al final de este, puedas afirmar que te has adaptado totalmente a las necesidades de

tus clientes.

Por otra parte, cabe recalcar la dificultad de elaborar estrategias en un sector como
el de las residencias de ancianos, donde has de conseguir un gran equilibrio entre lo que
la empresa quiere y lo que sus clientes reclaman. Asi, las residencias han de ser capaces
de obtener mayores beneficios de los servicios prestados sin bajar la calidad de estos,
sobre todo residencias como Elche Seniors que tratan de diferenciarse por su gran

experiencia del sector.

Por otro lado, enfocar este trabajo a un plan de marketing me ha permitido valorar
la importancia que este cobra dentro de una empresa. Gracias a ello, considero que el
marketing es una parte fundamental dentro de una empresa, sin importar el tamafio de
esta. A veces creemos que el marketing es solo la publicidad de las grandes marcas que
vemos en la television, pero este se ha convertido en la actualidad en uno de los
departamentos mas importantes de un negocio. Asi, considero el marketing un sector muy
dinamico y que requiere de personas proactivas y conscientes de que cualquier evento o
hecho puede cambiar los gustos de los usuarios. Por ejemplo, debido a la pandemia, todos
los usuarios hemos comenzado a valorar muchisimo mas factores como la higiene o
seguridad de cualquier negocio. Acciones como la desinfeccion de las sillas de un negocio
pueden generar la atraccion y el buen ver de los clientes a tu marca. Cada accion que la

empresa realiza es marketing ‘indirecto’ de cara al usuario.
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