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Resumen Ejecutivo

El objetivo general de la presente investigacion gira en torno a determinar el
comportamiento de compra que caracteriza a los usuarios del servicio Universidad de la
Experiencia (UNEX) a adquirir dichos servicios educativos en la Pontificia Universidad
Catdlica del Pera (PUCP).

UNEX es un programa educativo del departamento de Letras y Ciencias
Humanas de la PUCP dirigido a adultos mayores cuya propuesta de valor gira en torno a
ser un espacio de aprendizaje, socializacion, generacion de nuevas habilidades, de
conocimiento personal para afrontar esta nueva etapa de su vida con éxito y, ademas,
para establecer relaciones entre pares e intergeneracionales con los alumnos mas
jévenes de la universidad.

Por otro lado, UNEX es una oferta innovadora cuya aceptacion ha sido
satisfactoria en su trayectoria desde su creacién, en el afio 2000. Debido a ello, es
importante estudiar qué caracteristicas de este programa son aquellas que Illaman mas la
atencion de sus consumidores para determinar la razon de su eleccidn sobre otras ofertas
en el mercado. Esto se debe a que el publico adulto mayor se esta convirtiendo en un
mercado potencialmente atractivo debido al fendmeno demogréfico del envejecimiento
poblacional y su consecuencia en el aumento de la poblacién de este pablico. En
resumen, lo dicho anteriormente introduce la idea que los adultos mayores representan
un segmento de oportunidades de negocio bastante amplio.

En el campo de la gestion, a nivel nacional, no existe un gran numero de
organizaciones dedicadas a promover este tipo de servicios pese a que de por si el Per(
forma parte de una diversidad de acuerdos que traten sobre la problematica del adulto
mayor en la sociedad. De la misma forma, los programas universitarios similares a
UNEX (ubicados en las provincias de Chiclayo y Tacna) han desaparecido debido a una
falta de recursos para solventar su funcionamiento, mientras que el Unico a la par que se
encuentra activo corresponde al de la Universidad Catdlica Santa Maria, en Arequipa.
Cabe agregar que UNEX es pionero en ese rubro debido a que fue el primer programa
universitario dirigido a la poblacion adulto mayor, y por tal motivo es importante

conocer sus raices, su trayectoria y el valor agregado de sus atributos bajo la percepcién
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de sus consumidores con la finalidad de colaborar con su crecimiento y desarrollo a fin
de que pueda convertirse en el referente de este tipo de servicios en el pais.

Dada la importancia que adquieren los adultos mayores usuarios del programa
UNEX, este estudio pretende ahondar mas en las caracteristicas que los distinguen de
otros sub grupos que conforman este grupo etario. Es aqui donde se determina que el
enfoque de marketing es aquel que se adoptara para llegar a dicho objetivo. Al respecto,
se han tomado distintas perspectivas conceptuales en torno a este tema para delimitar
mejor la construccion de una base solida que respalde los resultados obtenidos en el
trabajo de campo. El principal de ellos lo constituye el aporte de las teorias de Leon
Schiffman, desde quien se toma la definicion de “Adultos Mayores de la Nueva Era”
con el propdsito de brindar un marco de referencia para el desarrollo de nuevas
estrategias de marketing orientadas a un segmento de la poblacién adulto mayor cuyo
estilo de vida es relativamente ajeno o disimil a los estereotipos que se tiene de las
personas avanzadas en edad cronoldgica en nuestro entorno.

Por este motivo, la presente tesis se ha desarrollado de acuerdo a pautas de
investigacion exploratoria de tipo cualitativa. La principal fuente de informacion son los
alumnos y exalumnos del programa UNEX a quienes se les aplico entrevistas a
profundidad y que participaron de los grupos focales. Estos métodos fueron disefiados
en funcion al marco tedrico desarrollado en este trabajo de tal forma que los parametros
de los resultados puedan responder al proceso de toma de decisiones del consumidor
planteado en la teoria. Esto permite a su vez responder a los objetivos e hipdtesis, tanto
generales como especificas definidos en esta investigacion.

Para finalizar, se proces6 la informacién obtenida y los resultados se
categorizaron de acuerdo a cada uno de los objetivos planteados, encontrando un grado
de relacion entre cada uno de ellos. Por ultimo, se hicieron conclusiones basadas en los
objetivos presentados y a su vez se sugirieron recomendaciones en torno a los resultados
obtenidos de tal forma que se sustenten en los testimonios y apreciaciones recogidas por

parte de los entrevistados.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En las dltimas décadas, el envejecimiento de la poblacién mundial ha venido
creciendo vertiginosamente. Las raices de este fendmeno se remontan a mediados del
siglo pasado debido a un incremento muy répido de la tasa de natalidad y su posterior
descenso en los afios siguientes. En EE.UU. y Europa, regiones en las que, segun la
documentacién, se originaron estos cambios demograficos, se produjo el fendmeno
denominado Baby Boom, que consistio en el aumento de los nacimientos en grandes
cantidades después de la baja poblacional como resultado de la segunda guerra mundial.
Fendmenos demograficos similares a este se han venido replicando desde entonces en
distintas partes del mundo, como América Latina, por ejemplo. En ese contexto, el Per(
no escapd de tal escenario, ya que el nimero de nacimientos por quinguenios, desde
1950, ha sido cada vez mayor. Sin embargo, la Tasa Bruta de Natalidad se ha reducido
debido a que, si bien el nUmero de nacimientos aumenta, también se incrementa (y en
mayor proporcion) el nimero de mujeres en edad feértil.

Por otro lado, la esperanza de vida al nacer, que se define como “el promedio de
afios que vivira una persona recién nacida, si los riesgos de muerte en cada edad
observados al momento en que nacen permanecieran constantes a lo largo del tiempo”
(INELI: 1995), es otra variable a tomar en cuenta para demostrar el aumento constante de
adultos mayores en la sociedad. Esto se debe, principalmente, a que un aumento del
promedio de vida significa una reduccion en la tasa de mortalidad; lo cual, aunado con
un mayor incremento de la tasa de natalidad (descrito en el parrafo anterior), devendria
en un incremento en mayor proporcion del segmento de la tercera edad a nivel
demogréfico.

Para el caso peruano, segun los datos que muestra el Instituto Nacional de
Estadistica e Informética (INEI), la evolucion de la esperanza de vida en los afios en los
que se produjo el Baby Boom y, en adelante, ha ido acrecentdndose. Esto puede

apreciarse en la siguiente tabla:
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Tabla 1

Esperanza de vida por quinquenios desde 1950

Hombres Mujeres

1950 — 1955 42.86 45

1955 - 1960 45.11 475
1960 - 1965 47.82 50.5
1965 - 1970 50.07 53

1970 - 1975 53.88 57.25
1975 - 1980 56.68 60.48
1980 - 1985 59.46 63.75
1985 - 1990 62.08 66.77
1990 - 1995 64.4 69.2
1995 - 2000 65.91 70.85

Fuente: INEI (2001).

La particularidad que estos datos indican es que la esperanza de vida de las
mujeres siempre es mayor que la del hombre. No obstante, para comprender mejor
cémo ha envejecido demograficamente la sociedad peruana es necesario observar como
la brecha entre la tasa de natalidad y la tasa de mortalidad se ha hecho paulatinamente

mas amplia en los quinquenios correspondientes al Baby Boom:

Tabla 2

Comparacion entre Tasa de Natalidad y Tasa de Mortalidad por quinquenios

Tasa Bruta de Tasa Bruta de
Natalidad (%) Mortalidad (%)

Fuente: INEI (2009b).
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Se puede apreciar que la tasa de mortalidad se hace méas pequefia, lo cual,
sumado al aumento en la esperanza de vida y el aumento constante del nimero de
nacimientos por quinguenios, llega a determinar que la sociedad peruana, en conjunto,
se encuentra en un proceso de envejecimiento, que se define de la siguiente manera: “El
envejecimiento demografico es el incremento de la proporcion de personas mayores y
su -peso relativo- en relacion a la poblacién total, proceso que viene acompariado
ademas por el aumento de la longevidad” (Lopez 2009: 2). Bajo esta definicion,
encontramos, para el caso de Perl, que las cifras estadisticas desde 1970 demuestran
que, en aquel momento, la poblacion adulta mayor era el 5.5% del total nacional, para
1993 dicha cantidad alcanz6 un 6.3% vy, para el censo poblacional del 2007, ascendid a
8.2% (INEI 2012).

De esta forma, el aumento de la cantidad de personas adulto mayor refleja la
importancia que este segmento tiene para la sociedad y, asimismo, para el mercado.
Bajo esta premisa es necesario aclarar que las personas adulto mayor conforman un
grupo heterogéneo entre ellos mismos, con deseos y necesidades que las distinguen de
otros grupos poblacionales (Gonzélez 2009: 149).

Sin embargo, han surgido mitos en torno al envejecimiento, que se resumen,
basicamente, en un proceso degenerativo. La causa de este fendmeno fue un primer y
aislado acercamiento a los cambios bioldgicos ocurridos al envejecer y que, en teoria,
pondrian de manifiesto el déficit de las capacidades humanas y la involucion de la
persona. Estos mitos han sido enumerados de la siguiente forma (Lamas, 2004: 10-11):

e Envejecer significa estar enfermo.

e Para la persona adulto mayor existen limites en la capacidad de aprendizaje.

e El envejecimiento conlleva necesariamente un deterioro continuo y progresivo.

e Lagenética es el factor determinante en el como envejecemos.

e Lavejez evidencia dificultades en la respuesta sexual.

e La persona adulto mayor es una carga para los otros grupos etarios y no
participa en actividades productivas.

Al igual que los mencionados estereotipos, existen otros similares que
distorsionan la realidad que define a este segmento poblacional. Por ejemplo, los

adultos mayores no se encuentran en el 6ptimo uso de sus facultades mentales, son un
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grupo homogéneo, se perciben ancianos, son reacios a probar nuevos productos o
servicios, no son fisicamente activos, entre otras (Grande 2009: 22-27).

Dado ese contexto distorsionado de la realidad del adulto mayor, se postula que
un namero considerable de instituciones, con potencial para incidir en el desarrollo de
este grupo, puede influir incorrectamente de acuerdo a los mitos arraigados o considerar
no buscar una solucidon y no incursionar al respecto. De acuerdo a las entrevistas
realizadas a especialistas en trabajo con adultos mayores, la problematica central en
torno al adulto mayor, y de la que el Pert no se encuentra exento, es que no existe una
cultura gerontoldgica prevaleciente que genere impacto en el desarrollo progresivo de
este grupo etario; pese a que, ya de por si, existe una diversidad de planes, programas y
acuerdos a nivel nacional e internacional que velan por ello.

En el Perq, lo anteriormente descrito, sumado al envejecimiento paulatino de la
estructura demografica del pais, nos lleva a analizar mas detenidamente si las ofertas de
servicios que actualmente existen se encuentran preparadas, tanto en cantidad como en
calidad, para afrontar la demanda potencial que las personas adulto mayor representan
en un futuro.

Sin embargo, no todos estos servicios pertenecen a una misma categoria y/o
estan destinados masivamente a todos los adultos mayores. Existen aquellos que
responden a uno o varios tipos de necesidades y motivaciones especificas, pues indican
un interés por mantener una actividad constante después del retiro de la vida laboral
activa. En ese sentido, la educacion en la tercera edad aparece como un elemento
importante en los objetivos del segmento de personas adulto mayor, lo cual se detallara
a continuacion.

La educacion continua a lo largo del ciclo de vida se ha convertido en una
necesidad indispensable para el desarrollo de la calidad de vida del ser humano en
general. Esto se debe a que los cambios que trae el contexto actual obligan al individuo
a una constante busqueda de conocimiento para adecuarse a la realidad. Es en ese
sentido que el aprendizaje se hace indispensable para el adulto mayor, pues le provee de
nuevas capacidades (0 en su defecto, refuerza las que ya poseia) para evitar la

dependencia a futuro (Freire 1975: 42).
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Esta nueva acepcion sobre la educacion no se aplica exclusivamente al plano
académico, sino que va mas alla, extendiéndose a la recuperacion del ejercicio de

ciudadania para el adulto mayor (Lépez 2010: 84).

1. Planteamiento del Problema de Investigacion®

Actualmente son solo dos las organizaciones en el pais que cuentan con
programas educativos universitarios dirigidos al publico de la tercera edad: la
Universidad Catolica Santa Maria de Arequipa y la Pontificia Universidad Catolica del
Pert (PUCP). Para efectos de la presente investigacion se estudiara a esta Gltima que,
mediante el programa Universidad de la Experiencia (UNEX), dedica esfuerzos para
proveer servicios educativos a este segmento. EI programa se presenta (segun propias
palabras de los integrantes de la organizacion) como “un espacio de aprendizaje a lo
largo de la vida, socializacién entre pares e integracion con la vida universitaria”
(UNEX 2013). Este fue creado con el objetivo de fomentar su autovalorizacion, a través
del desarrollo de competencias especificas en sus estudiantes.

El programa UNEX cuenta con méas de 10 afios de experiencia y alrededor de
100 personas adulto mayores que actualmente cursan estudios en sus aulas. A su vez,
pertenece a otras redes u organizaciones como el CODEPAM (Cooperacion al
desarrollo en la educacion permanente de adultos mayores) y promueve la difusion de
sus proyectos a través de una revista institucional denominada Palabras Mayores.

El publico adulto mayor perteneciente a UNEX abarca, en edad cronoldgica,
desde los 55 afios en adelante, sin limite de edad Ademas, es requisito que los
consumidores del programa tengan como Ultimo grado académico alcanzado el de
secundaria completa. Aln con ambos requisitos (edad minima de ingreso y educacién
secundaria terminada), existe una gran diversidad de personas y, en consecuencia,
también un variado bagaje sociocultural del cual sus miembros se enriquecen. Sin
embargo, al constituir un grupo heterogéneo se presentan ciertas dificultades para
estudiar sus preferencias.

En este contexto, UNEX, al ser un programa de servicios, debe formular su

propuesta de valor tomando en cuenta las preferencias y necesidades de sus

1 El Anexo A de esta tesis presenta la Matriz de Consistencia de esta investigacion. En ella se esquematizan los objetivos, preguntas
de investigacion, hip6tesis y metodologias especificas empleados en la presente investigacion.

5

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

consumidores. Por esta razon, los autores del presente trabajo de investigacion creemos

que el estudio del proceso de adquisicion del servicio UNEX puede constituir un aporte

importante en el mapeo general de las necesidades, deseos y motivaciones de este

publico al escoger un servicio educativo. A continuacion, se presentan los objetivos,

preguntas e hipotesis de esta investigacion.

O1.

02.

03.

04.

05.

1.1. Objetivos

1.1.1. Objetivo general

Determinar el comportamiento de compra que distingue a los usuarios de UNEX

al adquirir los servicios de dicha organizacion.

1.1.2. Objetivos especificos

Determinar el contexto global, regional (Latinoamérica) y local (Perd, con
especial énfasis en la ciudad de Lima) en el que se encuentran insertas las
personas adulto mayor desde una perspectiva demogréafica, econémica y social,
ademas de los servicios dirigidos a este publico.

Esclarecer las perspectivas académicas que permitan desarrollar el analisis de los
comportamientos de compra de las personas adultas mayores y complementar
las variables de estudio.

Realizar un perfil de la persona adulto mayor consumidor de servicios UNEX.
Evaluar el grado de satisfaccion entre la propuesta de valor de UNEX vy las
necesidades encontradas en la realizacion del perfil del adulto mayor
consumidor de servicios UNEX.

Construir un modelo de toma de decisiones del consumidor adulto mayor que

exponga las implicancias de la adquisicion de servicios en UNEX.
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p2.

P3.

P4,

P5.

H.1.

1.2. Preguntas de Investigacion

1.2.1. Pregunta de investigacion general

¢Qué factores determinan el comportamiento de compra de la persona adulto

mayor usuaria de los servicios educativos de UNEX?

1.2.2. Preguntas de Investigacion especificas

¢Cual es el contexto en el que se desarrollan las personas adultas mayores?
¢Cudles son las fuentes tedricas necesarias para determinar un modelo de
comportamiento de compra de servicios educativos orientados a las personas
adulto mayor?

¢ Como es el perfil de consumidor de los servicios del programa UNEX?

¢Existe un conocimiento de las necesidades de la persona adulto mayor, por
parte de UNEX, que evidencie su propuesta de valor?

¢ Qué factores influyen en el proceso de decision de adquisicion de los servicios

de UNEX en los consumidores adulto mayor?

1.3. Hipétesis

1.3.1. Hipotesis general

Los determinantes de un comportamiento de compra de servicios educativos
para adultos mayores se encuentran definidos por el contexto, el perfil individual

de los consumidores y la propuesta de valor de los servicios entregados.

1.3.2. Hipdtesis especificas

La oferta de bienes y servicios debe adecuarse a las necesidades y preferencias
del publico adulto mayor, para esto es necesario conocer el contexto en el que se

encuentra inserto este publico.
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n2 Los criterios de segmentacion tradicionales (segmentacion geogréafica y
segmentacion por edad cronoldgica) resultan insuficientes para explicar los
comportamientos de compra del publico adulto mayor.

n3. EXisten caracteristicas comunes de las personas adulto mayor que pueden
determinar el comportamiento de compra de un servicio. Pese a esto, los
consumidores del programa UNEX poseen un perfil particular que los
diferencian de otras personas adulto mayor.

na. La propuesta de valor de UNEX se encuentra adecuadamente alineada con las
necesidades que motivan la adquisicion de dicho servicio.

ns. Factores como el precio, el acceso, el prestigio de la PUCP, entre otros, influyen
directamente en las decisiones de adquisicion de los servicios del programa
UNEX.

2. Justificacion de la propuesta de investigacion

A continuacion se explicara el porqué de realizar una investigacion de este tipo.
Se plantea, para la justificacion de esta tesis, establecer dos argumentos para explicar su
importancia. Estos provienen desde la perspectiva de marketing y desde la perspectiva
gestion.

El estudio de las necesidades de los consumidores y el conocimiento del
mercado (que corresponden, usualmente, a las areas de marketing de cualquier
organizacion) se vuelve crucial en la continuidad de un negocio. Tal como lo menciona
Rolando Arellano: “Las empresas (u organizaciones en general) que logran tener éxito y
sobrevivir a los cambios son aquellas que conocen realmente las necesidades que
subyacen a la adquisicion de sus bienes o servicios” (Arellano 2002: 4). En ese sentido,
es mediante un enfoque de marketing que se aborda la presente investigacion, el estudio
del comportamiento del consumidor es decisivo para ofrecer productos o servicios que
tratan de cubrir la mayor demanda posible mediante la adecuacion de una oferta basada
en necesidades de los publicos a los que se encuentra dirigida.

En lo que respecta al campo de la gestién, no se cuenta con una cantidad
importante de organizaciones dedicadas a este fin que provean de servicios adecuados
para las personas adulto mayor. Segun el Plan Nacional para las Personas Adultas

Mayores 2013 — 2017, “Existen en nuestro medio pocos programas de actualizacién, ya
8

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ER}EEL'}?;?AD

DEL PERU

sea de capacitacién o de educacion no escolarizada, que les faciliten a las Personas
Adultas Mayores de ambos sexos, integrarse de manera activa al quehacer ciudadano en
todos sus aspectos [...]” (MIMP 2012: 27). En este sentido, realizar una investigacion
acerca de uno de estos programas y conocer los momentos importantes en su historia
organizacional, permite el acercamiento a una de las pocas experiencias que se tienen de
este tipo en nuestro medio. De la misma forma, puede servir de insumo para el
desarrollo de nuevas experiencias de servicios similares.

Por ultimo, es importante marcar un punto de partida hacia el estudio de las
necesidades del consumidor adulto mayor en relacion a las empresas que proveen
servicios educativos a este publico objetivo en nuestro pais. El desarrollo de los
servicios de todo tipo para este segmento, que como se vera en el proximo capitulo,
conforme pasan los afios, se incrementa en relacion a sus ingresos y cantidad de
personas. De tal modo que se convierte en una actividad de suma importancia social y
econdmica en la medida que se desarrollan mercados sostenibles, inclusivos y rentables

en el futuro.

3. Viabilidad de la Propuesta de Investigacion

En la actualidad, UNEX se encuentra en un periodo de reformulacion de la
oferta académica. Debido a esto, la propuesta de valor de los servicios que brinda el
programa se encuentra en proceso de cambio, por lo que se hace imprescindible la
creacion de unidades de analisis de usuarios de UNEX, segun el tiempo que llevan en el
programa. Se requiere hacer una diferencia entre antiguos y nuevos consumidores del
programa, dado que existen diferencias en cuanto al servicio recibido y esto puede
repercutir en los comportamientos de compra.?

Debido a que en el momento de elaboracion del presente documento el programa
UNEX se encuentra en un proceso de reestructuracion se ha visto por conveniente
prescindir de la informacién oficial que trata acerca de la nueva propuesta pues se ha
considerado obtener informacion del programa hasta el 2012. En ese sentido, se ha visto

por conveniente utilizar una metodologia cualitativa en base a entrevistas dirigidas a la

2 para mayor informacion acerca de la reformulacion de la propuesta del programa ver Anexo B.
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plana directiva del mismo asi como también a aquellas personas que hayan formado
parte de la misma.

Otra de las limitaciones importantes de esta investigacion es que no se
encuentran a nivel local (Lima Metropolitana) organizaciones de estudios superiores
que provean de servicios educativos para el publico adulto mayor, esto quiere decir que
no existen ofertas en el mercado que puedan clasificarse como competencia directa a la
que ofrece el programa UNEX. A la par que las organizaciones del entorno mas
proximo no pueden servir de modelos comparativos en relacion con el servicio
proporcionado por el programa UNEX.

Con respecto a otras experiencias del mismo tipo, fuera de Lima Metropolitana,
se encuentra la de la Universidad Catolica Santa Maria de Arequipa. Hasta el afio 2012
existian dos experiencias similares mas, estas se encontraban constituidas como
programas a cargo de las siguientes instituciones: Universidad Jorge Basadre (Tacna) y
la Universidad Pedro Ruiz Gallo (Lambayeque). Dichos programas fueron
descontinuados por la escasez de recursos para operarlos, segun testimonios recogidos

dentro de las entrevistas realizadas al personal administrativo del programa.

4. Estructura de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene como objeto de estudio identificar las
motivaciones del publico adulto mayor usuario del programa UNEX, que luego se
traducen en comportamientos de compra para la adquisicion de los servicios ofertados
por dicho programa. Para ello, este trabajo se encuentra estructurado como se explicara
a continuacion.

En el siguiente capitulo se presentaran datos cuantitativos acerca de la poblacién
a la cual nos dirigimos: las personas adultas mayores. En esta linea se han analizado
diversos estudios realizados a partir de la tematica del envejecimiento a escala global,
regional (en caso de Latinoamérica) y local (en el caso del Peru; para este analisis,
ademas, se enfocaron los esfuerzos en analizar la realidad del adulto mayor en Lima).
Esto ayudara a contextualizar el estudio, en la medida que se determine la realidad en la
que se encuentra el segmento objetivo y, mas adelante, servird de insumo para

establecer los perfiles sociodemograficos del adulto mayor en el Peru.
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En el tercer capitulo de esta investigacion se busca presentar el marco teérico de
referencia sobre el que se desarrolla la presente investigacion. Para esto, la perspectiva
principal escogida para el desarrollo del marco teorico es la de Marketing desde la que
se han venido desarrollando las teorias de comportamiento del consumidor. Asimismo,
debido a la naturaleza de la organizacion que se estd analizando, se incluird como teoria
transversal conceptos realizados en marketing de servicios. Para finalizar este capitulo,
se presentaran perspectivas complementarias que serviran para tener un acercamiento
mas profundo de lo que se esta estudiando. En este sentido, se complementara el marco
tedrico con teorias acerca de psicologia del desarrollo y gerontogagia.

El cuarto capitulo de esta tesis, se concentra en el andlisis de los
comportamientos de compra de los usuarios del programa UNEX. A través de
instrumentos de recojo de informacion cualitativa, se buscard develar cuales son las
necesidades que motivan la adquisicién del servicio y como es que se desarrolla el
proceso de adquisicion. Se tomara como perspectiva tedrica guia, para este analisis,
parte del modelo de toma de decisiones desarrollado por Schiffman y Kanuk (2005);
conjuntamente, este modelo sera complementado con el modelo de comportamiento del
consumidor definido por Rolando Arellano (2002).

En el capitulo quinto, se finalizara la investigacion presentando las principales
conclusiones de este estudio. A partir de estas, se brindaran recomendaciones al
programa UNEX con el propoésito de redefinir las estrategias de marketing que se

encuentren dirigidas a su publico objetivo.
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CAPITULO 2. CONTEXTUALIZACION DEL ESTUDIO

Para iniciar el estudio de los aspectos mas relevantes involucrados con los
servicios educativos orientados al publico adulto mayor - y antes de profundizar en los
que estan relacionados y afectan sus comportamientos de compra con respecto a los
servicios que actualmente existen dentro del programa UNEX - se presentaran los
principales hechos y puntos de atencion relevantes, en lo que respecta a esta tematica,
dentro del contexto global actual, el contexto regional (Latinoamérica) y el contexto
local (Peru), con un especial énfasis en la ciudad de Lima. Este apartado abarcara la
descripcion del contexto en el que se desenvuelven los clientes y/o consumidores, lo
que servira para entender las tendencias en la demanda del mercado adulto mayor.

También se hard una descripcion acerca del contexto en el que se brindan
distintos servicios al publico adulto mayor en el Perd, lo que ayudara a tener una vision
panordmica de los actores que, ademas de UNEX, se enfocan a este publico desde los
distintos sectores.

Para finalizar, en este capitulo se analizara al programa UNEX, con el objetivo
de realizar una breve resefia de los momentos méas importantes en su historia. Dentro de
esta se realizard una breve descripcion de los momentos mas importantes del programa

en el plano econdmico, académico y curricular.

1. El adulto mayor en el mundo

Para analizar la situacion de los adultos mayores en el mundo, se debe partir

desde el fendmeno del envejecimiento.

“Este fendmeno no es sino un reflejo del éxito del proceso de desarrollo humano, puesto que es
el resultado de una menor mortalidad (combinada con una reduccién de la fertilidad) y una
mayor longevidad. El envejecimiento ofrece nuevas oportunidades asociadas con la participacion
activa de las generaciones mayores en la economia y en la sociedad en general.” (ONU 2007: 1).

A nivel global, el envejecimiento se encuentra avanzando a un ritmo cada vez
méas rapido. Segun el Ministerio de la Mujer y el Desarrollo Social (MIMDES),
actualmente Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), “...de 204
millones de personas de 60 afios y mas que habia en 1950, se ha incrementado a 577
millones en 1998, estimandose que para el afio 2050 este grupo poblacional pueda llegar
a cerca de 1900 millones” (MIMDES 2006: 4).
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El proceso de envejecimiento poblacional se explica a través de la combinacion
de tres indicadores demogréficos: fecundidad (natalidad), mortalidad y migracién®. La
esperanza de vida al nacer* (mortalidad) y la reduccién de la fertilidad (fecundidad) son
dos indicadores que podran dar luces acerca de la situacion mundial de este proceso.

Para el quinquenio de 1955-1960 la esperanza de vida se situaba alrededor de los
47 afios y la tasa de fertilidad era de 5 hijos por mujer, mientras que para el periodo
2000 — 2005 este indicador ascendid a 65 afios y la tasa de fertilidad disminuyé a 2.6
hijos por mujer, lo cual indica que en un lapso de 50 afios la esperanza de vida habria
aumentado 18 afios y la cantidad de hijos por mujer ha decrecido en 2 0 3 hijos en
promedio. Para el afio 2050 se prevé que la esperanza de vida aumente en 10 afios mas,
es decir, en dicho periodo serd de 75 afios; mientras que la tasa de fertilidad sera de 2
hijos por mujer en promedio, resaltando el caso de algunos paises, desarrollados y en
desarrollo, en los que la tasa de fertilidad serd incluso menor a 2 hijos por mujer (ONU
2007: 1).

Las tasas de fertilidad juegan un papel muy importante en la oferta de mano de
obra y el crecimiento de la productividad. En el caso de los paises desarrollados, cuyas
tasas de fertilidad son bajas, la poblacion en edad laboral ird4 decreciendo y la oferta
laboral ira envejeciendo. Por otro lado, en los paises en vias de desarrollo, cuya tasa de
fertilidad es mayor, se puede vaticinar un posible escenario donde las oportunidades de
crecimiento econdémico acelerado sean mayores.

El proceso de envejecimiento mundial es inevitable actualmente, no obstante,
sus efectos dependeran en gran parte de las medidas y pasos que se adopten para tratar
el incremento acelerado. Segun las Naciones Unidas (2007), a menos que la economia
internacional crezca de forma sostenida, este vertiginoso aumento demografico en dicho
segmento poblacional asignara obligaciones a la poblacion en edad laboral a manera de
impuestos y otras contribuciones para una redistribucion de recursos a grupos de edades
mayores.

Lo anteriormente sefialado influye en como se afrontara el periodo de

envejecimiento poblacional en términos econdémicos para el aprovechamiento de los

% Seguin el informe Situacion Actual de las Personas Adultas Mayores 2006 (MIMDES), el envejecimiento se debe a la disminucion
de las tasas de fecundidad y al aumento de la esperanza de vida al nacer como producto de la disminucién de la tasa de mortalidad.
Asimismo, se le resta la tasa de migraciones para obtener un instrumento mas preciso al momento de determinar el crecimiento
relativo y absoluto de la poblacion.

* Afios que un recién nacido puede esperar vivir si los patrones de mortalidad por edades imperantes en el momento de su
nacimiento siguieran siendo los mismos a lo largo de toda su vida (PNUD 2011).
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recursos durante la etapa de jubilacion. De acuerdo con los datos de las Naciones
Unidas, “el 80% de la poblacion mundial no esté suficientemente protegida en la vejez
frente a los riesgos relacionados con la salud, la discapacidad y la reduccion de los
ingresos” (ONU 2007: 3). En los paises en desarrollo, alrededor de 340 millones de
personas en la tercera edad no disfrutan, hoy en dia, de una garantia suficiente de
ingresos. Ese nimero, posiblemente, se incrementard hasta los 1.200 millones para 2050
si no se amplia la cobertura de los instrumentos que actualmente se ocupan de ofrecer
una garantia de ingresos a los adultos mayores.

Para contrarrestar los efectos econémicos que el aumento del envejecimiento
podria producir, se plantea incrementar las tasas de participacién de mujeres y de los
trabajadores mayores, con esto se planea mitigar los efectos del envejecimiento, al
incrementar la cantidad de personas dentro de los mercados laborales mundiales. Con
respecto a los adultos mayores esto significa la supresién de los desincentivos a la
prolongacion del empleo a través del incentivo a las buenas practicas de los centros de
trabajo, con el proposito de acomodarse a las necesidades de los trabajadores a medida
que envejecen. Es decir, el mejoramiento de las condiciones de trabajo, la lucha contra
la discriminacién basada en la edad, la promocidn de una imagen positiva del trabajador
mayor 'y, principalmente, incentivar las mejoras en la capacitacion de los trabajadores
adultos mayores para evitar el declive de su productividad con el paso del tiempo (ONU
2007: 8-9).

En términos de género, las mujeres tienden a vivir mas que los hombres. En ese
sentido, la composicion de la poblacion de adultos mayores tiende a incrementarse
proporcionalmente méas en el nimero de mujeres que en el de hombres. No obstante,
este suceso puede no ser igual para los paises desarrollados que para aquellos en vias de
desarrollo, pues se prevé que, para los primeros, la ventaja del nimero de mujeres en la
poblacion se vera reducida al 2050 mientras que, para los segundos, la brecha de
proporciones por sexo seguira aumentando debido a la diferencia en la esperanza de
vida (ONU 2007: 2-3).

En relacién a lo anteriormente observado, se puede concluir que el proceso de
envejecimiento mundial es acelerado y actualmente irreversible. Esto conlleva nuevos
retos para todos los paises, independientemente de su situacion econdémica o coyuntura

social, pues es un grupo cuya influencia se fortalecerd con el paso del tiempo y por el
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cual se debe prestar especial atencion, tanto por el lado de las politicas publicas como
por la oferta privada de productos y servicios.

2. El adulto mayor en Latinoamérica

A continuacion se presentara el contexto en el que se desenvuelven los adultos
mayores en la region latinoamericana. Segin Naciones Unidas, la mayoria de las
personas mayores del mundo se encuentran en los paises en desarrollo y, para 2050, el
79% de la poblacién mayor de 60 afios, cerca de 1500 millones de personas, vivira en
estos paises. Esto, aunado con una reduccién bastante rapida de las tasas de fertilidad,
tanto en América Latina y el Caribe como en los paises de Asia oriental y el Pacifico,
indica que el proceso de envejecimiento de esas regiones sera mas rapido que el que
experimentaron los paises desarrollados en el pasado (ONU 2007: 2).

En los Gltimos 50 afios, en los paises latinoamericanos, la esperanza de vida al
nacer se incrementd en 22 afios. Al mismo tiempo, las tasas de fertilidad han decrecido
y, por lo tanto, también el nimero de nacimientos, con un crecimiento de la mitad del
correspondiente a los afios cincuenta del siglo pasado. Ademas, existe una tendencia al
crecimiento del porcentaje de poblacion de 60 afios a mas; este se incrementd de 6% a
9% entre 1950 y 2000 y se incrementara a 24% en los proximos 50 afios (Murrugarra
2011: 4).

En la actualidad se estima que América Latina ya alcanzé una tasa de fecundidad
de reemplazo®, pero las proyecciones indican que esta tasa se mantendra por debajo de
ese nivel a partir del quinquenio 2015 — 2020. A este ritmo su poblacién solo dejaria de
crecer a partir del afio 2055. Esto significa que, para observar un decrecimiento en la
poblacidn de esta region, las tasas de fecundidad tendrian que estar por debajo del nivel
de reemplazo durante 40 afios. Con esto el numero de adultos mayores superara, por
primera vez, el nimero de nifios en el afio 2040 aproximadamente. De esta forma se
produce una transicion de una estructura poblacional joven, en 1950, a una en claro
proceso de envejecimiento. Para el afio 2100 se espera que la poblacion menor de 15

afios represente solo un 15% de la poblacion total.

®La tasa de fertilidad de reemplazo se explica como la cantidad de nifios que deben nacer por pareja para lograr la estabilidad
poblacional en un &rea geografica determinada. Asumiendo que las tasas de mortalidad y los flujos migratorios se mantengan sin
cambios, una tasa de fertilidad total de 2.1 por mujer asegura el reemplazo de la mujer y su pareja, y un 0.1 puntos porcentuales para
contrarrestar la mortalidad infantil. (OECD 2012: 1).
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Asimismo, el grupo etario de 15 — 59 afios, que corresponde tedricamente a la
poblacion de edad activa, ha variado considerablemente en los Gltimos 60 afios: de
representar en 1950 alrededor del 54% de la poblacion total de la region, ha aumentado
de forma constante su peso relativo hasta alcanzar en 2010 un 62%. Las proyecciones
indican que, para el afio 2020, alcanzaria su méaxima proporcion, prevista a ser 63% de
la poblacion, mientras que, para el afio 2100, ésta decreceria a 49% (CEPAL 2011: 14).

En todo el mundo, las estructuras familiares se encuentran en un proceso de
cambio. A pesar de esto, en los paises en desarrollo y, por consiguiente, en América
Latina, la gran mayoria de personas de edad vive con sus hijos adultos; en esta region
se ve a las familias con muchos hijos como una garantia de seguridad para los mayores,
tanto en el sustento econémico, en los arreglos residenciales y para su integracion en la
sociedad. La escasez de mecanismos oficiales de proteccion social obliga a los adultos
mayores a depender de la familia y de la comunidad local para su asegurar su
subsistencia (ONU 2007: 5; Chackiel 2000: 20).

En este contexto, los paises en desarrollo enfrentan problemas mayores que los
paises desarrollados. Esto se debe a que aun no poseen la infraestructura basica para
prestar servicios sociales a las personas de edad y, tampoco, pueden proporcionar
mayores cuidados a largo plazo de forma oficial, asi como desarrollar nuevas formas de
atencion no oficial. Por ejemplo, la insuficiente accién de la cobertura pensional oficial,
en los paises en desarrollo, produce que las personas enfrenten una considerable
inseguridad en lo que a sus ingresos se refiere al momento de su vejez (ONU 2007: 6,
11). En América Latina, el problema del enfoque en los sistemas de pensiones es
relevante en la medida que solo el 40% de la poblacion trabajadora se retira
formalmente y, producto de esto, recibe una pensién. Esta situacion se presenta incluso
después de una década de reformas intensas a los sistemas de pensiones en toda la
region (Murrugarra 2011: 3).

El futuro presenta, entonces, nuevos desafios para tratar el fendmeno del
envejecimiento en la region. “Los rectores de politicas publicas de los paises
latinoamericanos deben tomar en cuenta la creciente debilidad de las redes de apoyo
familiar, dada la transformacion futura en los hogares, asi como la falta de servicios
sociales que garanticen las condiciones de vida dignas para las personas de edad
avanzada” (CEPAL 2011: 30).
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En este sentido, las politicas publicas estan siendo orientadas para cumplir
ciertos objetivos concretos como el desarrollo de infraestructura para hacer frente a las
enfermedades no transmisibles®; el incremento de las edades para el retiro y reduccion
de los incentivos para un retiro temprano en los sistemas de pensiones; y, también, el
incremento de la participacion femenina en los mercados de trabajo e impulso a la
productividad con la mejora de la educacion a través de todas las edades, entre otras
(Murrugarra 2011: 1).

Para concluir, se debe sefialar que Ameérica Latina presenta un envejecimiento
mas agudo que el que presentaron los paises desarrollados en un mismo contexto de
transicién demogréfica al envejecimiento. La necesidad de configurar un marco de
accion que responda a las necesidades de las poblaciones adultas mayores se hace cada
vez mas importante, pese a que los efectos del envejecimiento no se muestran con
mucha claridad en la actualidad. En el futuro, los esfuerzos por satisfacer las
necesidades de esta poblacion requerirdn de la accion tanto del sector publico como del
privado (empresariado y sociedad civil). Finalmente, el enfoque que toman las politicas
publicas, en esta region, para tratar la tematica del envejecimiento poblacional viene por
el lado de politicas para el control de enfermedades, fortalecimiento de sistemas de
pensiones y reformas en el mercado laboral para el mantenimiento y adicion de adultos

mayores en la fuerza laboral.

3. El adulto mayor en el Pera

En el presente acépite se desarrollard un andlisis sobre la situacion del adulto
mayor en nuestro pais. A través de indicadores sociodemograficos, se buscara
contextualizar al lector dentro de la realidad en la que el adulto mayor se encuentra en el
Per(, con un especial énfasis en el analisis de la ciudad de Lima Metropolitana, donde
se desarrollara la presente investigacion.

Segun datos del Instituto de Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), en la

actualidad, en el Peru existe un proceso de envejecimiento poblacional méas pronunciado

®Las enfermedades no transmisibles (ENT), también conocidas como enfermedades crénicas, no se transmiten de persona a persona.
Son de larga duracién y por lo general evolucionan lentamente. Los cuatro tipos principales de enfermedades no transmisibles son
las enfermedades cardiovasculares (como ataques cardiacos y accidentes cerebrovasculares), el céancer, las enfermedades
respiratorias cronicas (como la enfermedad pulmonar obstructiva crénica y el asma) y la diabetes (OMS 2011).
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que hace 20 afios. En el afio 1992, el promedio de edad de la poblacién era de 20.5 afios
de edad mientras que ahora es de 25.2 afios de edad (INEI 2012: 6).

Tabla 3

Factores de envejecimiento proyectados y estimados por quinquenios en el Peru
De 1990a | De 1995a | De 2000 a | De 2005 a | De 2010 a

Indicador Demografico | "y gqg 2000 2005 2010 2015
NaC|m|ento_s anuales (en 650 634 621 612 589
miles)
. USUGEREEEIEEE 546 | 2540 | 2308 | 2136 | 1943
Fecundidad (por mil)
Tasa global de
fecundidad (hijos por 3.57 3.10 2.80 2.60 2.38
mujer)
Defuncmne_s anuales (en 157 152 149 155 167
miles)
Mortalidad | SR DrUa Ge mortalidad pugry 6.08 5.55 5.42 5.52
(por mil)
Esperanza de vida al
nacer (en afios) 66.74 69.26 71.6 73.12 74.13
N CreC|m|en'go natural (en 493 482 479 457 422
Crecimiento miles)
natural imi
HEEE CE ARG I ED 21.58 19.32 17.53 15.94 13.91
natural (por mil)
MlgraC|orr1n ?Ie:S anual (en (60) (70) (105) (125) (83)
Migracion e delminraciGninet
asa de migracion neta
(por mil) (2.63) (2.81) (3.90) (4.37) (2.73)
N CreC|m|ento_anuaI total 433 412 367 332 339
Crecimiento (en miles)
anual Total imi
Tasa de crecimiento total g 1651 13.63 1157 11.18
(por mil)

Fuente: INEI (2009a). Elaboracion propia.

En lo referente a fecundidad, el indicador de nacimientos anuales viene
decreciendo a ritmo constante desde la Gltima década del siglo pasado, de una cifra que
indicaba alrededor de 650 000 nacimientos por afio en el quinquenio de 1990 a 1995, a
una de 589 000 en el quinquenio 2010 a 2015. Paralelamente, en lo que respecta a
mortalidad, se puede apreciar que la esperanza de vida al nacer de la poblacion en el
Per( ha aumentado a lo largo del mismo periodo, de un promedio de 66.74 afios a 74.13

afios. Por dltimo, las tendencias migratorias muestran un comportamiento particular en
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el periodo de analisis, no se puede establecer un criterio constante para este fenémeno.
Sin embargo, para el ultimo quinquenio que presenta la tabla 3 (2010 — 2015), se
muestra un decrecimiento de la tasa de migracion neta, lo que quiere decir que menos
peruanos migraran a otros paises en la actualidad y, por lo tanto, habrd mayor cantidad
de personas en nuestro pais. En conclusion, los indicadores que explican el proceso de
envejecimiento poblacional, a excepcion de las migraciones, han ido fortaleciendo este
proceso constantemente en nuestro pais.

La poblacion adulta mayor en nuestro pais es de 2 711 862 personas Yy
representan el 9.00% de la poblacion total de nuestro pais (segun cifras proyectadas al
afio 2012), dénde la mayoria de estas personas (53.28%) pertenece al sexo femenino
(INEI 2012: 209). Esta cifra se ha ido incrementando, si la analizamos a partir de la
década del 90 el porcentaje que representa los adultos mayores de la poblacion total ha
aumentado considerablemente de manera constante. Las cifras proyectadas al afio 2050
indican que los adultos mayores representaran casi un cuarto de la poblacién total de

nuestro pais, 21.79% (véase el gréafico 1).

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%
L - - —— =

0.00%
1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010 2020 2030 2040 2050
—o—Total Adultos Mayores  —#—Hombres Mujeres

Gréfico 1. Evolucion del crecimiento de la poblacion de Adultos Mayores por sexo

desde 1950 hasta 2050
Fuente: INEI (2009a). Elaboracion propia.

Asimismo, las proyecciones poblacionales para la préxima década acentan adn
mas este proceso. La pirdmide poblacional proyectada al afio 2021 muestra una
tendencia al envejecimiento de la poblacion en nuestro pais, pese a esto la poblacién

joven en edad de trabajar seguira siendo la mas numerosa en términos absolutos. De la
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misma forma, el aumento de la esperanza de vida de todas las edades presenta un
escenario futuro en el cual la proporcion de personas mayores se incrementa con mayor

rapidez y a un ritmo continuo (INEI 2012: 3).

80 +
70-79
60 - 69
50-59
40 - 49
30-39
20-29
10-19

0-9

6% 1% 2% 0% 2% 4% 6%
B Mujeres (2021) BHombres (2021)
Mujeres (2012) = Hombres (2012)

Graéfico 2. Pirdmide poblacional 2012 — 2021
Fuente: INEI (2012). Elaboracidn propia.

Segun cifras extraidas del INEI, en la actualidad, los departamentos que
concentran mayor cantidad de adultos mayores son Lima, La Libertad, Piura, Arequipa
y Lambayeque. En conjunto, estos departamentos representan el 55.90% de la poblacion
adulta mayor de nuestro pais (INEI 2009b: 117 — 258).

0

4%

ELima

m La Libertad

m Piura

= Arequipa

B Lambayeque
B Resto del Peru

Grafico 3. Distribucion de la poblacion adulta mayor en el Peru (2012) por
departamentos
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Fuente: PerG: INEI (2009b). Elaboracion Propia.
Como puede apreciarse, Lima concentra mas de la tercera parte de la poblacién

adulta mayor en nuestro pais. En el afio 2012 los adultos mayores representaron el
10.17% del total de la poblacion de Lima, es decir, 955 322 personas; por otro lado, el
54.88% de estas personas pertenece al sexo femenino. Asimismo, alrededor del 97.22%

de la poblacién adulta mayor se concentra en zonas urbanas (véase tabla 4).

Tabla 4

Poblacion de adultos mayores por sexo y ubicacion en Lima, afio 2012

Afo 2012 Hombres ‘ Mujeres Total %
Poblacién Total 4,583,424 | 4,811,725 | 9,395,149 | 100.00%
Poblacién Adulta Mayor 431,054 524,268 | 955,322 | 10.17%
Urbana 418,111 510,697 | 928,808 9.89%
Rural 12,943 13,571 26,514 0.28%
% Adultos Mayores en cada sexo 9.40% 10.90%
Zgb?:cl:étr?s Mayores por Sexo respecto al total de la 4.59% 5 58%

Fuente: INEI (2009c). Elaboracion propia.

Segun la distribucion de edad en la poblacion adulta mayor, en Lima, se puede
apreciar que, a través del tiempo, la mayor cantidad de personas se concentra en el
rango de 60 a 69 afios (55.29% en 2012 y, desde hace 10 afos, este segmento contiene
mas del 50% del segmento adulto mayor). En los Gltimos afios, y en las proyecciones
para los afios venideros, la concentracion de adultos mayores en este rango de edad

seguira persistira siendo mayor con respecto a los demas grupos etarios (véase tabla 5).

Asimismo, se puede apreciar una tendencia al crecimiento de los segmentos
etarios mas longevos de esta poblacion. Los adultos mayores de 80 afios a mas y de 75 a
79 afos de edad representaban el 10.66% y el 12.24% de la poblacion total en Lima,
respectivamente. Para el afio 2012, ambos segmentos representan el 12.74% y 13.46%,

respectivamente; y, para el afio 2015, estos representaran el 13.27% vy el 13.46%.
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Tabla s

Distribucion de la poblacion adulta mayor, segun grupos de edad y sexo en Lima,
2002, 2007, 2012, 2015

Poblacién Adulta Mayor
Edad Sexo ‘ 2002 2007 2012 2015

. Hombres | 15.56% 14.78% 14.58% 14.52%

60 - 64 afios - 32.47% 31.20% 31.23% 31.37%
Mujeres | 16.91% 16.42% 16.65% 16.85%
. Hombres |12.19% 11.65% 11.14% 11.03%

65 - 69 afios - 25.90% 24.91% 24.06% 24.01%
Mujeres |13.72% 13.25% 12.92% 12.97%
. Hombres | 8.53% 8.72% 8.40% 8.14%

70 - 74 afios - 18.74% 19.13% 18.52% 18.06%
Mujeres |10.21% 10.41% 10.12% 9.92%
. Hombres | 5.35% 5.71% 5.89% 5.80%

75 - 79 afios - 12.24% 13.08% 13.46% 13.29%
Mujeres | 6.88% 7.371% 7.58% 7.49%
Hombres | 4.28% 4.71% 5.12% 5.33%

80 + - 10.66% 11.69% 12.74% 13.27%
Mujeres | 6.37% 6.98% 7.62% 7.94%

100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Fuente: INEI (2009b). Elaboracion propia.

4. El adulto mayor de la ciudad de Lima

En esta seccidn se explicara el perfil completo del adulto mayor en la ciudad de
Lima (se hara especial hincapié en el segmento perteneciente al area de Lima
Moderna’). En este apartado se mostrara, al detalle, las principales variables
econOmicas, culturales, sociales, actitudinales y de consumo que presentan los adultos
mayores de la ciudad de Lima Metropolitana (en las zonas urbanas de la ciudad, sin

considerar las provincias que forman parte de la region Lima)®.

4.1. Estructura familiar

Actualmente, la poblacion adulta mayor de la ciudad de Lima Metropolitana
vive en un hogar conformado, en su mayoria, por su cényuge y sus hijos., Una gran
cantidad de estos hogares (49%), ademas, registran la tenencia de nietos. En el caso de

los adultos mayores que residen en la zona geografica de Lima Moderna se cumplen

" Lima Moderna, segun el estudio Perfil del Adulto Mayor 2010 de IPSOS APOYO: Opinién y Mercado, se encuentra conformada
por los distritos de Barranco, Jess, Maria, La Molina, Lince, Magdalena del Mar, Miraflores, Pueblo Libre, San Borja, San Isidro,
San Miguel, Santiago de Surco y Surquillo.

8 Para este acépite se tomara como referencia el estudio Perfil del Adulto Mayor 2010 de IPSOS APOYO: Opinién y Mercado. Para
mayor detalle acerca de las cifras obtenidas ver Anexo C.
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estas caracteristicas; sin embargo, en los hogares de esta zona geografica existe una
menor presencia de nietos en el hogar (solo en el 29% de los casos).

En Lima Metropolitana los adultos mayores son, en su mayoria, personas
casadas con hijos (el 96% de los adultos mayores afirma tener hijos). En promedio se
estima que tienen alrededor de 4 a 5 hijos y que 2 de ellos siguen viviendo junto a sus
padres. Asimismo, el 80% de los adultos mayores de la ciudad de Lima Metropolitana
no tiene hijos que dependan econdmicamente de ellos. En Lima Moderna, se estima que
la cantidad aproximada de hijos es de 3 a 4 en promedio y que 2 de estos viven con sus
padres. Ademas, en esta area geografica, el 81% de adultos mayores no tiene hijos que
dependan econémicamente de ellos.

El 91% de adultos mayores de la ciudad de Lima Metropolitana tiene nietos
(alrededor de 8 nietos en promedio), el 49% de estos vive con sus nietos en el hogar y
casi la totalidad de estos (91%) no dependen econémicamente de sus abuelos. En Lima
Moderna, los adultos mayores tienen, aproximadamente, 5 nietos en promedio y de 2 a
3 de estos, en promedio, viven con ellos en el hogar. Asimismo, en esta area geografica,
el 95% de adultos mayores afirma no tener nietos que dependan econémicamente de
ellos (Ipsos Apoyo 2010:11-17).

4.2. Educacion

Con respecto a la educacion, en Lima Metropolitana, el 50% de adultos mayores
ha asistido a cursos escolares sin completarlos, tan solo el 9% de adultos mayores ha
alcanzado un nivel educativo universitario completo. En Lima moderna la situacion, con
respecto a esta variable, es completamente distinta. En esta zona geografica, el 50% de
adultos mayores ha completado sus estudios universitarios, el 30% ha completado sus

estudios escolares y el 11% no ha llegado a culminar estos estudios.
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Nivel Educativo Alcanzado
Escolar incompleta ng%zno
11%

Superior universitaria
completa

Escolar completa
50%

30%

Superior no
universitaria completa
9%

Gréfico 4. Nivel educativo alcanzado, adultos mayores en Lima Moderna
Fuente: Ipsos Apoyo (2010). Elaboracion Propia.

Como se puede apreciar, un porcentaje considerable de adultos mayores no ha
tenido acceso a instruccion superior (41%). Dentro del conjunto que si posee este nivel
educativo, el grupo mas representativo asisti6 a una universidad estatal (47%). En
proporciones, la situacion en el area geografica de Lima Moderna es muy similar, el
grupo con mayor preponderancia es el de adultos mayores que asistieron a entidades
publicas para cursar sus estudios universitarios (55%), aunque también existe un
nimero considerable de adultos mayores que cursaron sus estudios superiores
universitarios en entidades privadas (21%).

La probabilidad de que algun adulto mayor pueda cursar estudios dentro de los
préximos 12 meses es baja en la ciudad de Lima. Solo un 1% considera totalmente
probable la idea de cursar algun tipo de estudios en los proximos 12 meses, un 5%
afirma que es muy probable y un 8% que considera medianamente probable la idea de
cursar estudios en el proximo afio. En Lima moderna, las probabilidades de cursar algun
estudio en el préximo afio no distan mucho de los resultados obtenidos para Lima
Metropolitana. En esta area geogréafica, solo el 3% de los adultos mayores afirma que
cursara algun estudio en el préximo afio, el 5% considera esto muy probable y un 12%

medianamente probable (ver grafico 5).
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Como razones por las que no estudiarian en el préximo afio los adultos mayores
de Lima Moderna, la edad se presenta como la més importante, seguida por la falta de
tiempo para cursar estudios, problemas de salud y por la existencia de gastos mas

importantes, entre otras razones (Ipsos Apoyo 2010: 19-23).

m Totalmente Probable

= Muy Probable
Medianamente Probable

m Poco Probable

m Nada Probable

Graéfico 5. Probabilidad de cursar estudios en los proximos 12 meses en Lima

Moderna
Fuente: Ipsos Apoyo 2010. Elaboracion Propia.

Para finalizar, con respecto a la educacion, en Lima Metropolitana, solo un 5%
afirma haber estudiado algun curso o taller en los ultimos 12 meses. En Lima Moderna
existe una mayor cantidad de adultos mayores que ha cursado algun curso o taller en los

ultimos 12 meses, estos representan el 12.6%.

4.3. Situacion financiera

En lo referente a la situacion financiera dentro del hogar, en Lima
Metropolitana, la mayoria de adultos mayores afirma ser los principales proveedores
econdmicos en su hogar. Las principales fuentes de ingreso de los adultos mayores son
los aportes de otros familiares (que pueden no residir con ellos en el hogar) y los
ingresos por jubilacion. De la misma forma, hay quienes afirman que siguen
percibiendo un sueldo o realizando otras actividades remuneradas (“cachuelos”™).

Es asi que, en Lima Metropolitana, el ingreso mensual promedio de esta
poblacion es de S/.668 y los principales rubros de gastos son los siguientes: alimento
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para el hogar, servicios (luz, agua), productos de cuidado y aseo personal, medicinas,
ropa y calzado. El gasto en educacion de estas personas es ain muy reducido, un 8%
afirma realizarlo.

Para Lima Moderna, la situacion de la ciudad de Lima Metropolitana también es
aplicable dentro de este contexto. El 72.2% de adultos mayores afirma aportar en los
gastos del hogar y el 71.1% de estos asegura ser el mayor aportante de ingresos en el
hogar. Para esta area geogréafica el ingreso, en contraste, es de S/.1959 mensuales (Ipsos
Apoyo 2010: 32), mucho mayor al promedio recibido por la mayoria de adultos

mayores de la ciudad.

4.4. Saludy bienestar

En lo que concierne a esta variable, el 81% de los adultos mayores de la ciudad
de Lima Metropolitana afirma poder realizar sus actividades por si solo (adultos
mayores independientes), un 10% de adultos mayores afirma realizar sus actividades
con la ayuda de otras personas (adultos mayores fragiles) y solo un 3% afirma realizar
sus actividades siempre con la ayuda de alguien (adultos mayores dependientes).

La frecuencia de chequeos médicos que realizan las personas de este segmento
es de una o dos veces al afio u, en su mayoria, ocasionalmente. Esto demuestra que aln
existe una baja cultura de prevencion en estas poblaciones. En Lima Moderna la
situacion es un poco distinta, dado que existe mayor cantidad de personas que se
realizan chequeos médicos y preventivos con mayor frecuencia; mientras que, en Lima
Metropolitana, el porcentaje de adultos mayores que se hace chequeos médicos con una
frecuencia no menos de 3 veces al afio es de 32%, en Lima Moderna este mismo
indicador es de 40.2%.
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4.5. Otras variables relevantes para el estudio

En la siguiente tabla (Tabla 6) se colocardn algunas variables que pueden

complementar el perfil del adulto mayor de la ciudad de Lima.

Tabla 6

Variables complementarias para el perfil del adulto mayor en la ciudad de Limay

en el area de Lima moderna

Variable

Lima Moderna

Frecuencia con la que realiza
actividad fisica o deporte

Lima Metropolitana

24% realiza actividades fisicas

diariamente

34.3% realiza actividades
fisicas diariamente

Lugar donde realiza actividad fisica
0 deporte

45% realiza actividades fisicas

al aire libre , calle o parque

62.5% realiza actividades
fisicas al aire libre, calle o
parque

Uso de computadoras

9% sabe mucho o regular

21.5% sabe mucho o regular

Pertenencia a un club o asociacion
para el adulto mayor

8% Pertenece a un club o
asociacion para el adulto
mayor

10% Pertenece a un club o
asociacion para el adulto
mayor

Consumo habitual de medios de
comunicacion

87% TV de sefial abierta

88% TV de sefial abierta

57% Radio

66.1% Radio

51% Diarios

69.3% Diarios

45% TV por cable

70.9% TV por Cable

Medio de mayor credibilidad para hacer
publicidad sobre un producto o servicio

75% Television

73% Television

7% Radio

5% Radio

6% Periddicos

8% Periddicos

1% Internet

2% Internet

1% Paraderos

1% Paraderos

1% Vallas publicitarias

3% Vallas publicitarias

1% Revistas

4% Revistas

Fuente: Ipsos Apoyo (2010). Elaboracién Propia.
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5. Servicios dirigidos al publico adulto mayor en el Pera

La participacion del Peru en acuerdos internacionales en torno a la problemética
del adulto mayor ha generado que, tanto las instituciones puablicas como organizaciones
de la sociedad civil, concentren sus esfuerzos en preparar programas y/o servicios para
mejorar la inclusion social de este grupo etario. En ese sentido, se han creado planes
(que ya se encuentran en la préctica) capaces no solo de lograr una inclusion social méas
efectiva, sino de mejorar su calidad de vida. A continuacion, se hara una breve
descripcion de estos actores involucrados asi como de algunos de sus servicios
ofertados para su mejor entendimiento.

El Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), anteriormente
Ilamado MIMDES, es la institucion rectora de politicas nacionales y regionales con
enfoque de género y poblaciones vulnerables, entre estas Ultimas, la que abarca al
segmento de adultos mayores. Su funcién se encuentra orientada, entre otras, a
garantizar el libre ejercicio de sus derechos. En ese sentido, su actividad principal se
encuentra en coordinar, motivar y comprometerse con los distintos actores publicos,
privados y no gubernamentales, con el propésito de promover actividades que permitan
difundir las capacidades potenciales de los segmentos demograficos bajo su amparo. Un
ejemplo de esto son los Centros Integrales de Atencion al Adulto Mayor (CIAM) en las
municipalidades provinciales y distritales. El objetivo de estos centros es “asegurar
espacios saludables integrales de socializacion, beneficiando a la poblacién adulta
mayor u garantizando la inclusién de las personas adultas mayores con discapacidad, asi
como de las familias que tienen a su cargo personas adultas mayores con dependencia
(MIMP 2009: 7). Los servicios prioritarios que proporcionan los CIAM son de corte
educativo (alfabetizacion, informaética), recreativo (orientados a la actividad artistica y
al entretenimiento), servicios de participacion ciudadana (talleres intergeneracionales,
manejo emocional y mejora de la autoestima), socio-legales (asesoria juridica,
prevencion del maltrato), desarrollo de capacidades (microemprendimientos, reposteria,
pintura), deportivos (Tai Chi, gimnasia) y servicios de salud (orientacion nutricional,
prevencion del deterioro mental). Todos estos servicios se brindan por un costo muy
bajo y se disefian en funcion del area geografica en el cual estan delimitados (MIMP
2009: 7-15). Sin embargo, la gran cantidad de beneficiarios, la baja disposicion de
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fondos y, en muchos casos, los problemas en el disefio de los servicios producen la
sensacion de baja calidad en la mente de los consumidores.

A diferencia del MIMP, el Ministerio de Salud (MINSA) ofrece programas que
se avocan, principalmente, a tratar problemas de salud del segmento de la poblacion
adulto mayor que no cuentan con un seguro de salud, de modo que apenas cubre un
nivel primario de demandas. Por el lado de aquellas personas que cuentan con un seguro
de salud del estado, ESSALUD ha creado instituciones como los Centro de Atencion al
Adulto Mayor (CAM), los que son programas mucho mas estructurados., Sus cursos y
talleres diversos ofrecen al adulto mayor un espacio para desarrollar relaciones
interpersonales que le permiten mejorar su calidad de vida. Sin embargo, s6lo se puede
acceder a este servicio si una persona es asegurada a ESSALUD, lo cual restringe el
ingreso de personas interesadas en desarrollar estas actividades y crea un mercado
potencial no atendido.

No obstante, es necesario ahondar un poco mas sobre el pablico usuario, debido
a que el modelo de gestion de estas instituciones ha sido bien recibido. Los CAM
contaban, para el 2002, con 197 centros a nivel nacional: 31 de ellos ubicados en Lima y
76 en las demas provincias. Asimismo, el nimero de afiliados era de 132,895 personas
de las cuales 75,750 personas eran mujeres (57%) y 57,145 personas eran hombres
(43%).

43%
= Hombres

= Mujeres

Gréfico 6. Participantes de los CAM en 2002 por sexo
Fuente: MINSA (2004). Elaboracion propia.
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En los CAM, existen ciertas restricciones sobre su funcionamiento. Uno de los
problemas que afectaron directamente la gestion de estos centros fue que estaba dirigido
al publico adulto mayor joven (personas entre 60 y 69 afios) y, pese a que este segmento
representa el publico mas numeroso de beneficiarios de este programa, no lograba
incorporar dentro del mismo a los adultos mayores de los segmentos mas longevos, de

ahi se deduce la baja participacion de estos en el programa.

7%

16%

30% m menos de 60 afios

m 60 - 69 afios
70 - 79 afios

80 afios a mas

47%

Graéfico 7. Distribucién de personas por grupo de edades en decenios en los CAM

al 2002
Fuente: MINSA (2004). Elaboracidn propia.

Por otro lado, los programas deportivos recreativos fueron creados por las
municipalidades distritales con el propdésito de generar un espacio de distraccion del
adulto mayor para contribuir a la desaceleracion del desgaste fisico. No obstante, la
instauracion de los CIAM vy la insuficiencia e inconstancia de los mismos frenaron su
difusion por lo que no llegaron a alcanzar mayores resultados.

Fuera del Estado, la actividad de las organizaciones de cesantes y jubilados esta
asociada, principalmente, a la defensa de los derechos laborales del segmento adulto
mayor. Por ejemplo, a través de la defensa por el aumento de las pensiones y la rebaja
en la edad de jubilacion. Estas organizaciones desarrollan redes de trabajo local y
regional en pro de sectores de personas adulto mayor no pensionistas ain no
organizados. Un ejemplo de estas organizaciones es el Centro Nacional de Jubilados del

Pert (CENAJUPE), que agrupaba a los jubilados bajo la Ley 19990, y la Central
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Unificada de Pensionistas del Perd (CUPPER), que retne a los que pertenecen a la Ley
N° 20530. Por otro lado, los regimenes especiales de cesantes y jubilados también
cuentan con sus respectivas agrupaciones como, por ejemplo, la Asociacion Nacional de
Pescadores Jubilados del Perd — ANPJ (dependientes de la Caja de Beneficios y
Seguridad Social del Pescador, Ley N° 27301) y la Asociaciones Regionales de
Jubilados Mineros (Ley N° 25009), (MINSA 2004: 75-81).

Finalmente, las organizaciones no gubernamentales que velan por el segmento
adulto mayor se enfocan en promover su revaloracion en relacion con el desarrollo de
sus comunidades. Esto se lleva a cabo mediante los planes de trabajo creados a través
del establecimiento de las relaciones con los gobiernos locales de sus jurisdicciones. La
ONG Vigencia, en palabras de la ex coordinadora del programa UNEX, es una
institucién muy activa y esta tratando el tema de auto cuidado y violencia de género,
bajo un enfoque gerontolégico (Grupo Vigencia 2013). En lo que respecta al trabajo
sobre los derechos de los adultos mayores, Help Age International, es una ONG que
tiene sede en distintos paises latinoamericanos, en ellos brinda servicios de orientacion
al adulto mayor en temas de capacitacion, con la particularidad de concentrar sus
actividades en zonas rurales (Help Age International 2013).

Dentro de la Sociedad Civil existen otras organizaciones involucradas en
proyectos de desarrollo dirigidos a este segmento. Sin embargo, solo se mencionan estas
dos ONG, pues sus objetivos organizacionales se encuentran orientados exclusivamente
al publico adulto mayor, mientras que las otras trabajan bajo distintos ejes de desarrollo

de distintas poblaciones.

6. Descripcion del programa UNEX

A continuacidn se presentara una breve descripcidn acerca del programa UNEX.
Esta se llevara a cabo segun los datos extraidos de una entrevista realizada a un ex
miembro de la plana directiva del programa®.

El proceso de creacién y formacion del programa Universidad de la Experiencia
(UNEX) inici6 en 1999, afio donde la Dra. Liliana Regalado, Profesora del

Departamento de Humanidades de la PUCP, quien fue participe de experiencias de

° Se realizd una linea de tiempo con los eventos més importantes en la historia del programa, para visualizar dicho producto ver
anexo D.
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ensefianza superior dirigidas al pablico adulto mayor en Europa. Por ese tiempo se vivia
en el Pert una crisis politica arraigada en los altos indices de corrupcién que no
priorizaba los temas de educacion en todos sus niveles. Es a partir de este viaje donde se
inicia la idea de poner en marcha un programa aplicable a la realidad peruana. Para
explicar de manera mas ordenada los hechos, se han elaborado tres categorias, las cuales
describiran por afios las distintas perspectivas que moldearon la puesta en marcha de
UNEX hasta el dia de hoy.

6.1. Aspectos Econdmicos

En el afio 2000, con el lanzamiento de la propuesta inicial de UNEX, se
establecio la matricula y el plan de cursos con un costo elevado en comparacion a
programas dirigidos a segmentos similares. Estos costos eran de 50 soles y 800 dolares
respectivamente. No obstante, el impacto y la buena acogida que tuvo en su primer ciclo
hicieron que los alumnos matriculados solicitaran otro ciclo mas, lo cual devino en una
disminucion en ambos precios para el afio 2002.

Debido a la naturaleza del programa, este debia autofinanciarse, motivo por el
cual, entre los afios 2001 y 2002, se busco el apoyo de una organizacién, empresa y/o
institucion que pudiera auspiciar su desarrollo. La Asociacion de Fondo de Pensiones
(AFP) Profuturo fue la que brind6 el apoyo requerido. Sin embargo, para el afio 2005 no
se pudo seguir contando con dicho sustento debido al recorte presupuestal en la
empresa, consecuencia de las decisiones de la nueva gerencia de administracion y
finanzas. Ya para entonces, el modelo de UNEX habia cambiado y la oferta de cursos se
hizo electiva. Al respecto, se abordara en el siguiente parrafo los detalles sobre estos

cambios.

6.2. Aspectos Curriculares

En el aflo 2002, en paralelo a la firma del acuerdo con la AFP Profuturo como
patrocinador del programa, se redujo el tiempo de cada ciclo de 4 a 3 meses. Asimismo,
se introdujeron nuevos cursos Y se hizo la oferta mas flexible, pues el modelo de cursos

obligatorios se suprimié y dio paso a la disponibilidad en la eleccion de los mismos.
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Cabe sefialar que estos cursos poseian horarios mucho més diversos a lo largo de la
semana.

Para el afio 2007, se hizo un estudio del perfil del adulto mayor perteneciente al
programa. En él se encontrd que la demanda por una serie de cursos bajo un mismo
tema era fuerte, es decir, los alumnos de UNEX solicitaban una mayor especializacion
para distintos cursos que habrian sido muy bien aceptados. Por este motivo se crearon
las Secuencias Formativas, las cuales abrieron paso a un mayor conocimiento en temas
de Gerontologia, Historia del Arte, entre otros cursos que también fueron solicitados y
que tenian como eje fundamental la propuesta humanista del programa. Finalmente, el
ultimo aspecto por desarrollar es el académico; en el siguiente parrafo se ahondara en

los hitos mas importantes acerca de este.

6.3. Aspectos Académicos

Como se menciono anteriormente, la idea inicial de UNEX surge en 1999 como
una propuesta evidenciada por el impacto que tienen los programas educativos de
educacion superior dirigidos a adultos mayores en Europa, principalmente en Espafia a
través de la Universidad de Alicante. Sin embargo, no es hasta el 2001 que se hace un
replanteamiento de la propuesta inicial para dirigirla hacia el enfoque de América
Latina. Por ser el primer pais de esta region en concentrar esfuerzos para consolidar un
programa universitario dirigido a adultos mayores es que, para el afio 2005, UNEX
organiza el primer Congreso Iberoamericano de Programas Educativos a Adultos
Mayores en América Latina. Las conclusiones de este encuentro fueron muy
satisfactorias a futuro, ya que, para el afio 2007, se establece como objetivo integrar al
publico adulto mayor con el ambiente universitario, debido a los resultados en la
evaluacion del perfil del adulto mayor mencionados lineas atras.

Tras una organizacion previa y las intenciones evidentes del alumnado del
programa por hacer conocer su experiencia y los conocimientos adquiridos es que, para
el afio 2008, se publica el primer numero de la revista Palabras Mayores, que tuvo una
difusion semestral hasta fines del 2012.

Al afo siguiente, en el 2009, UNEX organiza el Congreso de la Latinoamerican
Research Network of Ageing (LARNA) para tratar las perspectivas del envejecimiento

en Latinoamérica.
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Finalmente, en el afio 2012, tras 12 afios en el cargo y con una vasta experiencia
en educacion dirigida a adultos mayores, la Sra. Blanca Lépez se retird de la
coordinacion del programa, le sucede en el cargo a la Sra. Haydeé Alor. A lo largo de la
historia del programa, se han dictado 63 cursos y 62 talleres que han hecho énfasis,
primordialmente, en el area de Letras y Ciencias Humanas, rubro en el cual se han
dictado 52 cursos y 25 talleres. Entre estos pueden encontrarse distintas materias, como
Psicologia, Literatura, Historia, Geografia y Filosofia. En el presente afio académico se
han dictado alrededor de 10 cursos y 24 talleres™®; de estas asignaturas, 7 cursos y 9

talleres son de Letras y Ciencias Humanas.

Teologia otros Arte | | Ciencias Sociales
4% 10%
5% 0 4%
Ciencias de la
Comunicacion
4%
Deportes
2%
/ Idiomas
Ingenieria

7%

Letras y Ciencias
Humanas
61%

Graéfico 8. Cursos y Talleres en UNEX segun area tematica (2000 — 2013)
Fuente: UNEX. Elaboracion propia.

10 para mayor informacion acerca de los cursos y talleres del programa UNEX, ver anexos E y F.
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

A continuacién se definira la perspectiva de marketing sobre la que se basa este
estudio, los conceptos y modelos tedricos que explican el comportamiento del
consumidor, asi como la teoria de marketing de servicios acorde a la naturaleza del
programa UNEX. Ademas, como perspectivas complementarias, se presentaran
conceptos tedricos con respecto a la poblacion adulto mayor y a la educacion en esta
etapa del ciclo de vida. De esta forma, se busca abordar, desde distintos puntos de vista,

el problema de investigacion planteado en el primer capitulo de esta tesis.

1. Perspectiva general de Marketing

Segun Rolando Arellano, “El Marketing es la orientacion empresarial centrada
en el consumidor” (Arellano 2002: 2). Con esta definicion el autor quiere dar a entender
que, pese a que existen otras variables importantes, en el cliente reside el foco de
importancia para la toma de decisiones dentro de una organizacion. Por esta razon, para
generar valor en el mediano y largo plazo, una organizacién debe centrarse en el cliente,
lo cual no resulta facil pues su comportamiento es una variable exdgena a la
organizacion.

Por otro lado, Philip Kotler expresa que el marketing consiste en identificar y
satisfacer las necesidades de las personas y de la sociedad (de forma rentable).
Asimismo, presenta una definiciéon mas amplia del Marketing la cual define como “una
funcion organizacional y un conjunto de procesos para generar, comunicar y entregar
valor a los consumidores, asi como para administrar las relaciones con estos ultimos, de
modo que la organizacion y sus accionistas obtengan un beneficio” (Kotler 2006: 6).

Ambos autores, coinciden en que el enfoque al cual debe ir dirigida la actividad
de marketing es el consumidor final. En esta linea, Arellano define esta concepcion del
marketing dentro de un periodo de tiempo denominado Etapa de Orientacién al
marketing; desde el punto de vista del autor, las empresas deben, primero, analizar al
consumidor para, luego, producir bienes y servicios. Este analisis del consumidor tiene
como objetivo identificar las necesidades del cliente con el proposito de satisfacerlas a

través de la actividad empresarial (Arellano 2010: 14).
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La aplicacién de esta teoria a la realidad del adulto mayor en la sociedad peruana
se vuelve necesaria al observar, por ejemplo, que un gran ndmero de instituciones
dedicadas a ofrecer servicios de reposo se centran Unicamente en atender las
necesidades basicas de este grupo etario. Esto demuestra la necesidad de contar con un
conocimiento méas profundo sobre el consumidor final, ya que, en muchos casos, no se
logra alcanzar la satisfaccion esperada y, por ende, tampoco superar las expectativas.
Sin embargo, este nuevo enfoque necesita un proceso que permita entender mejor como
llegar a tal objetivo, motivo por el cual se recurrira a la teoria del Enfoque de marketing
holistico de Phillip Kotler.

Este autor, en su libro Direccion de Marketing (2006), realiza una
contextualizacion mas precisa del modo en el cual las organizaciones ejecutan sus
actividades de marketing en la actualidad. El posiciona este periodo dentro del Enfoque
de marketing holistico, el cual “(...) se basa en el desarrollo, disefio y aplicacion de
programas, procesos Yy actividades de marketing reconociendo el alcance y la
interdependencia de sus efectos.” (Kotler 2006: 17). En otras palabras, este enfoque
busca integrar toda actividad de marketing realizada dentro de la organizacion; con este
fin, define cuatro dimensiones del marketing holistico: el marketing relacional, el
marketing integrado, el marketing interno y el marketing socialmente responsable.

En la tabla 7 se explica brevemente cada una de las dimensiones que conforman

el enfoque de marketing holistico para su mejor entendimiento.

Tabla 7

Dimensiones del enfoque de marketing holistico

Dimensidn Descripcién

Tiene como objetivo establecer relaciones mutuamente satisfactorias y de largo plazo, con

Marketin .. . R -

Relaciona% los participantes clave (consumidores, proveedores, distribuidores y otros socios de
marketing) con el fin de conservar e incrementar el negocio.

Marketin Tiene como objetivo la creacion de programas de marketing integrales, que respondan a las

Integradc? necesidades de la organizacion. Con este propdsito, se emplea tradicionalmente 4 variables

conocidas como las Cuatro P del marketing: producto, precio, plaza y promocién.

Es la tarea de contratar, entrenar y motivar al personal idéneo para atender adecuadamente
Marketing Interno | a los clientes. Se desarrolla en dos niveles, ambos alineados para satisfacer las necesidades
del cliente.

1 Con necesidades bésicas nos referimos a aquellas necesidades que se encuentran en la base de la piramide del modelo de
Jerarquia de las necesidades de Maslow (1943), este seré explicado al detalle méas adelante.
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Marketing Tiene por objetivo la inclusion del concepto de Marketing Social*? y la comprensién de los
Socialmente principales temas de interés publico, asi como del contexto ambiental, legal y social de las
Responsable actividades y programas de marketing.

Fuente: Direccion de Marketing (2006). Kotler. Elaboracion propia.

Dentro de este modelo, y al tener como objetivo final de este enfoque la
generacion de valor para el cliente, Kotler define tres fases principales que se debe tener
en cuenta: la basqueda de valor, la creacion de valor y la entrega de valor. Para efectos
de esta investigacion profundizaremos en la primera, ya que es en esta donde el autor
sefiala la necesidad de comprender las relaciones e interacciones para la generacion de
valor en toda actividad de marketing, esto sucede en tres espacios diferentes: el espacio
cognitivo del cliente, el espacio de competencias de la empresa y el espacio de recursos
de sus colaboradores. De estos, el espacio cognitivo del cliente representa las
necesidades reales y potenciales de los consumidores, el espacio de competencias de la
empresa refiere a la capacidad que tiene la empresa para realizar actividades
determinadas en funcion de sus limitaciones y potencialidades, y el espacio de los
recursos de los colaboradores que responde a los stakeholders (colaboradores y socios)
con los que cuenta la empresa para explotar oportunidades de mercado (Kotler 2006:
41).

Mediante lo mencionado a través del estudio de lo propuesto por Kotler, dentro
del espacio cognitivo del cliente es donde sucede una identificacion de los factores que
influyen en la adquisicion de bienes y servicios, pero esta definicion queda corta si es
que se piensa en la necesidad de contar con un modelo que aporte un mayor orden
respecto a los grupos y subgrupos que existen en el mercado. Esto se debe a que todo
conjunto poblacional es diverso (en mayor o menor medida) y, por ende, se necesita
hacer una clasificacion que permita distinguir qué gustos, preferencias o demas

distinguen a cada sub conjunto en si.

2. Comportamiento del consumidor

En la bdsqueda de un modelo mas completo para analizar al consumidor es

conveniente sefialar, en esta seccion, la importancia que adquiere la segmentacion de

12 Enfoque de marketing que propone que los consumidores van a preferir aquellas empresas que los protegen en largo plazo (como
miembros de la sociedad), en lugar de aquellas empresas que se preocupan Unicamente por su bienestar inmediato (Arellano
2010:16).
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mercados, la cual se encuentra definida como “el procedimiento de dividir un mercado
en distintos subconjuntos de consumidores que tienen necesidades o caracteristicas
comunes, y de seleccionar uno o varios segmentos para llegar a ellos mediante una
mezcla de marketing especifica” (Schiffman 2005: 50). Para segmentar mercados, los
mercad6logos emplean distintos criterios para categorizar a los consumidores, los
principales son la segmentacion geografica, demogréfica, psicoldgica, psicogréfica y

sociocultural®®

. Todos estos tienen en comun que, a partir de una caracteristica similar
que presentan los consumidores (territorio, edad, personalidad, cultura, etc.), buscan
establecer un criterio para la creacion de valor a través de productos y servicios.

De esta manera, dentro del programa UNEX se conforman los servicios
educativos para adultos mayores, de acuerdo a las necesidades de los distintos
segmentos longevos que existen en el mercado educativo. De acé se desprende, por
ejemplo, la preferencia de este publico hacia los servicios del programa, ya que estos se
encuentran disefiados especificamente para personas que comparten caracteristicas
similares y sus consumidores esperan que el servicio posea atributos diferenciados
frente a otros servicios en el mercado dirigidos a segmentos mas jovenes.

Lo expuesto anteriormente constituye la base para comprender de donde se
desprende el concepto de comportamiento del consumidor, que se empleard mas
adelante. En lo que respecta a espacio cognitivo del cliente, para este mercado en
especial, se requiere de un analisis mas profundo del consumidor, pues se trata de un
cliente que posee un perfil mas exigente que el de otras edades, dada la mayor cantidad
de experiencias vividas y conocimientos adquiridos (Schiffman 2005: 556).

Conocer las caracteristicas de los grupos y subgrupos con los que trabajan las
organizaciones se convierte en un tema crucial al momento de conformar los esfuerzos
de creacion y entrega de valor para estos clientes. De la importancia de lo anteriormente
expuesto es que se desprende la concepcion de comportamiento del consumidor,
Rolando Arellano define el Comportamiento del Consumidor como “aquella actividad
interna o externa del individuo o grupo de individuos dirigida a la satisfaccion de sus
necesidades mediante la adquisicion de bienes o servicios” (Arellano 2002: 6). Por otro
lado, los autores Schiffman y Kanuk, lo definen como “el comportamiento que los

consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y

¥ En el anexo G de esta tesis se presenta un cuadro donde se explica con mayor detalle estos y otros criterios de segmentacion de
mercado.
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servicios que, consideran, satisfaran sus necesidades” (Schiffman 2005: 8). Ambas
definiciones tienen en comun que el comportamiento del consumidor es la actividad
individual cuyo objetivo es la satisfaccion de las necesidades del consumidor final a
través de la adquisicion de bienes y servicios que realizan estos mismos.

Para esta investigacion se empleara parte del modelo de toma de decisiones del
consumidor definido por los autores Schiffman y Kanuk, debido a que, después de la
revision bibliogréafica realizada, se muestra como el modelo mas completo para analizar
los comportamientos de compra de los consumidores. Este modelo de toma de
decisiones explica los comportamientos de compra bajo tres componentes, estos son los
siguientes: los insumos de entrada, el proceso y el resultado o salida. A través de este
modelo se busca sintetizar y coordinar los elementos que representan la complejidad del
proceso de toma de decisiones de los consumidores, en el siguiente grafico se presenta

el modelo completo.

Influencias externas

1 1
! Campanfias de marketing de la empresa Ambiente sociocultural :
: 1.  Familia 1
1 1 Producto 2. Fuentes informativas 1
Insumo ! ' . 3. Otras fuentes no comerciales !
1 2. Promocion I ial !
. 3 Precio 4 Clase social 1
1 ' 5 Subcultura y cultura 1
1 1
L e e e e e e e e e e !
Toma de decisiones
del consumidor
I S S T T T T T T T T T T T T T T T S S S S S S T S S ST S S S S S S STT 1
: Reconocimiento de la necesidad Campo psicolégico :
1 1. Motivacion 1
1 | P 2. Percepcion 1
: Busqueda antes de la compra 3. Aprendizaje :
1 4.  Personalidad 1
Proceso : Evaluacion de las alternativas :
1 > Experiencia 1
: % :
Comportamiento después
de la decision
T oo TTTTTTT
1
: Compra .
| 1. Prueba 1
1 2. Compra repetida :
1
1 ¢ !
Resultado ! = - '
: Evaluacion después de la !
. compra |
1 1

Grafico 9. Modelo de toma de decisiones del consumidor
Fuente: Schiffman y Kanuk (2005).
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En la presente investigacion, nos abocaremos a analizar con mayor detenimiento
la parte del proceso de toma de decisiones de este modelo por parte de los consumidores
del programa UNEX, el cual sera complementado con aportes de otros autores referidos
a sus componentes.

Lo anteriormente expuesto implica que el analisis de las influencias externas que
conforman los insumos para la compra de los servicios (campafias de marketing de la
empresa y el ambiente sociocultural) y los comportamientos después de la decision o
resultados (compra y evaluacion despues de la compra), seran vistos en funcion al
modelo de toma de decisiones. Para esto, es necesario determinar cuales son las etapas
de este proceso. Los autores definen tres etapas, que son las siguientes: el
reconocimiento de la necesidad, la busqueda antes de la compra y la evaluacion de
alternativas.

“El reconocimiento de una necesidad ocurre probablemente cuando el
consumidor se enfrenta con un problema” (Schiffman 2005: 555), con esta premisa el
autor quiere explicar la dificultad para determinar las necesidades de los consumidores,
muchas veces ni ellos mismos son conscientes de estas hasta el momento en el que se
topan con una situacién en la que se pone de plano una carencia propia del consumidor.

Antes de continuar en el conocimiento de esta etapa del modelo, se hace
necesario definir a qué se esta refiriendo con carencia y necesidad. En tal sentido,
Arellano define carencia como “el término que se refiere a la falta de algo en el
organismo. El individuo no tiene algo y puede ser consciente 0 no de esa
falta.”(Arellano 2002: 136). Por otro lado, defina la necesidad como “la diferencia o
distancia que hay entre la situacion actual y la situacion deseada por el individuo”
(Arellano 2002:136). Esta ultima concepcidn se encuentra relacionada con la primera,
pues el autor expresa que el “reconocimiento de la carencia es la necesidad” (Arellano
2002: 137). Un ejemplo, que relacione ambos conceptos en el publico adulto mayor es
la carencia de ocupar el tiempo que experimentan muchos de ellos al jubilarse.
Acostumbrados a un ritmo de trabajo constante, se les hace dificil ocupar el tiempo que
destinaban en sus actividades laborales. Al constatar que disponen de mucho tiempo
libre surge la necesidad de ocuparlo en otras actividades que reemplacen el tiempo que
ellos destinaban al trabajo cotidiano.
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Acerca de las necesidades, existe una teoria ampliamente aceptada basada en la

nocion de una jerarquia universal de las necesidades humanas, esta es la teoria de la
Jerarquia de las necesidades de Abraham Maslow. Esta teoria postula que existen cinco
niveles de necesidades, estos son los siguientes: las necesidades fisioldgicas, de
seguridad, sociales, de autoestima y autorrealizacion. Estas se encuentran ordenadas
desde las mas bésicas hasta las mas complejas, bajo esta teoria las necesidades mas
basicas deben ser satisfechas antes de poder satisfacer necesidades de un nivel mas alto.
La satisfaccion de estas necesidades se convierte en la motivacion de los individuos y
requisito indispensable para la aparicion de necesidades de un nivel més alto (Maslow
1943: 4-12).

La importancia de colocar esta teoria dentro del modelo tedrico se debe a que
esta proporcionara una base para el analisis de las necesidades del publico adulto mayor
del programa UNEX. Es probable que este publico, en la etapa del ciclo de vida en la
que se encuentra, esté buscando satisfacer las necesidades de los érdenes mas altos. La
busqueda de la satisfaccion de sus necesidades sociales, de autoestima vy
autorrealizacion puede dar una explicacion de los motivos por los que adquieren los
servicios educativos en el programa UNEX. Al tener esto en cuenta es que,
posteriormente, este modelo aportara en el andlisis que se haréa en el proximo capitulo.
En la siguiente tabla se puede apreciar un breve resumen de cada uno de los niveles de

necesidades.

Tabla 8

Niveles de necesidades del modelo de Jerarquia de las necesidades de Maslow

Necesidades Ejemplos Descripcion
Realizacion | Esta necesidad es la mas compleja de alcanzar
personal Se refiere al deseo de un individuo por desarrollar su maximo

Autorrealizacion

(depende de
cada

potencial.
Esta necesidad se expresa en distintas formas por diferentes

persona) personas.
Para adquirirlas se requiere de la satisfaccion de las necesidades
Exito sociales.
. o Las necesidades de autoestima internas son la auto aceptacion,
Autoestima prestigio, PP . . .
estatus, 6o éxito, independencia y satisfaccion personal.
’ Las necesidades de autoestima externas son prestigio, reputacion,
estatus social y reconocimiento.
Afect Para adquirirlas se requiere de la satisfaccion de las necesidades
. ecto, de seguridad.
Sociales amistad,

pertenencia,

Se refiere a aquellas necesidades que se satisfacen a través de la
relacion con otras personas.
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aceptacion Se refiere a las necesidades de afecto, cordialidad, aceptacion.
Para adquirirlas se requiere de la satisfaccion de las necesidades
Salud, fisiologicas.
. proteccion, Son aquellas que sirven para conseguir control sobre el ambiente
Seguridad ) . .
orden, en el cual uno vive y contrarrestar la incertidumbre.
estabilidad Se refieren a las necesidades de seguridad, orden, estabilidad,
rutina, familiaridad y control sobre la propia vida y el ambiente.
. Estas son las necesidades mas basicas.
Alimento, - . S
Fisiologicas agua,  aire Son aquellas indispensables para sostener la vida bioldgica.
" '| De no ser satisfechas se convierten en las necesidades
refugio, sexo . L
predominantes para el individuo.

Fuente: Maslow (1943). Elaboracién propia.

Para finalizar, en el estudio de la etapa de reconocimiento de la necesidad,
Schiffman y Kanuk explican que existen dos tipos de consumidores aquellos que
reconocen una necesidad de condicion real y aquellos que la reconocen a través de la
condicion deseada. Los primeros son conscientes de una necesidad cuando un producto
no se desempefia satisfactoriamente, por ejemplo, cuando el software empleado en un
computador se encuentra obsoleto para soportar el trabajo con los nuevos programas y
aplicaciones que aparecen en el mercado, es en este momento en que surge la necesidad
de comprar uno més actualizado. Los segundos dan cuenta de una necesidad cuando el
proceso de toma de decisiones surge del deseo por un producto o servicio no
experimentado previamente, este puede ser el caso de aquellas personas que, no
habiendo experimentado antes el uso de un dispositivo tecnolégico (Tablet,
Smartphone, etc.), buscan adquirirlo, pues surge la necesidad de actualizarse en lo que
respecta a tecnologia (Schiffman 2005: 556).

La segunda etapa del proceso de toma de decision es la busqueda antes de la
compra”, que empieza cuando el consumidor luego de haber reconocido la necesidad,
sabe que puede satisfacerla a través de la adquisicion y el consumo de un producto o
servicio. La busqueda antes de la compra se da, en un inicio, en el campo de la
experiencia del propio consumidor, la experiencia de los consumidores se considera
como una fuente interna de informacion.

En contraste, las fuentes de informacion externa son las fuentes no comerciales
(opiniones de familiares 0 amigos) y la informacion proveniente del marketing realizado
por las organizaciones., La blsqueda de informacion en estas fuentes representa un
esfuerzo del consumidor para la adquisicion de un producto y es por esto que se explica

la preferencia de los consumidores por la informacion basada en su propia experiencia.

42

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP gz_:_\gﬁgﬁmo

DEL PERU

Sin embargo, esto no quiere decir que las fuentes externas se empleen muy poco en el
proceso de toma de decision; segun los autores, existen compras que requeriran de
mayor cantidad de informacién externa y esto se da en funcion al riesgo que representa
la adquisicion de un producto o servicio para el consumidor. Por ejemplo, la adquisicion
de un bien inmueble necesitara de mucha més informacion externa y es mas riesgoso
que la compra de una prenda de vestir. Otro escenario en el que se requiere de mayor
informacidn externa es cuando se sabe muy poco acerca de un producto o servicio,
aquellos consumidores con menos experiencia e informacion respecto a un producto
dedicaran mayor tiempo en el proceso de busqueda de informacion externa que otros
que posean mayor informacion respecto del mismo (Schiffman 2005: 556).

Lo expuesto en los parrafos anteriores se encuentra estrechamente ligado a la
concepcién de motivacion, esta se encuentra definida como la busqueda de la
satisfaccion de una necesidad a través de actividades especificas tendientes a disminuir
la tension producida por la necesidad (Arellano 2002: 137). De esta definicién puede
deducirse que los esfuerzos de busqueda de informacién por parte de los consumidores
dependeran de cuan motivados se encuentren por adquirir un producto o servicio.

Siguiendo con el ejemplo de las personas adulto mayor que disponen de mayor
cantidad de tiempo libre después de su jubilacion, se puede decir que es probable que
estas personas, una vez reconocida la necesidad de ocupar su tiempo libre y motivados
por la tension que esta necesidad puede generar, desarrollaran cierta motivacion por
adquirir un producto o servicio que le permita ocupar dicho espacio de tiempo. A
algunos de ellos la necesidad de mantenerse ocupados les generara una motivacion por
la basqueda de productos o servicios en el mercado (a través de fuentes externas de
informacién) que les permitan ocupar su tiempo. Para este ejemplo, una de ellas
encontrard en la oferta de servicios educativos, especificamente en la practica del Tai
Chi, la forma en la que apaciguara la tension que le genera mantenerse inactiva, esto
debido a que algunas de sus amigas cercanas le recomendaron este deporte. En
contraste, es probable que a otra persona adulta mayor el hecho de mantenerse inactivo
no le genere mayor tension, dado que esta respuesta respecto de una necesidad se debe a
un aspecto individual del consumidor. En ese caso, dicha necesidad sera tomada més a
la ligera y la tension serd minima, por tal es muy probable que no realice ningdn tipo de

busqueda de informacion.

43

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ER}EEL'}?;?AD

DEL PERU

La tercera y Ultima etapa del proceso de toma de decision es la evaluacion de
alternativas. Segun Schiffman y Kanuk, en esta etapa los consumidores utilizan la
informacidn representada en los siguientes tres conjuntos: el evocado, el inadecuado y
el inerte.

El primero, conjunto evocado, se refiere a “las marcas (o los modelos)
especificas que un consumidor toma en cuenta al realizar la compra dentro de una
categoria de productos en particular”. El conjunto inadecuado se constituye por “las
marcas (0 los modelos) que el consumidor excluye de sus consideraciones de compra,
porque siente que son inaceptables (o considera que son “inferiores”)”. El Ultimo,
conjunto inerte, estd “formado por las marcas (o los modelos) hacia las cuales el
consumidor es indiferente, ya que percibe que no le ofrecen alguna ventaja en
particular” (Schiffman 2005: 559). Para la evaluacion de los productos dentro del
conjunto evocado, los consumidores centran su atencién en aquellos atributos que
responden mas a sus preferencias.

De lo mencionado anteriormente, bajo la concepcion de Arellano, se desprende
el concepto de deseo, este lo define como una motivacion dirigida hacia algun elemento
especifico de satisfaccion de una necesidad. En palabras simples, como una motivacion
con nombre propio. Dependiendo de la especificidad el deseo puede estar dirigido hacia
un producto o servicio, una marca e incluso a un lugar dénde adquirir dicho producto o
servicio (Arellano 2002: 137).

Continuando con el ejemplo que se ha venido desarrollando en parrafos
anteriores, el de la persona adulto mayor con tiempo libre producto de su jubilacion.
Una vez recopilada mayor informacion acerca de alternativas de dictados de cursos de
Tai Chi, encuentra que en el mercado existen dos alternativas que le llaman la atencién.
Esto se debe a que el servicio se proporciona en dos instituciones prestigiosas: la PUCP
y el Centro Cultural Peruano-Japones (conjunto evocado). Al momento de la basqueda
de informacidn, encontro en internet que en su distrito, Jesis Maria, imparten cursos de
Tai Chi en los parques del distrito; la idea de hacer este deporte en campo abierto no le
agrada por lo que desechd esta opcion (conjunto inadecuado), asimismo, existen
Centros de Artes Marciales cerca de su hogar que imparten clases de este deporte, sin
embargo, ella no los considera pues siempre ha buscado a lo largo de su vida realizar

cursos en organizaciones de prestigio (conjunto inerte). Al final entre estas dos opciones
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decide ir a la PUCP, dado que sus hijos han cursado su carrera universitaria en dicha
organizacion; incluso decide llevar este curso solo en el campus universitario, esto se
debe a que el ambiente universitario se le presenta como un espacio muy agradable.

Por ultimo, es necesario sefialar los elementos periféricos que existen en el
modelo, el campo psicolégico y la experiencia. El primero estd compuesto por la
motivacion, la percepcion, el aprendizaje, la personalidad y las actitudes del
consumidor. Estos componentes representan los factores internos que influyen en los
procesos de toma de decisiones de los consumidores. En la siguiente tabla se presentara

un cuadro que resume dichos conceptos:

Tabla 9

Elementos periféricos del modelo de toma de decisiones del consumidor
Elemento Definicidn

Motivacion

Proceso mediante el cual un individuo elige, organiza e interpreta estimulos en
una imagen significativa y coherente del mundo.

Percepcion

Aprendizaje

Caracteristicas psicologicas internas que determinan y reflejan la manera en que
un individuo responde a su ambiente.

Personalidad

Actitud

Fuente: Schiffman y Kanuk (2005). Elaboracion propia.

El segundo elemento, la experiencia, hace referencia a aquel proceso interno del
consumidor que sucede al momento de consumir un producto o servicio. Los resultados
de las experiencias de consumo de los consumidores influyen en sus procesos de toma
de decisiones futuros, es decir, que el conjunto de experiencias de los consumidores
determinaran la satisfaccion o la insatisfaccion respecto de un producto o servicio
(Schiffman 2005: 555, 576).

3. Marketing de servicios

A continuacion se definira el concepto de servicios y posteriormente se hara la

diferenciacion entre ellos y los bienes tangibles:
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“Los servicios son actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra, las cuales
generalmente utilizan desempefios basados en el tiempo para obtener los resultados deseados en
los propios receptores, en objetos o en otros bienes de los que los compradores son responsables.
A cambio de su dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios esperan obtener valor al
acceder a bienes, trabajo, habilidades profesionales, instalaciones, redes y sistemas; sin embargo,
por lo general no adquieren la propiedad de cualquiera de los elementos fisicos involucrados.”
(Lovelock 2009: 15).

Por medio de esta definicion se puede apreciar que, al igual que en los bienes, en
los servicios existe una transaccion (existen dos partes involucradas en un intercambio
de valor, compradores y vendedores). Pero la diferencia estd en que para los servicios
no se puede expresar esta transaccion en términos de intercambios de productos
tangibles por dinero, sino a través del intercambio de desempefios por dinero. Esto
quiere decir que la finalidad del servicio es obtener un resultado deseado por la parte
que desea adquirirlo. Por ello, Zeithaml y Bitner (2002) proponen un conjunto de
caracteristicas que ayudan a esclarecer la diferencia entre bienes y servicios. Segun las
autoras existen cuatro caracteristicas que los hacen distintos entre si ya que los servicios
son heterogéneos, perecederos y su produccion y consumo son simultaneos. En la tabla
10 se puede apreciar las implicaciones de estas diferencias.

Tabla 10

Diferencias entre bienes y servicios
Bienes ‘ Servicios ‘ Implicaciones
Los servicios no pueden inventariarse.
Los servicios no pueden patentarse.
Los servicios no pueden presentarse ni explicarse facilmente.
Es dificil determinar su precio.

Tangibles Intangibles

La entrega del servicio y satisfaccion del cliente dependen de

Estandarizados Heterogéneos s
las acciones del empleado.

Los clientes participan en la transaccion y la afectan.
Produccion separada Produccion y Los clientes se afectan unos a otros.

de consumos consumo simultaneos | Los empleados afectan el resultado del servicio.
La descentralizacion puede ser fundamental.

Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problemético sincronizar la oferta y la demanda de los
Servicios.

Los servicios no pueden devolverse ni revenderse.

No perecederos Perecederos

Fuente: Zeithaml (2002).

La intangibilidad de los servicios produce efectos distintos al aspecto tangible de
los bienes. Para el caso de estudio, en los servicios educativos universitarios dirigidos al
publico adulto mayor debe tenerse en cuenta que el principal valor del servicio radica en

la aspecto intangible, es decir, en la calidad de la informacion (a través de una adecuada
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plana docente) y los conocimientos adquiridos. El proceso de ensefianza-aprendizaje es
aquel que recibirdA mayor valor por parte de los consumidores de los servicios
educativos; sin dejar de lado la atencion, el valor asignado a la reputacion de la
institucion, las instalaciones fisicas de las mismas y los materiales de ensefianza, entre
otras caracteristicas que se proporcione a los clientes como elementos que sumen al
servicio. La principal motivacion del cliente del programa UNEX al adquirir este
servicio tiene un matiz intangible.

Por otro lado, la heterogeneidad de los servicios, segun las autoras, es el
resultado de la interaccion entre las personas (estas pueden ser colaborador-cliente o
cliente-cliente) de manera que el resultado dependera del contexto en el cuéal se
produzca tal encuentro, por tal no sera exactamente igual a otro. Asi pues, en lo que
respecta a los servicios educativos universitarios para adultos mayores, las
organizaciones deben considerar que el puablico adquiriente del mismo comparte
caracteristicas disimiles frente a otros que prefieren servicios distintos y, asimismo,
dentro de este conjunto existen subconjuntos divididos por la finalidad de su educacion,
gustos vocacionales, etc. No obstante, independiente de su indole, existen muchos
factores que configuran la calidad del mismo: el nivel de demanda del servicio; la
capacidad del cliente para expresar sus demandas; la habilidad y la disposicion del
personal para satisfacerlas; y la presencia (o ausencia) del cliente son los mas
importantes.

La produccion y consumo simultaneos es otro aspecto que se debe tener en
cuenta dentro de los servicios, pues (a diferencia de un producto) el servicio primero se
vende, luego se produce y consume simultaneamente. Entonces, la calidad del servicio
se fijara de acuerdo al desempefio del colaborador, por esto se dice que estos ultimos
forman parte fundamental de la experiencia del servicio que obtiene el consumidor.

Por dltimo, los servicios son perecederos y esto significa que estos no pueden
almacenarse, revenderse o regresarse, en la mayoria de sus casos. Siguiendo esta linea,
la planificacion de la capacidad y la anticipacion de la demanda suelen ser mas
complicadas que en el caso de los bienes. Ademas, el tiempo empleado en dar el
servicio una vez realizado no puede recuperarse. (Zeithaml 2002: 15-18).

Estas caracteristicas son aplicables a los distintos tipos de servicios, en las

diferentes industrias que conforman los mercados, segun las autoras. Sin embargo, es
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necesario recalcar que estas caracteristicas pueden ser mas visibles en unas y menos
visibles en otras. Por ejemplo, si se hace una breve comparacion entre la industria de la
comida rapida y la industria educativa, se puede apreciar que, en ambas, se cumplen las
caracteristicas anteriormente mencionadas, pero las diferencias en el grado de
intangibilidad del servicio (alimentos frente a ensefianza) o la estandarizacion (procesos
de preparacion de alimentos estandarizados frente a estrategias metodoldgicas de
ensefianza y aprendizaje) denotan diferencias bien marcadas.

Segun Zeithaml y Bitner, a lo anteriormente mencionado se le denomina
espectro de tangibilidad de los servicios. Las autoras explican que, en servicios, la
intangibilidad es un aspecto clave para determinar cudndo una oferta es 0 no un servicio
(Zeithaml 2002: 5).

En la presente investigacion, el programa UNEX, situado dentro de la industria
educativa, es parte de los servicios en los que el espectro de tangibilidad es
dominantemente intangible. EIl servicio que se entrega en la organizacion es la
ensefianza de cursos humanistas y talleres de diversa indole orientada al publico adulto
mayor, lo que hard que caracteristicas como intangible, heterogéneo, perecedero y la
produccion y consumo simultaneos se encuentren en su expresion mas algida.

Una vez distinguidas las caracteristicas entre productos y servicios surge, dentro
del Marketing, la especialidad del marketing de servicios, que es “la especialidad que se
ocupa de los procesos que buscan la satisfaccion de las necesidades de los
consumidores, sin que para ello sea fundamental la transferencia de un bien hacia el
cliente” (Arellano 2002: 128).

Dentro del marketing de servicios propone la ampliacion de la mezcla
tradicional de marketing. EI marketing integrado, uno de los elementos del enfoque de
marketing holistico expuesto anteriormente, tiene por objetivo el disefio de programas
de marketing integrales que logren crear, comunicar y generar valor para los clientes
(Kotler 2006: 19). Para el logro de este fin se propone un modelo funcional denominado
la mezcla del marketing que “comprende los elementos bajo el control de la
organizacion que pueden emplearse para satisfacer a los clientes 0 comunicarse con
ellos” (Zeithaml 2002: 23), bajo este modelo todas las variables son interdependientes
entre si. Estas variables se definen tradicionalmente como producto, precio, plaza y

promocion.

48

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ER}EEL'}?;?AD

DEL PERU

Sin embargo, la naturaleza de los servicios resulta mas compleja que la de los
bienes fabricados, la intangibilidad de los servicios produce en los clientes la busqueda
de elementos tangibles para comprender la naturaleza de los servicios. Ante esto se
concluyd la inclusion de nuevas variables para la mezcla tradicional de marketing;
adicionalmente a las cuatro P tradicionales, la mezcla ampliada de marketing de
servicios incorpora a las personas, la evidencia fisica (physical evidence) y el proceso
(Zeithaml 2002: 23).

De manera similar, Lovelock y Wirtz proponen una mezcla de marketing
ampliada para los servicios. Esta mezcla propuesta, en adicion a las 4 P tradicionales,
incluye variables similares a la de Zeithaml y Bitner (proceso, entorno fisico y
personal), pero le adicionan una variable mas a la mezcla la productividad y calidad
(Lovelock 2009: 22).

La mezcla de marketing tradicional, por este motivo, sufre algunas
modificaciones en la medida que trata de adaptéarsele a los servicios. El producto,
primera variable de la mezcla de marketing para el caso de los servicios, se convierte en
el aspecto de mayor importancia. La busqueda de la mejor satisfaccion a las necesidades
de los clientes y del posicionamiento como mejor alternativa frente a los competidores
impulsan el disefio de servicios, por ello se configura un bien fundamental que responde
a una necesidad primaria del cliente. Asi, también, un conjunto de elementos del
servicio complementario que ayudaran al cliente a emplear el servicio, lo que adiciona
valor a lo ofrecido.

La variable Plaza toma un significado mas amplio que en la mezcla tradicional
de marketing. Para los servicios, esta variable no solo se restringe a un espacio para la
distribucion, sino que se incorpora la dimension del tiempo. De esta manera, la rapidez,
la comodidad del lugar y el momento se convierten en factores importantes dentro de
esta variable. Esto sucede debido a que tanto la produccién como el consumo se realizan
a la par y a que el resultado del proceso no siempre es un bien tangible. Asi, esta
variable implica la toma de decisién acerca de donde y cuando debe entregarse los
servicios, asi como los canales y colaboradores indicados para la entrega.

El precio para los servicios implica delimitar el valor del producto, con esto se
lograra que el intercambio de valor entre la empresa y el cliente se efectle de manera

adecuada. Debido a que esto implica definir el valor de un bien intangible es que dicha
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variable se hace mas compleja de lo que se presenta en el marketing tradicional. La
finalidad de la fijacion del precio del servicio es compensar los costos del encuentro del
servicio y crear un excedente de ganancia. Dentro de la perspectiva de servicios no solo
debe considerarse los costos monetarios; ademas, se debe incluir otros costos
relacionados con el tiempo, la exposicion a experiencias sensoriales negativas y el
esfuerzo mental y fisico indeseable.

La promocion implica la comunicacion de la propuesta de valor que ofrece la
organizacion con su producto a los clientes. Esta variable tiene tres elementos
importantes, que son los siguientes: proporcionar la informacién y consejos necesarios;
persuadir a los clientes meta de los méritos de una marca o producto de servicio en
particular; y animarlos a actuar en momentos especificos. Lo que se intenta es
comunicar al cliente los beneficios del servicio, donde y cuando obtenerlo y cémo
participar en los procesos de servicio para obtener mejores resultados, es decir, educar
al cliente en el uso del servicio.

La variable personas, dentro de la mezcla de marketing de servicios, comprende
a todo actor humano que interviene en la entrega de servicios y que por ende puede
influir en las percepciones del cliente. De manera que los clientes, el personal de la
organizacion e incluso otros clientes dentro del ambiente del servicio son considerados
dentro de esta variable. Dentro de esta variable, el personal que entrega el servicio
desempefia el papel mas importante, ya que es un factor endégeno de la organizacion.
La seleccidn, la capacitacion y la motivacion del personal se encuentran bajo el control
de la organizacion.

La evidencia fisica (physical evidence en inglés) en los servicios incluye
cualquier componente tangible que ayude al desempefio 0 a la comunicacion del
servicio. Pueden ser folletos, tarjetas de presentacion, formatos de reporte, equipos,
entre otros. Asi también, esta variable incluye el ambiente fisico en el que se entrega el
servicio y en el que se realiza la interaccion con los clientes; el estilo, la apariencia y
otros elementos complementarios del ambiente pueden influir dentro de la experiencia
de servicio del cliente.

La variable Proceso, comprende la parte operativa para la realizacion del
servicio. Los procedimientos, mecanismos Yy el flujo de actividades necesarias para la

prestacion del servicio deben ser enfocados para que la experiencia de servicio del
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cliente sea Optima. A partir de estos procedimientos el cliente serd capaz de juzgar la
calidad del servicio. El disefio e implementacion de procesos eficaces se convierte en un
requerimiento para la entrega del servicio, servicios con procesos complejos exigen
esfuerzos para educar al cliente en el uso del servicio en las distintas fases del proceso.
Los procesos mal disefiados provocan lentitud en la entrega de servicios, pérdida de
tiempo y experiencias decepcionantes para el consumidor del servicio; ademas,
dificultan la interaccién con el personal.

Por ultimo, la variable productividad y calidad trata ambas concepciones de
manera conjunta en lo que se refiere a servicios. “La productividad es esencial para
cualquier estrategia de reduccion de costos, aunque los gerentes deben evitar hacer
recortes inadecuados en los servicios que los clientes puedan resentir (y quiza también
los empleados)” (Lovelock 2009: 25). En tanto fomenten la satisfaccion y la lealtad del
cliente, la calidad y su mejora continua forman parte importante en las estrategias de
diferenciacion del producto. Por esto, la calidad debe ser definida desde y hacia el
cliente. La ponderacion entre las ventajas y desventajas de los cambios en la
productividad y la calidad sirven para determinar la rentabilidad de las inversiones que
se tengan que hacer para una mejora de las mismas, si bien es cierto que se puede
ofrecer mayor calidad, los consumidores pueden no estar dispuestos a pagar mas por el
servicio (Lovelock 2009: 23-25, Zeithaml 2002: 24-27).

La mezcla ampliada del marketing de servicios tiene especial importancia para
esta investigacion, esto se debe a que, a través de las distintas variables que la
conforman, se podra analizar en qué medida las organizaciones que forman parte del
estudio incorporan la perspectiva de servicios dentro de sus actividades de marketing.
Como se puede apreciar, estas variables tienen como finalidad preservar, mejorar y
alcanzar una calidad éptima en el servicio. A partir de estas variables se determinara en
qué medida puede decirse que existen actividades de marketing integral que, mas aun

para los servicios, resulta de gran importancia para asegurar la calidad.

4. Segmento adulto mayor

Existen discrepancias en torno a la definicion del término Adulto Mayor. La
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) establece el término Adulto Mayor para
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referirse a las personas de 65 afios a méas™* con el fin de evitar multiples denominaciones
como viejo, anciano, geronte, entre otras (MIMDES 2006: 2). Por su parte, la
Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) indica que, en los paises en vias de
desarrollo, se considera como personas adultas mayores a aquellas personas que tienen
60 0 mas afios de edad, ya que se tiene en cuenta la esperanza de vida de la poblacién en
la region y las condiciones en las que se presenta el envejecimiento (MIMDES 2006: 2).

Para Diane Papalia, se puede situar a los adultos mayores dentro de los periodos
de adultez media (40 a 65 afos) y adultez tardia (65 afios a mas), de acuerdo con el
enfoque de psicologia de desarrollo (Papalia 2007: 8). En la tabla 11 se presentan las

caracteristicas de estos periodos dentro del ciclo de desarrollo humano.

Tabla 11

Caracteristicas del desarrollo en los periodos de la adultez

Periodo Desarrollo fisico Desarrollo cognitivo Desarrollo psicosocial

La mayoria de las
habilidades mentales béasicas
alcanzan su cima; la

- . . Continta desarrollandose el
experiencia y las habilidades

o ” sentido de identidad, puede
practicas de resolucién de y o
ocurrir ~ una transicién

problemas son altas.
s \ estresante en esta adultez
La produccion  creativa | media

Puede tener lugar algin
deterioro en
Adultez | habilidades sensoriales,
media | salud, resistencia y en : ;
(40 a 65 | destrezas y habilidades. gﬁeci?i éjaeg linar pero mejorar | | . gope responsabilidad de
afios) | Las mujeres ' = criar hijos y cuidar a los
experimentan la | Para algunos, el exito | yagres puede causar estrés.

: rofesional el oder e ..
menopausia RISl Y o . | El crecimiento de los hijos
econémico alcanza su cima; . ; .
deja el nido vacio.

pero, en otros, pueden sentir
agotamiento o cambiar de
carrera.

La jubilacion puede ofrecer
nuevas opciones para usar el
tiempo, incluido  nuevo
trabajo de tiempo completo
La mayoria de las personas | 0 parcial.

La mayoria de las
personas son
saludables y activas,

Adultez esta mentalmente alerta. i
tardia | @Ungue la salud y las L . La: tpersonas negeg_lctian
habilidades  fisicas | Aunque la inteligencia y la | STTenter e
~(65 empiezan a declinar. memoria pugden deterlorars’e personales 'y la  muerte
afios a . en algunas areas, la mayoria | Inminente.
mas) El retraso en el tiempo de las personas encuentra | L laci la famili
de  reaccién  afecta e dscom e as Ire aciones con la familia
algunos aspectos del P ' y 10S amigos = Cercanos

pueden proporcionar un
apoyo importante.

La busqueda de significado
en la vida asume una

funcionamiento.

1 Esta definicion se emplea para la mayoria de paises desarrollados, no obstante puede ser considerada algo arbitraria, pues se
asocia al momento en el cual se empieza a percibir ingresos dentro de un sistema de pensiones.
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| | \ | importancia central. |
Fuente: Papalia (2007).

Ambos periodos se delimitan dentro del ciclo de vida de una persona a través de
la edad cronoldgica. Sin embargo, esto no debe tomarse de manera categorica en un
sentido préactico, ya que, pese a la edad cronolégica, muchos adultos mayores suelen
sentirse mas jovenes de lo que refleja su edad™ (Alvarado 2007: 101-102). Por ejemplo,
pese a que en términos de edad cronoldgica una persona de 75 afios se encuentre dentro
del periodo de adultez tardia, puede presentar caracteristicas de personalidad mas
congruentes con las de una persona dentro del periodo de la adultez media y, de manera
inversa, una persona dentro del periodo de la adultez media puede presentar
caracteristicas de personalidad propias de una del periodo de adultez tardia. Esto se debe
a factores que derivan de una dimension individual de la experiencia de vida (sexo,
edad, salud, habilidades, temperamento, etc.).

Por ello, en la presente investigacion se considera como adulto mayor a aquella
persona cuya edad cronologica es de 60 afios a méas. Sin embargo, se reconoce que la
edad cronoldgica sirve solo de punto de partida para delimitar la definicién en un
sentido realista de adulto mayor, dado que no debe ser el Gnico criterio para categorizar
a una persona como tal. En esta definicion debe considerarse también la edad

funcional®®

de una persona, que es la medida de cuan bien esta puede interactuar en un
entorno fisico y social en comparacién con otras personas de la misma edad cronoldgica
(Papalia 2009: 10).

Con la finalidad de clasificar de forma funcional a este segmento de la poblacion
es que se divide a los adultos mayores en tres grupos: las Personas Adultas Mayores
Independientes (0 Autovalentes), Personas Adultas Mayores Fragiles y las Personas
Adultas Mayores Dependientes o Postradas (No Autovalentes) (MIMDES 2006: 4). A
continuacion, en la tabla 12, se presentaran las caracteristicas de cada uno de estos

grupos.

15 A pesar que no se pueda generalizar esta afirmacion en el contexto peruano, en la investigacion hecha por Alvarado se comprobd
que casi la totalidad de adultos mayores del nivel socioeconémico A de Lima Metropolitana presentaban la caracteristica de sentirse
mas jovenes de lo que se espera de su edad cronoldgica dentro del perfil que conformaron.

16 para més detalles acerca de este concepto ver anexo H.
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Tabla 12

Clasificacion Funcional de las Personas Adultas Mayores

Es aquella capaz de realizar las actividades basicas de la vida
diaria: comer, vestirse, desplazarse, asearse, bafiarse, asi como
VSN EWAG T RV EW @GR también las actividades instrumentales de la vida diaria, como
o0 Autovalente cocinar, limpiar la casa, comprar, lavar, planchar, usar el
teléfono, manejar su medicacion, administrar su economia,
con autonomia mental.

Es quien tiene alguna limitacion para realizar todas las

Persona Adulta Mayor Fragil actividades de la vida diaria basica.

Es aquella que requiere del apoyo permanente de terceras
personas. Tiene problemas severos de salud funcional y
mental.

Fuente: MIMDES (2006). Elaboracién propia.

Persona Adulta Mayor Dependiente o
Postrada (No autovalente)

En conclusion, para delimitar el concepto de Adulto mayor y, para crear una
oferta que responda a las necesidades de una persona de estas caracteristicas, se requiere
tener en cuenta tanto la edad cronolégica de las personas, como la edad funcional de las
mismas. La primera para efectos practicos de identificacion del publico objetivo vy, la
segunda, para analizar en profundidad este grupo de personas y su interaccién con el
entorno a través de su grado de dependencia.

Al respecto, Schiffman y Kanuk, definen el concepto de edad cognitiva (0
percibida). Esto quiere decir que los consumidores de edad méas avanzada se perciben a
si mismos mas jovenes que su edad cronoldgica. Para esto proponen cuatro dimensiones
de percepcion de esta edad, estas son la edad que sienten (de qué edad se sienten
mentalmente), la edad que aparentan (qué edad aparentan por su aspecto fisico), la edad
activa (en qué medida participan en las actividades que corresponden a un grupo
especifico de edades) y la edad de sus intereses (qué tan similares son sus intereses a los
de los miembros de un grupo de edades especifico) (Schiffman 2005: 460).

Acerca de la edad cognitiva, existen otras investigaciones resultantes de la
definicion propuesta por Schiffman. Gonzales et al., con la finalidad de emplear esta
definicion como criterio de segmentacion para mercados de personas mayores a 55
afos, encontro en sus hallazgos de investigacion que aquellas personas que aducian una
menor edad cognitiva en relacién con su edad cronoldgica (autovalentes activos)
poseian distintos comportamientos de compra en relacion con aquellos entrevistados
que presentaban una edad cognitiva similar o mayor a su edad cronolégica (pasivos

estables).
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Los primeros reaccionan més a los estimulos relacionados con un estilo de vida
activo autovalente, con grandes retos por cumplir ain y, en lo que refiere al precio, no
escatiman en gastos si es que esto representa alguna barrera para cumplir con su
motivacion. Los ultimos, en contraste, presentan un perfil inactivo, pues cuando
adquieren productos o servicios su rol se limita Unicamente a la participacion en estos,
mas no en explotar todo el potencial que dichos bienes o servicios puedan presentarles.
Ademas, en relacion al precio, prefieren pagar por servicios de medio o bajo costo
(Gonzalez 2009: 157-158).

A partir de los hallazgos de posteriores investigaciones, es que Schiffman y
Kanuk conceptualizan el segmento de adultos mayores de la nueva era. Este concepto
se desarrolla con la finalidad de proporcionar a los mercad6logos un marco de
referencia sobre el cual orientar sus campafias de marketing para la atencion de las
necesidades de aquellos consumidores maduros que presentan estilos de vida
relativamente ajenos a la edad cronoldgica que presentan. Es asi que los autores
diferencian a estos adultos de la nueva era de aquellos méas tradicionales. A su vez,
ponen de relieve que estos adultos mayores son “individuos que sienten, piensan y
acttan en funcion de una edad cognitiva mas joven que su verdadera edad cronoldgica”
(Schiffman 2005: 460)"'.

Para este segmento, Mathur et al., proponen que los “mercadblogos pueden
explorar en los estilos de vida y en los comportamientos de compra de estos
consumidores para entender como se emparejan las orientaciones de valor de este
segmento con los patrones de consumo y estilo de vida significativos de estas personas”
(Mathur 1998: 274). Asimismo, recalca la importancia de cambiar los paradigmas de la
segmentacion de mercados enfocada en la edad cronoldgica y propone, en lugar de esta,
una segmentacién basada en el valor que pueda darsele a este publico (Mathur 1998:
273-274).

5. Gerontogogia

De acuerdo al diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE), la

palabra educacion significa: “instruccion por medio de la accion docente” (RAE 2013).

Y7 Para ver una comparacion entre ambos grupos, ver anexo |.

55

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP ER}EEL'}?;?AD

DEL PERU

Asimismo, esta deriva de la raiz griega gogia que significa conducir, mientras que por
otro lado, el término geronto es la raiz etimolodgica de la palabra anciano. Al unir ambos
vocablos se forma la palabra que se ha definido como Gerontogogia.

A diferencia de la Gerontologia o la Geriatria, en donde se estudia el proceso de
envejecimiento de una sociedad y las enfermedades, y los tratamientos propios de este
proceso, la Gerontogogia “recoge la experiencia y reflexién desarrollada por la
Gerontologia y por las Ciencias de la Educacion, y nos permite comprender por ejemplo
que la educacion dirigida a adultos mayores debe entenderse como un proceso
generador de cambios, rescatador y promotor de potencialidades y habilidades,
comprensivo de las multiples dimensiones del individuo, promotor de la integracion o
reintegracion del adulto mayor a su entorno y a redes de intercambio y apoyo” (Lopez
2010).

Es importante hacer esta distincion debido a que los enfoques de educacion no
son iguales para todas las edades y, a su vez, para entender mejor qué aspectos abarca (y
cuales no) cada disciplina. Ernani Maria Fiori en “Aprender a decir su Palabra” cita:
“la educacion como practica de libertad”, esto quiere decir que la Gerontogogia,
entendida como la educacion orientada hacia el segmento de la tercera edad le otorga a
la persona adulto mayor la capacidad de “empoderamiento”.

Asimismo, el modelo tedrico educativo de Paulo Freire (2005) se encuentra
basado en este mismo concepto, el cual arguye empezar por analizar los problemas
sociales con el propdsito de utilizar métodos de aprendizaje efectivos para comprometer
a los participantes a determinar sus propias necesidades y prioridades, “En muchas
formas, las ideas de Freire son similares a los principios guia de una educacion
saludable: para iniciar desde los problemas de la comunidad, para usar los métodos de
aprendizaje activo, y para comprometer a los participantes a determinar sus propias
necesidades y prioridades” (Mooney: 2).

Tanto el enfoque educacional descrito asi como el concepto de gerontogogia
serviran para elaborar el presente trabajo desde la perspectiva educacional, debido a que
el fin de ambos se encuentra en la satisfaccion de necesidades para el adulto mayor a

través de su continuidad en la actividad social.
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CAPITULO 4. DESARROLLO DE LA IDEA DE INVESTIGACION

El cuarto y penultimo capitulo de esta tesis trata del desarrollo de la idea de
investigacion, el cual tendra como inicio el detalle de la metodologia empleada para el
recojo, procesamiento y andlisis de los datos del presente trabajo.

Ahora bien, habiendo recopilado en los capitulos 2 y 3 de este trabajo la
informacidn necesaria para elaborar conclusiones acerca de los dos primeros objetivos
de investigacion. A continuacion, se expondran tres acapites dentro de este capitulo para
exponer los resultados que respondan a cada uno de los objetivos de investigacion
restantes.

En este sentido, se desarrollara, en primer lugar, el perfil del adulto mayor
consumidor del programa UNEX. En segundo lugar, el grado de relacion de la
propuesta de valor de dicho programa con las necesidades encontradas en la elaboracion
del perfil correspondiente al objetivo anterior. Y por Gltimo, se elaborara el modelo de
toma de decisiones para la adquisicion de los servicios del programa UNEX con los
datos extraidos de la metodologia propuesta.

A través de esto se buscara concretar los objetivos de investigacion planteados
para esta tesis. Como insumo se empleara lo expuesto en los capitulos anteriores, el
trabajo de campo realizado en esta investigacion y evidencia extraida de fuentes
oficiales del programa (pagina web, perfiles del programa en redes sociales, entre

otros).

1. Metodologia

Una vez planteado en el capitulo anterior el marco tedrico que servird como
fuente fundamental para la constatacion de los resultados del recojo de datos de esta
investigacion con las perspectivas teoricas que explican el comportamiento de compra
bajo el modelo de toma de decisiones del consumidor, se procederd a explicar la
metodologia sobre la cual se realizara el presente capitulo de esta tesis de investigacion.

El enfoque de estudio que se tomara a lo largo de esta tesis es el enfoque de
investigacion cualitativo. Esto quiere decir que se han adoptado las siguientes

caracteristicas que determinan la identidad de un disefio de investigacidn de este tipo, a
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diferencia de los otros enfoques metodoldgicos que existen para llevar a cabo una
investigacion académica (cuantitativo y mixto):

Primero, se identifico a los participantes basandose en aquellos que podrian
ayudar a entender el problema central de la investigacion. A través de entrevistas
mantenidas con miembros y ex miembros de la plana administrativa del programa
UNEX vy algunos de sus docentes se extrajo informacion acerca de los episodios de
cambio mas relevantes para el programa desde sus inicios; estos fueron presentados en
el capitulo 2 de este documento. A partir de la informacion obtenida se determind tres
momentos de cambio importantes para el programa en lo que respecta a la gestion: el
afio 2000, afio de creacion del programa; el afio 2005, afio de cese al apoyo financiero
por parte de Profuturo AFP y el afio 2010, afio de cambios en la administracion del
programa. A partir de esto se definieron tres cohortes distintas de consumidores del
programa; estas serdn descritas mas adelante con mayor detalle.

Segundo, este tipo de enfoque de investigacion tiene como instrumentos de
medicion las entrevistas generales y observaciones, razon por la cual se ha tratado de
disefiar los instrumentos de recojo de la informacion de este trabajo de tal forma que no
se restrinja el punto de vista del participante. Para esto se ha incluido dentro de los
instrumentos preguntas abiertas que permitan a los informantes explayarse respecto al
tema al cual iba dirigida la interrogante.

Tercero, para esta tesis no se ha empleado ningun tipo de instrumento de recojo
de datos predisefiado. El enfoque de investigacion cualitativo permite al investigador
establecer las herramientas que mejor ayuden a los investigadores a organizar la
informacion que responda a cada una de las preguntas de investigacién planteadas™.

Cuarto, para un proceso de investigacion cualitativo se requiere de gran acceso a
las personas que forman parte de la muestra de informantes que proporcionaran los
datos para el analisis. En este sentido se ha requerido de gran esfuerzo de tiempo y
recursos para acceder a los informantes que forman parte de las cohortes, este acceso se
ha conseguido a través de contactos con miembros de la Asociacion de Alumnos y

Exalumnos del programa.

8 En los anexos J y K de esta tesis se encuentran los protocolos de entrevista y grupo focal empleados para el levantamiento de
datos de esta investigacion. Asimismo, en dichos protocolos, en la seccion inicial, se encuentran las descripciones y el objeto del
levantamiento de la informacidn para cada uno de los instrumentos de esta tesis; se cont6 con el consentimiento verbal de cada uno
de los informantes previamente a la grabacion de las entrevistas y los grupos focales.
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Quinto, como ltima caracteristica de este tipo de enfoque cabe resaltar que todo
procedimiento para el recojo de los datos de este estudio ha cumplido con los retos
éticos y de responsabilidad con los informantes de esta tesis. A todos ellos se les ha
explicado el motivo por el cual se les ha seleccionado para participar de la
investigacion, asi como las implicancias de la misma; por tal se ha respetado los
derechos de participacion y no participacion de las personas implicadas en el desarrollo
de este estudio. (Creswell 2008: 213; Hernandez 2006: 535 - 537; Vieytes 2004: 622).

De la misma forma, es necesario sefialar que “el método es una forma especifica
de proceder, una estrategia que se sustenta en determinados supuestos epistemolégicos
y metodologicos. En el caso de la investigacion cualitativa es una construccién
“emergente” (que cambia y toma nuevas formas en la practica, de acuerdo con las
necesidades que el problema plantee” (Vieytes 2004: 622). Teniendo en cuenta lo antes
expresado y como lo explica la autora antes mencionada, el caracter “emergente” del
disefio de investigacion y las necesidades del problema de investigacion cualitativo
hacen que el disefio metodologico sufra adaptaciones contintas a medida que se avanza
con el proceso de recojo de los datos.

Dado que esta investigacion se enfoca en analizar el comportamiento de compra
de los consumidores del programa UNEX y que como consecuencia de esto se ha
buscado en profundizar en temas como las actitudes, percepciones y la personalidad de
los entrevistados al momento de adquirir los servicios del programa, es que se ha
escogido este enfoque. Lo anteriormente mencionado se debe a que la metodologia
cualitativa permite tanto a los investigadores, como a los entrevistados, establecer un
panorama holistico y profundo en lo referente al fendmeno estudiado en las
investigaciones que lo emplean (Vieytes 2004: 623). Esto ha supuesto que para la
presente tesis se proceda a establecer dos momentos importantes para el recojo de la
informacion: el proceso de inmersion en el campo y el proceso formal de recopilacion

de la informacion.

1.1. Proceso de inmersién en el campo

El proceso de inmersion en el campo ha constituido el tiempo desde el primer
contacto con las personas encargadas del trabajo con el publico adulto mayor en el

programa UNEX, hasta la realizacién del primer grupo focal exploratorio con algunos
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informantes de las cohortes que se penso proporcionarian la informacion necesaria para
cumplir con los objetivos de investigacion de esta tesis. Este proceso tuvo una duracion
de 4 meses, entre los cuales se realizaron 3 entrevistas con miembros actuales y
antiguos de la plana administrativa del programa desde sus inicios; de la misma forma
se entrevisto a uno de los docentes que formé parte del programa. Al finalizar el proceso
de inmersion en el campo se obtuvieron como productos la definicion de la muestra de
analisis para el trabajo de campo formal y los protocolos finales para el levantamiento
de informacidn de los datos de dicha muestra, a continuacion se dara mas detalle acerca
de ambos.

De la informacion obtenida en la fase de inmersion en el campo se definid que
este estudio estuviese dirigido a usuarios y ex usuarios del programa UNEX, esto se
debe a que se planea hacer un andlisis del comportamiento de los consumidores del
programa en las distintas etapas en que este ha venido realizandose. Debido a que en la
investigacion cualitativa el objetivo principal es desarrollar una exploracion en
profundidad del fendmeno central, es necesario aclarar que el tamafio de la muestra sera
determinado desde una perspectiva no probabilistica y con el andlisis de los datos
recogidos no se planteara generalizar los resultados para todo el universo de alumnos y
ex alumnos del programa; este tipo de muestreo es conocido como muestreo intencional
y a través de este se seleccionard como muestra a aquellos individuos que se piense
podran aportar mayor informacion para el aprendizaje acerca del fenémeno central
(Creswell 2008: 214).

Teniendo en cuenta lo mencionado en lineas anteriores, para esta investigacion
se definen como cohortes para el analisis los siguientes grupos de adultos mayores de
UNEX:

e Cohorte 1: Consumidores que provean de informacion referente a los servicios
del programa desde el afio 2010 en adelante.

e Cohorte 2: Consumidores que provean de informacion referente a los servicios
del programa desde el 2005 hasta el afio 2010.

e Cohorte 3: Consumidores que provean informacion referente a los servicios del
programa desde sus inicios hasta el afio 2005 (por lo general egresados del

programa).
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Estas tres cohortes responden a los objetivos de investigacion planteados en el
primer capitulo de esta tesis, de esta forma permiten determinar el perfil del adulto
mayor consumidor con mayor precision, encontrar la relacion de dicho perfil con la
propuesta de valor del programa y que estos datos permitan elaborar el modelo de toma
de decisiones del comportamiento del consumidor adulto mayor de UNEX; dado que se
dispone de informacion comparable de las distintas etapas de este programa.

La muestra seleccionada forma parte de una estrategia de muestreo de maxima
variacion. Este muestreo se emplea para estudiar casos o individuos que difieren en
caracteristicas o rasgos, en este sentido las cohortes de informantes pertenecientes a la
muestra de esta investigacion poseen informacion concerniente a comportamientos de
compra influenciados por distintas actividades de marketing de la organizacion en
tiempos diferenciados. Asimismo, esta estrategia de muestreo plantea representar la
complejidad del fendmeno estudiado, localizar diferencias y coincidencias, patrones y
particularidades. (Creswell 2008: 216; Hernandez 2006: 567). Cabe agregar de la misma
forma, que este tipo de muestreo responde a un tipo de muestreo opinatico, en este tipo
de muestreo se selecciona a los informantes siguiendo criterios estratégicos personales
en funcién de los objetivos de estudio y el conocimiento de la situaciéon a analizar
(Vieytes 2004: 645).

1.2. Proceso formal de recojo de datos de la investigacion

Habiendo definido las cohortes para el analisis, la fase de recopilacion formal de
datos que tuvo una duracion de 2 meses, consistié en la adquisiciéon de los contactos
mediante recomendacion de una primera persona perteneciente a la asociacion de
alumnos y ex alumnos del programa UNEX. En esta se obtuvo una lista de 42 personas
de las cuales solo 14 de ellas accedieron a ser entrevistadas. Posteriormente, mediante la
realizacion de estas entrevistas, se obtuvo el contacto con 12 personas nuevas de las que
8 asintieron a formar parte de los grupos focales realizados en la presente investigacion.

En total, se realizaron 14 entrevistas individuales a profundidad y 2 grupos
focales, en los que participaron 8 personas en total. Ambos métodos de recoleccién de
datos se desarrollaron con miembros que forman parte de las distintas cohortes
mencionadas anteriormente, se obtuvo una muestra heterogénea ya que se logro obtener

fuentes primarias de informacion de miembros de las distintas cohortes.
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Se emplearon las entrevistas individuales a profundidad dado que se buscd, a
través de una comunicacion personal uno a uno, la construccion de significados,
perspectivas y definiciones respecto de los temas tratados en los protocolos disefiados
para esta finalidad. Estas entrevistas fueron semiestructuradas, es decir, que a los
protocolos disefiados para aplicar este instrumento se le agregaron o quitaron preguntas,
segin el criterio del investigador. Dichas entrevistas fueron aplicadas por los
investigadores de esta tesis (Hernandez 2006: 597). Los protocolos de entrevista para
esta investigacion contaron con 31 preguntas las que fueron aplicadas en su totalidad a
los 14 entrevistados.

Con respecto a los grupos focales se requiere hacer una aclaracién mas extensiva
del porque del uso de esta metodologia. Se ha decidido emplear este instrumento porque
“se centra en la pluralidad y variedad de actitudes, experiencias y creencias de los
participantes y lo hace en un espacio relativamente corto” (Martinez 2004: 1).

Sobre la base del principio de complementariedad®, este tipo de instrumento
busca conciliar las distintas perspectivas de los informantes a través de descripciones
complementarias; estas representan a la realidad desde una multiplicidad de vistas que
pueden ser validas dependiendo del contexto del que provengan.

Asimismo, esta metodologia de recojo de la informacion incorpora los dos
métodos mayormente empleados en la investigacion cualitativa: la entrevista y la
observacién. El primer método, la entrevista, se encuentra incorporado en la medida que
se busca con preguntas abiertas profundizar en las afirmaciones de los participantes de
la reunion. El segundo, la observacion, se adiciona en el momento en el que se observa
la interaccidn entre los participantes del grupo focal.

El fin Gltimo de este instrumento de recojo de informacién es recopilar de cada
una de las opiniones de los informantes lo mas valioso para entender el fendmeno de
estudio y dejar de lado aquello que se considere menos valioso para la finalidad de la
investigacion. Asi el producto de este proceso es, si bien no una verdad absoluta, una
verdad muy respetable y apreciable la que puede ser posible de replicar en otro contexto
(Martinez 2004: 4).

De esta forma para la aplicacion de este instrumento se plantearon 63 preguntas
a los participantes. De estas preguntas, 43 fueron formuladas para llenar los datos

19 El principio de la complementariedad subraya la incapacidad humana de agotar la realidad con una sola perspectiva, punto de
vista, enfoque, dptica o abordaje, es decir, con un solo intento de captarla.
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mediante la discusion de las personas que acudieron a las reuniones realizadas. A cada
una de las reuniones realizadas asistieron 4 participantes, con lo que se cumplié con la
cuota de participantes méas eficaz para el desarrollo de dicho instrumento; ambas
reuniones tuvieron una duracion aproximada de dos horas y fueron llevadas a cabo por
un moderador especialista en ciencias humanas experto en manejo de grupos, de la
especialidad de psicologia (Martinez 2004: 5; Creswell 2008:226; Vieytes 2004: 663).
Como resultado del desarrollo de la fase de recojo formal de datos se extrajo una
cantidad total de 22 fuentes de informacidn primaria, no obstante se tuvo que prescindir
de dos fuentes de informacién de los grupos focales, debido a que los participantes no
se vieron involucrados en la dindmica de grupo de este instrumento o no proporcionaron
informacidn relevante para el estudio (se vieron absorbidos en las opiniones de otros
participantes). Aun asi pese a esta limitacion, para cada uno de los grupos focales se
conté con el minimo de participantes para ser validado metodoldgicamente, con tres
participantes como minimo (Hernandez 2006: 605). Por este motivo, se cuenta con 20

fuentes de informacidn primaria de las que se pudo extraer datos con validez.

1.3. Procesamiento y analisis de los datos

Para el procesamiento y analisis de los datos recolectados a través de los
instrumentos de medicién explicados en péarrafos anteriores, se realizaron
transcripciones de las entrevistas y los grupos focales realizados. En total la duracion de
las transcripciones fue de 12 horas y media, aproximadamente.

Con el corpus de informacion transcrita se procedid al anélisis de los datos, a
través del software Atlas.ti (version 7). Mediante el uso de esta herramienta se concluy6
que el andlisis se efectué en 20 documentos primarios, de los que se extrajeron 1136
citas relevantes y se construyé 191 cddigos. Estos ultimos fueron construidos para
agrupar las citas mencionadas a partir del marco teorico desarrollado en el capitulo 3 de
esta investigacion y ordenados jerarquicamente para establecer relaciones y redes entre
las unidades de significado (también llamadas unidades semanticas)?.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente es que los investigadores de esta

tesis concluyen que se llego a la saturacion de la muestra planteada. En esta linea, se

% para mayor informacién acerca de la constitucion de las familias de cdigos elaboradas para esta investigacion ver anexos Ly M.
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propone que no se puede obtener mayor informacion respecto a la problematica
analizada asi se apliquen los instrumentos disefiados a una mayor cantidad de
informantes; se dice esto debido a que se ha logrado establecer una cantidad importante
de informacién de diversa indole sobre los conceptos desarrollados para responder a los
objetivos de investigacion de la presente tesis (Vieytes 2004: 650).

Sin embargo, pese a la percepcion de los investigadores, no se pretende
establecer la metodologia empleada como imperativo para analizar los comportamientos
de compra de los usuarios del programa UNEX. Como se sabe en relaciéon a la
investigacion académica, como parte del proceso de construccion del conocimiento de
los enfoques cualitativos o de diversa indole, cabe la posibilidad que se generen nuevas
metodologias mas precisas para lograr un mejor entendimiento del problema de

investigacion en el futuro; inclusive que rebatan la metodologia empleada en esta tesis.

1.4. Tabla demogréafica de los informantes de la investigacion

A continuacion se presentara la tabla demogréafica de los informantes de la
presente investigacion. Los nombres y datos personales de dichos informantes fueron
omitidos para respetar los acuerdos de confidencialidad a los que se lleg6 con dichas

personas.
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Tabla 13

Tabla demogréfica de los informantes de la investigacion

99

Permanencia en el

Ultima actividad laboral

Informante Sexo del entrevistado ~ Cohorte de analisis —— Distrito de residencia Ultimo grado académico desempefiada
Entrevista 01 Femenino Cohorte 3 2001 - 2004 73 Magdalena del Mar Técnico Concluido Docente
Entrevista 02 Femenino Cohorte 2 2005 - 2013 64 Jesus Maria Universitaria Completa Docente
Entrevista 03 Masculino Cohorte 3 2001 - 2010 79 Miraflores Postgrado Contador Publico
Entrevista 04 Femenino Cohorte 1 2001 - 2013 73 La Molina Técnica Completa Administradora
Entrevista 05 Femenino Cohorte 1 2002 - 2013 64 San Isidro Secundaria Completa Administradora
Entrevista 06 Femenino Cohorte 2 2005 - 2013 54 Miraflores Universidad Completa Economista
Entrevista 07 Femenino Cohorte 2 2004 - 2012 78 Pueblo Libre Técnica Completa Periodista
Entrevista 08 Femenino Cohorte 3 2002 78 San Isidro Universitaria Completa Contadora
Entrevista 09 Femenino Cohorte 2 2006 - 2013 75 Magdalena del Mar Técnica Completa Secretaria
Entrevista 10 Femenino Cohorte 2 zgg; zggg 73 Jesus Maria Secundaria Completa Ama de Casa
Entrevista 11 Femenino Cohorte 1 2001 - 2013 78 San Miguel Universitaria Incompleta Ama de Casa
Entrevista 12 Femenino Cohorte 3 2001 - 2010 72 Santiago de Surco Técnica Completa Secretaria
Entrevista 13 Femenino Cohorte 3 2001 - 2003 70 Pueblo Libre Secundaria Completa Secretaria
Entrevista 14 Femenino Cohorte 3 2001 - 2012 63 Pueblo Libre Universitaria Completa Arquitecta

Grupo Focal 01 Femenino Cohorte 3 2002 - 2013 65 Jesus Maria Universidad Completa Docente
Grupo Focal 02 Femenino Cohorte 3 2001 - 2013 78 San Miguel Universidad Incompleta Ama de Casa
Grupo Focal 03 Femenino Cohorte 3 2001 - 2012 70 Pueblo Libre Secundaria Completa Secretaria
Grupo Focal 04 Femenino Cohorte 1 2001 - 2013 70 Jesls Maria Universidad Completa Contadora
Grupo Focal 05 Femenino Cohorte 3 2002 - 2013 76 JesUs Maria Secundaria Completa Ama de Casa
Grupo Focal 06 Femenino Cohorte 1 2009 - 2010 62 Los Olivos Técnica Completa Voluntaria

Fuente: Elaboracion propia.

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




S TENEZ,

& + of "'q?‘ PONTIFICIA
TESIS PUCP = gs ER}EEL'}?;?AD

DEL PERU

2. Perfil del consumidor del programa UNEX

A continuacion se presentaran los resultados concernientes al perfil del adulto
mayor del programa UNEX. Cabe indicar que pese a que la muestra recogida no posee
un tamano representativo y que por esta razon no pueda hacerse una generalizacion de
las caracteristicas que se presentaran a todo el universo de alumnos de UNEX, estas
caracteristicas pueden servir para diferenciar perfiles distintos los cuales pueden ser
corroborados mediante estudios cuantitativos posteriores para hacer generalizaciones a
toda la poblacién de alumnos del programa. A continuacion se presentaran los
resultados mas importantes de acuerdo a las variables establecidas para indicar el perfil
del consumidor del programa UNEX.

2.1. Sexoy edad

Segln la informacién recopilada, dentro del programa UNEX la mayoria de
personas pertenecen al sexo femenino. En un aula de clase del programa la cantidad de
varones es de 1 o 2 por cada grupo de 10 a 15 mujeres al inicio del ciclo académico;
hacia el final de este algunos de ellos desertaban y no terminaban sus estudios. Ademas,
existe la percepcion que cada vez menos adultos mayores varones se matriculan en el
programa, como causas de esta situacion se aduce que existe cierto machismo por parte
de los varones pues no se sienten comodos rodeados de mujeres en un ambiente
académico. La ausencia de otros varones no les permite formar relaciones tan estrechas
como las que se forman en los grupos de mujeres y la oferta de cursos de humanidades
no va acorde a las demandas del publico masculino, muchos de ellos prefieren los

cursos de ciencias los que no encuentran en el programa.

“Lo que si, habia una demanda muy fuerte por cursos de ciencias, y eso lo sacdbamos de las
consultas de los adultos mayores varones, mas que mujeres, ellos pedian mas esos
cursos.”(Entrevistada, cohorte 3)

Para finalizar, es necesario mencionar que dentro de los varones se encuentra
menos presente la necesidad de llevar cursos universitarios, esto se debe a que muchos
de ellos han podido acceder a este tipo de cursos en su juventud. En contraste, un grupo
de las consumidoras del programa si presentan esta necesidad, ya que surge de la

carencia de cursar estudios superiores de este tipo.
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“...en este segmento de mayores de 60 afios lo mas comun es que los hombres sean los que
tengan educacion superior, todos o casi todos. En las mujeres no, en las mujeres son la mitad las
que tienen educacion superior terminada 0 menos.” (Personal administrativo del programa
UNEX)

En relacion a la edad, las consumidoras del programa se encuentran en la etapa
de la adultez media y la adultez tardia, la causa de esto es que segun los requisitos para
acceder al programa es necesario haber cumplido 55 0 més afos. Sin embargo, a través
de la informacion recolectada, se sabe que existen personas con una edad menor a los 55
afios. Incluso una de las entrevistadas para esta tesis tiene actualmente 54 afios de edad
y lleva matriculada 8 afios dentro del programa, lo que indica que ha estado matriculada
desde la edad de 46 afios en los cursos del mismo.

Por otro lado, en el programa UNEX se encuentran también personas de edades
muy avanzadas que superan en algunos casos los 80 afios de edad. Los entrevistados de
edades mas avanzadas sefialan que el deterioro inminente de sus capacidades fisicas
producto de la vejez, produce que se haga mas dificil asistir a los cursos del programa;
sin embargo, aseguran que el programa les ha ayudado a sobrellevar otro tipo de
implicancias del envejecimiento durante su estancia en el mismo, la oportunidad de
ocupar su tiempo, el manejo de pérdidas personales, el afianzamiento de relaciones

amicales, son algunos de los beneficios obtenidos sefialados por estas personas.

“La experiencia fue muy novedosa, muy gratificante saber que aun a mi edad puedo hacer
amistades con sefiores y sefloras... yo ya me retiré mas o menos hace dos o tres afios de UNEX
por una sencilla razon: los cursos son de noche y la vista me estd fallando bastante... estoy
perdiendo la vista, tengo 79 afios y me siento en primera fila pero el reflejo de la pizarra no me

deja copiar lo que escriben los profesores entonces ya eso me ha alejado.” (Entrevistado, cohorte
3)

En resumen, la evidencia sefiala que la mayoria de los adultos mayores del
programa son funcionalmente autovalentes, esto quiere decir que pueden realizar sus
actividades cotidianas por si mismos. Ademas, existe un grupo de menor cantidad de
adultos mayores fragiles, es decir, que tienen alguna limitacion para realizar sus

actividades cotidianas en los grupos etarios mas longevos.

2.2. Estructura familiar

Las consumidoras del programa por lo general tienen familias constituidas por
su conyuge y mas de un hijo, sus hijos se encuentran en la edad de formar sus propios

hogares por lo que ya no residen en la casa de sus padres. Lo que quiere decir que en la
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conformacion del hogar de las consumidoras del programa se encontrardn mayor
cantidad de hogares formados por la consumidora, su conyuge y sus hijos menores.
Cabe sefialar que, pese a que los hijos mayores no formen parte del hogar estos tienen
un contacto frecuente con sus padres.

En algunos casos, ademas del conyuge y los hijos menores, también se ha
declarado la presencia de otros familiares dentro del hogar: los padres e incluso otros
familiares como los primos o tios también forman parte de la composicion del hogar de
las consumidoras. De aqui se desprende la actividad cotidiana del cuidado de los
parientes, algunas de las entrevistadas declararon emplear parte de su tiempo en el dia

cuidando a sus padres, sus conyuges o algun familiar cercano.

“Cuido a mi mama en casa, la tengo postrada porque estd enferma, tiene 96 afos.”(Entrevistada,
cohorte 3)

Por otro lado, existe una presencia importante de consumidoras que han
enviudado. Para estas personas el programa sirve como medio para superar la pérdida
del cényuge; asimismo, estas personas declaran haber sido influenciadas por parte de
sus hijos para involucrarse en servicios como los que proporciona UNEX. Se tiene la
percepcién que las consumidoras que han enviudado tienen problemas para afrontar los
precios del programa, esto debido a que gran cantidad de las personas que estan en €l lo

hacen mediante el aporte econémico de su conyuge.

“...empezando porque la mayoria de nosotros son mujeres, hay muy pocos hombres, entonces no
todas tienen pensién y tienen que estar a la expensa del esposo o de los hijos, [a expensas de los
hijos] porque hay muchas viudas. Eso es lo dificil, tienen muchas ganas pero lo econémico es el
problema.” (Entrevistada, cohorte 2)

Por altimo, se ha visto que la familia posee un lugar importante en lo que se
refiere a la motivacion para adquirir los servicios del programa. Fue recurrente el tema
de la influencia de los hijos como mediadores para la llegada de informacién del
programa a las consumidoras y para la toma de decision final para la adquisicion de los

servicios; estos forman parte de la comunidad universitaria de la PUCP por lo general.

2.3. Nivel socioeconémico

Con respecto al nivel socioecondmico, las consumidoras del programa residen
mayormente en la zona de Lima Moderna, esta zona se caracteriza por poseer la mayor

concentracion de personas de nivel socioeconémico A y B de Lima Metropolitana
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(IPSOS APOYO 2012: 14). Gran cantidad de los consumidores residen en los distritos
aledafios a la PUCP: Jesis Maria, San Miguel, Magdalena del Mar y Pueblo Libre.
Ademas hay consumidoras que viven en los distritos de Miraflores, La Molina Santiago
de Surco y San Isidro, pero es un tema recurrente en los entrevistados de estos distritos
que existan problemas para acceder al programa debido a la ubicacion del campus
universitario. Por otro lado, se debe sefialar que también existen personas que no forman
parte de la zona de Lima Moderna, una de las informantes reside en la zona norte de la

ciudad, en el distrito de Los Olivos.

“...si tengo tan cerca a la PUCP tengo que aprovechar, me desplazo facilmente, si la universidad
quedara lejos no iria por el tema del transito y la pérdida de tiempo. Y conozco personas que ya
no vienen porque ese motivo, aun personas con carro propio también tienen esa opinion”
(Entrevistada, cohorte 3)

En suma, es necesario sefialar que no existen diferencias resaltantes en los
perfiles zonales de los entrevistados, lo que significa la presencia de patrones
homogéneos en los comportamientos de los consumidores entrevistados en los distintos
distritos de la ciudad. Sin embargo, el transporte hacia el campus universitario se
convierte en un tema al cual dedicarle especial atencion ya que las complicaciones en el
transito de la urbe limefia generan que los espacios de tiempo de desplazamiento de los
consumidores se haga cada vez menos llevaderos, esto limita las motivaciones para

adquirir los servicios del programa.

“El horario, que no acabe tan tarde, si nosotros acabamos a las 8pm, otros salen a las 7pm, es un
pandemonio de trafico.” (Entrevistada, cohorte 1)

Con respecto al ultimo grado académico alcanzado los informantes presentan
como minimo haber concluido con sus estudios escolares, es decir, cumplen con el
unico requisito académico para acceder al programa; el grado académico mas alto
obtenido es el de postgrado y lo presenta el Unico varon entrevistado de la muestra.
Ademas, dentro del programa existen personas que han cursado estudios universitarios
y técnicos.

En lo que se refiere a la ultima actividad laboral desempefiada, existe una gran
cantidad de amas de casa en el programa. Por otro lado, también hay personas que han
realizado actividades profesionales y técnicas tanto en el sector privado, como en el
sector publico; en la actualidad estas personas se encuentran jubiladas y en muy pocos

casos todavia siguen desempefiando dicha actividad en la actualidad.

“Soy arquitecta, graduada como bachiller, de la Universidad Ricardo Palma. Mi esposo tiene una
empresa y lo apoyo a é1.” (Entrevistada, cohorte 3)
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Las fuentes de ingreso manifestadas fueron los ingresos por jubilacion, los
aportes de otros familiares y los ingresos por negocios propios. Los ingresos por
jubilacion y los aportes de otros familiares se presentan como las fuentes mas
importantes de ingresos por parte de las consumidoras del programa. En relacién a las
fuentes de ingreso, emergid el tema de la insuficiencia de estas para solventar los costos
del programa; en muchos casos el precio del programa resulta muy elevado para poder
cubrirlo, ademas considerando otros gastos asociados como el transporte o la

alimentacion, generan incomodidad en las consumidoras.

“...la mayoria de personas aqui somos cesantes o jubilados, no todos estn con el esposo o tienen
una pensién, y tampoco puedes estarle pidiendo a los hijos. Para esas personas es
dificil.”(Participante de grupo focal, cohorte 3)

“La mayoria de personas que quiere trasladarse aqui lo quiere hacer en taxi, significa 15 0 20
soles de taxi, méas los costos del curso, resulta caro para una persona que tiene solamente una
pension. Las personas que vienen aqui son las que pueden pagar indudablemente.” (Participante
de grupo focal, cohorte 3)

Luego de haber revisado las variables de distrito de residencia, Gltimo grado
académico, ultima actividad laboral desempefiada y las fuentes de ingreso, es posible
situar a los consumidores de UNEX dentro de los niveles socioecondémicos A y B;

ddnde preponderantemente se presentan consumidores de nivel socioeconémico B.

2.4. Subculturay cultura

Con respecto a esta variable es necesario recalcar la preferencia por la cultura
nacional por parte de los consumidores, existe gran aprecio hacia lo peruano frente a
otro tipo de cultura extranjera. Hay un gran grupo de consumidores del programa que
consideran los cursos de historia del Perd como parte importante de la formacion
brindada por el programa, a su vez opinan que estos conocimientos les son Utiles que les
es posible transmitir lo aprendido a sus hijos y nietos, lo que potencia su relacion con

ellos.

Mis nietos han llegado a relacionarme con la historia del Pert, y eso es fascinante... yo vengo de
una familia muy interesada en la historia, a mi me Ilevaban a recorrer museos y mis nietos me
asocian también con ellos. Entonces, la UNEX me ha dado la oportunidad de entenderlos mejor
y explicarle a ellos mejor. El conocimiento de tu historia es conocer de donde vienes, y eso es
importante. (Entrevistada, cohorte 1)

Siguiendo con el tema del aprecio a lo nacional, los entrevistados rechazan
radicalmente la publicidad dirigida hacia ellos con motivos extranjeros. Durante las

sesiones de grupos focales se presentaron algunas propuestas publicitarias y los grupos
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mostraron un rechazo general hacia aquellos disefios publicitarios que se presentaran
con motivos extranjeros. Segln ellos no se sienten representados por estos y
descartarian este tipo de publicidad, pese a que el mensaje de la propuesta pueda

comunicar valor al consumidor.

Yo he observado que esto parece una revista extranjera, no esta adecuada a nuestra realidad,
porque al ver personajes de otra caracteristica racial, o Unica, haria sentir cohibido a quienes los
vean porgque parece que hay seleccién de grupo. (Participante de grupo focal, cohorte 3)

En el programa se encuentran consumidores orientados a aprender
conocimientos relacionados a las humanidades principalmente, muchos de ellos se
interesan en los cursos de historia, literatura y psicologia; otros grupos importantes de
consumidores del programa a los que se les diferencia por sus preferencias respecto a
los cursos son el grupo de teatro, de Tai Chi, de informatica y de microempresa. Entre
los grupos mencionados existen algunas criticas respecto a los cursos que debieran
mantenerse o quitarse de la oferta académica, aquellos cursos que no forman parte de la
oferta de cursos de humanidades del programa, como los de gimnasia mental,
informatica o Tai Chi; lo asocian con servicios que pueden recibir en entidades publicas,
esto repercute en la diferenciacion del servicio respecto a otras organizaciones que

ofrecen servicios para el mismo publico.

“Me parece que la universidad (UNEX) se ha ido como las municipalidades, en los trabajos del
adulto mayor, se han ido un poco hacia ese lado y han dejado el conocimiento.” (Entrevistada,
cohorte 1)

2.5. Estilo de vida y comportamiento de consumo

Como se comentd anteriormente en el capitulo 3 de la tesis, el segmento adulto
mayor se configura como un segmento heterogéneo, en el que no solo se pueden aplicar
los criterios basicos para la segmentacion de productos y servicios (edad, distrito de
residencia, nivel socioecondémico, etc.). Los criterios de segmentacion en base a los
estilos de vida y a los comportamientos de consumo deben preponderar para establecer
las caracteristicas del perfil del consumidor perteneciente a este segmento.

Respecto al estilo de vida, de acuerdo a la informacidn recogida en el trabajo de
campo, los consumidores de UNEX tienen como actividades cotidianas realizar las
labores del hogar, el cuidado de parientes en estado vulnerable (conyuge, hijos, padres,

etc.), deportes como el Tai Chi, Gimnasia, Pilates, Voley, etc.; actividades sociales con
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sus parientes y con mayor recurrencia con sus amistades; lectura de obras literarias y
textos académicos. En menor medida, actividades artisticas como tocar algun
instrumento musical o pintura; también realizan actividades de voluntariado.

Otro aspecto a resaltar es que algunas personas incorporan como actividades
cotidianas la asistencia a algun servicio orientado al adulto mayor, entre estos
principalmente UNEX. Otros servicios orientados al adulto mayor que forman parte de

sus actividades cotidianas son los servicios municipales (CIAM).

“...paso mi vida entre libros de poesias, pinturas, amigas, charlas y acd en la UNEX. Yo no
pienso dejar este programa porque siempre llegan cursos muy interesantes, y siempre estoy a la
espera de que hay.”(Entrevistada, cohorte 3)

Siguiendo con la descripcion de las actividades que realizan durante el dia las
consumidoras del programa, surgié la interrogante de si es que estas personas aun
disponian de tiempo libre. Las consumidoras del programa aseguraron que si, entre
estas actividades aparecen con mayor intensidad las actividades artisticas como la
literatura, pintura, danza, teatro y poesia; las actividades religiosas en las parroquias
distritales y la audiencia de programas televisivos.

Dentro de las actividades realizadas en tiempos libres aparecen las actividades
académicas. Dentro de este grupo figura UNEX; mientras que por otro lado, figuran las
actividades académicas seguidas en otros centros de estudio (como talleres de arte, de

musica o actividades en centros culturales, etc.).

“Tengo el grupo ahora en la universidad, la asociacion de alumnos y exalumnos... Hay un grupo
de sefioras, que paran metidas en sus casas, y me integro con ellas para que tengan una vida
mejor. También tomo clases en la UNEX, aunque sea uno o dos cursitos.” (Participante de grupo
focal, cohorte 3)

A partir de lo expuesto anteriormente, se puede apreciar que existen
consumidoras habituales del programa, esto se concluye porque que ya han integrado al
programa dentro de sus actividades cotidianas. Asimismo, existen personas que no solo
se encuentran matriculadas en los cursos del programa, también se encuentran dentro de
la asociacion de alumnos y exalumnos y participan de sus actividades.

Un tema emergente relacionado al consumo es que aquellas personas que se
encuentran dentro del programa por un tiempo prolongado, han concluido los niveles de
cursos ofrecidos respecto a una tematica. Estos se encuentran en la busqueda de cursos
que profundicen mas sobre estos temas o0 cursos de temas relacionados; si es que no los

encuentran prueban con cursos en los que no tenian pensado participar solo por el hecho
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de seguir aprendiendo conocimientos nuevos o con la finalidad de ocupar su tiempo

durante el dia.

“...francamente uno no puede aprender realmente de historia en dos cursos, deberia hacerse
completo, sé que no a nivel de carrera pero como un conocimiento mas profundo, ahondado.”
(Entrevistada, cohorte 2

“Yo no pienso dejar este programa porque siempre llegan cursos muy interesantes, y siempre
estoy a la espera de qué hay. Me gusta saber que la mente de uno esté en actividad, aunque los
pasos sean lentos, pero en mi caso no. Me siento muy agradecida a UNEX.” (Participante de
grupo focal, cohorte 3)

Por otro lado, siguiendo con el estilo de vida de los consumidores, estos tienen
una vida social muy activa. Realizan actividades sociales con sus familiares y amigos,
las visitas recurrentes a hijos y nietos, los viajes, las actividades de entretenimiento y las
reuniones periddicas programadas con amigos de toda la vida -las que incluso forman
parte de una especie de ritual social de las consumidoras- configuran un estilo de vida
en el que el establecimiento de relaciones interpersonales se convierte en un factor
importante en su vida cotidiana. Al respecto, UNEX se convierte en un espacio para que
las consumidoras del programa conozcan a nuevas personas y formen lazos de amistad;

estas relaciones incluso duran aungue los consumidores no formen parte del programa.

“El trato que nos dieron, la oportunidad de estar en la universidad, mira la oportunidad que nos
acepten hasta ahora que somos del 2000, yo he seguido 9 afios dentro de la universidad pero
tengo amigas que del 2001 al 2002, ya no han ido a la PUCP a matricularse y sin embargo,
cuando hay un paseo, un almuerzo, se les invita, se les manda un correo, no estamos participando
con un curso dentro de la universidad y nos estan considerando hasta ahora. Porque si no nos
hubieran dejado de lado.” (Entrevistada, cohorte 1)

Otro patron detectado del trabajo de campo es que el consumidor de UNEX
busca mantener o mejorar su condicion social y cultural a través de los servicios del
programa, muchos de los informantes ademas recalcaron la importancia del prestigio de
la universidad y los docentes al momento de adquirir el servicio. Segun su percepcion
esto les sitla en una posicion social favorable pues se sienten parte de una de las
instituciones de mayor prestigio en el pais y reciben conocimientos por parte de
catedréaticos de renombre en el medio, este beneficio a su parecer supera ampliamente el

costo que el programa les representa.

“Si, muy bien, mayor bienestar, me sentia mejor, me sentia mas capacitada y el estatus por
decir, mi estatus se eleva un poco mas, es mi parecer a nivel social y cultural.” (Entrevistada,
cohorte 2)
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2.5.1. Adultos mayores de la nueva era

Como se explicd anteriormente en el capitulo 3, Mathur et al. Hace una
distincion en base a los estilos de vida para los adultos mayores, es asi que los separa en
dos grupos los Adultos Mayores Tradicionales y los de la Nueva Era, este ultimo grupo
refleja tener actitudes, comportamientos y percepciones distintas a las que se espera de
las personas de edades cronoldgicas avanzadas; a las consumidoras del programa
UNEX se las puede clasificar dentro del perfil de los Adultos Mayores de la Nueva Era.
Estas se ven, se sienten y se expresan de manera mas jovial de la que se puede esperar

de una persona de edad cronoldgica avanzada.

“Yo siempre he sido una persona independiente, siempre he repetido en mi casa que naci libre.
En mi casa siempre lo saben, de repente no soy tan joven, pero siempre he dicho juntos pero no
revueltos. Uno al lado del otro y cada quien con sus propias alas.” (Entrevistada, cohorte 2)

La edad promedio en la que empieza la tercera edad en la ciudad de Lima
Metropolitana es a los 60 afios (IPSOS APOYO 2010: 41). Sin embargo, para los
informantes de la muestra de esta investigacion, muchos de los cuales superan los 60
afios de edad cronoldgica, la edad que tienen no representa un impedimento para
realizar sus actividades cotidianas, entablar nuevas amistades o adquirir nuevos
conocimientos. El pensamiento generalizado es que esta edad representa una nueva fase
dentro del ciclo de vida en la que pueden realizar actividades que siempre habian
deseado hacer, pero que nunca pudieron realizar debido a distintas situaciones
presentadas a lo largo de sus vidas.

“Era muy novedoso en aquel entonces, nunca habian existido esos cursos para adultos mayores,
era la primera vez que se abria un programa asi en el Pert, y como era respaldada por la PUCP
entonces mejor, vi que era algo que valia la pena.” (Entrevistada, cohorte 2)

Estas personas presentan gran apertura a recibir propuestas novedosas como la
que presenta el programa UNEX, asi como otros servicios orientados para el publico
adulto mayor. Para ellos la calidad, las nuevas experiencias y el desarrollo personal se
presentan como motivaciones para adquirir un servicio y es por esto que suelen ser
consumidores muy informados. La experiencia personal de los consumidores, las
campafas de marketing vy la informacién ordenada por parte de las organizaciones se
convierten en fuentes confiables para realizar alguna compra. Con esto el consumidor
busca construir una nueva experiencia personal, donde el costo monetario se encuentra

relegado al valor que se pueda recibir de esta.
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“Considero que lo que recibo culturalmente no es acorde al precio porque para mi vale mas lo
que recibo que lo que pago, hay valores universales, reconozco la calidad de la ensefianza, los
profesores, conocer a otras personas con otros ideales de servicio también. Me parece que no es
cuestion de valorarlo en cuanto a la parte econdmica, sino a lo que recibimos.” (Entrevistada,
cohorte 3)

La personalidad de las consumidoras del programa UNEX, rompe con los
paradigmas del adulto mayor tradicional. Segun Schiffman, estos adultos mayores se
encuentran caracterizados por pensar que la edad es un estado fisico y tienden a pensar,
actuar y sentirse con lo que de acuerdo a su percepcion es acorde a la edad cronoldgica
que tienen. Estos adultos mayores buscan el confort que puede brindarles una vida
rutinaria y no estan abiertos a destinar recursos para adquirir nuevas experiencias. En
este sentido, los informantes de la muestra opinan que su comportamiento rompe las
caracteristicas presentadas por este tipo de adulto mayor y muestran rechazo por esta

vision acerca del periodo de vida que les corresponde vivir.

“...te diré que parte de mis amistades son bien borricas. Buscan otro tipo de vida social, he
encontrado en la UNEX cierta compatibilidad con lo que a mi me gusta, pero las demas personas
se rien de mi cuando les digo que voy a ir a una huaca, yo disfruto de esas cosas.” (Entrevistada,
cohorte 1)

2.6. Comparacion entre el perfil del adulto mayor de la ciudad de Lima
Metropolitana y del adulto mayor consumidor del programa UNEX

A continuacion se presenta un cuadro comparativo entre las variables del perfil
del adulto mayor de la ciudad de Lima Metropolitana (IPSOS APOYO 2010) y el perfil

del adulto mayor del programa UNEX desarrollado en esta investigacion.
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Tabla 14

Cuadro comparativo entre el perfil del adulto mayor de la ciudad de Lima
Metropolitana y el perfil del adulto mayor consumidor del programa UNEX
Variable Lima Metropolitana UNEX

Masculino y femenino en
proporciones casi similares

Sexo Femenino principalmente

Personas casadas

Personas casadas mayormente, .
mayormente, presencia

Estado civil presencia considerable de personas .
. importante de personas
viudas. -
viudas.
Familias conformadas por el Familias conformadas por el
conyuge, hijos y nietos, dénde por conyuge, hijos y nietos,

Estructura familiar y

lo men S hijos viven con Onde principalmente viven
composicion del hogar 0 menos dos de sus hijos viven con  dénde principalmente vive

sus familias dentro del hogar de sus dentro del hogar con sus
padres. hijos menores.

Unicamente personas de los

EDRITITEIG [JEEOES NSE Ay B, principalmente

Nivel socioeconomico pertenecientes a los NSE C y D.

del NSE B.
Escolar completa, superior
Escolar incompleta y escolar técnica y superior
- - completa mayormente, muy poca universitaria. Presencia
Ultimo grado académico : . .
presencia de personas con estudios  importante de personas que
superiores. no han cursado estudios
superiores universitarios.
Aportes de otros familiares Pensiones y jubilacion
L . mayormente, jubilacion, otras mayormente, aportes de
Principales fuentes de ingreso L -
actividades remuneradas y sueldos otros familiares y otras
de sus actividades laborales. actividades remuneradas.
Actividades sociales con Actividades sociales con
Actividades en el tiempo libre familiares, actividades fe!igiosas, amist_ac_ies, lectura, ’deportes,
labores del hogar, actividades actividades académicas,
sociales con amistades. labores del hogar, viajes.

Fuente: Ipsos Apoyo (2010). Elaboracion Propia.

3. Grado de satisfaccién entre la propuesta de valor de UNEX y las necesidades
encontradas

Los objetivos planteados por el programa UNEX determinan la propuesta de
valor del mismo, la cual consta de cuatro puntos extraidos de su pagina web:

e Objetivo 1: Ofrecer a las personas adultas mayores, una formacion humanista,
fomentando su autovaloracion, a través de cursos y talleres, que faciliten el
analisis y reflexion de su realidad, impulsando el desarrollo de competencias que
contribuyan al mejoramiento de su calidad de vida.

e Objetivo 2: Ofrecer espacios de convivencia y socializacion, que les permita

compartir experiencias y valorar la vejez y el proceso de envejecimiento, desde
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una perspectiva activa y saludable, promoviendo actitudes que les permita lograr
su empoderamiento.

e Objetivo 3: Propiciar el desarrollo de competencias especificas, que les permita
desempenarse en actividades para la generacion de ingresos propios u ofrecer sus
servicios a organizaciones y la comunidad en general.

e Objetivo 4: Contribuir a la valoracion de relaciones intergeneracionales de las
personas adultas mayores y los jovenes estudiantes de la universidad, permitiendo
desarrollar actitudes y conductas de respeto y valoracion hacia la vejez y el
proceso de envejecimiento. (UNEX 2013).

Con la informacién extraida se elaboraron, preguntas a los entrevistados para
evaluar su grado de satisfaccion respecto a estos objetivos asi como con otras
caracteristicas del programa en las entrevistas y grupos focales, en las que se presentan

los siguientes resultados:

3.1. Formacién humanista

La propuesta de valor de UNEX esta definida por multiples aspectos, pero es la
formacion humanista la que constituye la columna vertebral de dicha propuesta, tal
como se ve reflejado en el primer objetivo. Sin embargo, a través del trabajo de campo,
se puede apreciar que es mas complejo.

La aparicion de nuevos componentes de valor agregado como la formacion de
circulos sociales, el fomento de la autoestima y autorrealizacion, asi como la calidad de
los docentes, el disefio de los cursos, la infraestructura, entre otros; que no se tenian en
mente al momento de adquirir los servicios del programa produce en los consumidores
un deseo por incrementar la adquisicion de sus servicios.

En un inicio, la diversidad de cursos integrados en la oferta del programa
constituye un aliciente en la mente de los consumidores para optar por este servicio. Al
respecto, los participantes se mostraron a favor de incrementar los cursos de historia,
literatura y gerontologia principalmente. La causa de esto es una disconformidad
existente con las secuencias formativas en el sentido de que la cantidad de cursos por
materia es insuficiente para cubrir sus expectativas sobre los conocimientos adquiridos,

en principio, y el deseo por mantener los beneficios agregados antes mencionados
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producidos por la adquisicion de los servicios del programa. En ese sentido, las
respuestas mas representativas frente a la pregunta: “;Si pudiese agregar o quitar
componente en los servicios del programa (UNEX) cudles serian?” expresaron lo

siguiente:

“Me parece que no estd mal pero solo con las secuencias formativas de UNEX, que hasta el
momento, a mi parecer, son pocas, no se logra mucho. Yo estoy de acuerdo [con el servicio]
porque me ha hecho mucho bien adquirir nuevas capacidades”. (Participante de grupo focal,
cohorte 3)

“Como te digo, mas temas de narrativa, poesia, no tienen idea de lo que significa leer o hacer
literatura y por el temor uno se queda; uno gana en conocimiento, a mi me gusta eso, después
mas temas de psicologia [gerontologia], para que sepamos que nO SOMOS una
carga.”(Entrevistada, cohorte 1)

Finalmente, siguiendo con la interrogante acerca de agregar o quitar alguna
caracteristica del programa UNEX, casi la totalidad de personas entrevistadas manifesto
qgue no desagregaria ningun componente, lo cual evidencia un grado de satisfaccion
elevado por la propuesta de valor del mismo. La excepcion la marco una persona que
sefald que los cursos de “autoayuda” (Gerontologia) no eran importantes en su linea de

aprendizaje, y que era un elemento del que personalmente prescindiria.

«...ahora con el profesor Patruco estoy llevando todo lo que es Historia del Arte, me encanta,
pero cuando ponen en los cursos de negocios, autoayuda, gerontologia eso no va conmigo, yo
voy mas por todo lo que sea historia, incluso literatura, todas las arqueologias las he hecho todas,
creo que mas por el tema de la afinidad.” (Entrevistada, cohorte 2)

Asimismo, entre los factores que agregarian, como ya se sefialé con anterioridad,
serian una mayor variedad de cursos como historia, literatura, entre otros; lo cual
demostraria una demanda mas fuerte por ampliar la secuencialidad de los temas dentro
de los cursos, en otras palabras, hacer mayor cantidad de cursos para abarcar mayores
temas. Asimismo, se puede observar en todas las respuestas una clara preferencia por

recomendar el programa a sus amistades.

3.2. Relaciones sociales

Por el lado de la interaccion social, ligado al segundo objetivo de UNEX, los
participantes encuentran muy provechoso el poder entablar relaciones interpersonales en
esta nueva etapa de su vida, ya que la propuesta inicial del programa retne a un
conjunto de personas con intereses similares, que a su vez se reunen en sub grupos
asociados a las inclinaciones de cada alumno dentro de él. En esa misma linea, las
necesidades de autoestima se ven cubiertas a través de la creacion de una identidad que
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surge a raiz del reconocimiento propio de pertenencia a un agregado de personas con
gustos particulares, altas capacidades y amparado por la imagen y reputacion que otorga
la PUCP.

“...lograr que la universidad les dé el apoyo al elenco para presentar una obra y que pueda ser en
algun teatro fuera de la universidad. Igual el Tai Chi, tienen varios trofeos, pero eso ya se ha
perdido. Por otro lado, hay muy buenos alumnos que pintan, que tienen buenas obras, hermosas,
buenos fotografos, gente muy buena que podria hacer exposiciones.” (Participante de grupo
focal, cohorte 3)

Este incentivo no se mantiene de forma aislada al resultado de las habilidades
adquiridas en el programa. En otras palabras, se generan productos tangibles elaborados
por los mismos alumnos con el respaldo de los profesores pertenecientes a UNEX como
textos narrativos, poemarios, obras teatrales, campeonatos de Tai Chi, entre otros. De
acuerdo a ello, se ven satisfechas algunas necesidades de autoestima y autorrealizacién
pues las personas entrevistadas argumentaban tener aptitudes que no fortalecieron hasta
después de llegar al programa y que sin embargo siempre quisieron desarrollar. La
adquisicion de nuevas habilidades como la pérdida al miedo escénico, por ejemplo,
refuerza su seguridad y satisface sus necesidades de autoestima. Esto a su vez refuerza
el estimulo por establecer lazo de amistad entre las personas que forman parte de los
cursos, los intereses compartidos entre las personas que conforman los grupos potencian
ampliamente las relaciones entre sus integrantes, lo que se percibe como un valor
agregado del programa. El grado de afinidad es tal que los grupos se mantienen a pesar

de ya no recibir los cursos del programa.

“Ahi, conocimos a otras personas. Hay otras personas que se han unido a nosotras, que no son de
nuestra promocion; pero si, seguimos viéndolas. Yo al menos sigo participando en UNEX
porque siempre voy, la amistad se ha hecho entre un ciclo y otro.” (Entrevistada, cohorte 1)

3.3. Calidad de la docencia y ensefianza

Con respecto al objetivo 3 del programa relacionado al desarrollo de
competencias especificas en los consumidores, los participantes sefialan una adecuada
metodologia para el dictado de los cursos y talleres, asi como la calidad de los docentes
y la vasta nocion sobre los temas que estos ensefian. Por esto es que la calidad de los
cursos, segun lo recogido en las entrevistas y grupos focales, es muy buena,
satisfaciendo de esta forma las expectativas que las personas entrevistadas tenian del

servicio en relacion al precio del mismo.
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Adicionalmente, la variedad de materias contempladas en distintas &reas
temaéticas en la oferta del programa disefia un componente atractivo para la mayoria de
gustos para los consumidores que adquieren servicios en el programa por primera vez,
ya que con el consumo asiduo es que se genera el problema de la profundidad de los
conocimientos adquiridos que se explico anteriormente.

El curso de gerontologia asociado a temas de autovaloracion en la etapa del
adulto mayor es crucial debido a que de él surgen nuevas motivaciones para mantener el
consumo dentro del programa, como en poner en practica lo aprendido fuera de él en el

plano de sus relaciones interpersonales.

“En general fueron cursos muy interesantes, sobre todo los cursos en relacion al cuidado a los
adultos mayores por los temas de la tolerancia, etc.” (Entrevistada, cohorte 1)

La calidad de los docentes se constituye en un elemento que, si bien no aparece
de forma explicita en los objetivos de UNEX, los entrevistados calificaron de manera
positiva. La reputacion y la capacidad de ensefianza de los profesores se han
posicionado en la mente de los consumidores y les otorgan la garantia de haber recibido
informacion de calidad en los cursos dictados. Un ejemplo de esto es que uno de los
cursos mas recordados por los participantes de los primeros grupos formados en UNEX
fue “Derecho” a cargo del actual rector de la PUCP, el doctor Marcial Rubio Correa.
Sin embargo, no es solo el prestigio del docente sino también su metodologia, es decir,
la claridad, comprensién y profundidad de su ensefianza. El alumnado de UNEX ve
como un factor positivo que los profesores sepan llegar a ellos con educacion, respeto y
tolerancia, de esta forma, se logra una fidelizacion méas fuerte del consumidor al
programa. En esa linea, todas las respuestas asociadas a la calidad de los docentes
fueron positivas, de las cuales se puede rescatar la siguiente cita para reforzar lo

sefialado en este parrafo:

“Los profesores, de muy buen nivel, no hay ninguno que pueda decir que este no sabe lo que
cuenta, todos muy bien formados y muy buenos en el trato con nosotros, excelente, y las
amistades que se hicieron alla y también los conocimientos.” (Entrevistada, cohorte 3)

La fidelizacion del consumidor tiene como consecuencia que las mismas
personas se sigan matriculando continuamente, albergando en si mismas una identidad
que las distingue de otros segmentos socioculturales de personas adulto mayor. Es en
esa distincion donde se basan tanto la creacion de nuevos circulos sociales, asi como la
cobertura de la necesidad de autoestima contemplada en la jerarquia de necesidades de

Maslow.
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De esta forma, los atributos de la ensefianza en el programa responden a las
necesidades de autoestima y autorrealizacion. Los participantes se mostraron muy
agradecidos con los profesores y con la plana directiva de UNEX debido a que ambos
componentes del personal transmitieron amabilidad en el trato en todo momento;
también sefialaron la buena disposicion de los primeros en adecuar sus métodos de
ensefianza en ciertos casos para precisar con mayor detenimiento un tema determinado y

de esta forma permitir un mejor entendimiento de los cursos.

“Nos sirvio mucho, tuvimos clases con un médico que nos hablé de los primeros auxilios, si es
que pensabamos que nos podia dar un infarto y nos prepararon para todos los posibles
escenarios, nos tenian bien al tanto, nos dieron en verdad de todo. Estabamos muy contentas
tanto asi que casi todas se matricularon el ciclo siguiente.” (Entrevistada, cohorte 3)

Para finalizar con el tema de los docentes, es necesario sefialar que los
entrevistados de las distintas cohortes sefialan que en la actualidad ha decrecido la
calidad de los docentes. Esto se encuentra directamente asociado al prestigio de los
profesores del programa, como se menciond anteriormente en sus inicios el programa
UNEX albergaba una plana docente conformada por los docentes mas reconocidos de la
universidad y cuyo prestigio ha trascendido el ambiente universitario de la PUCP;
actualmente son pocos los profesores de estas caracteristicas.

“La parte educativa, quisiera mejores profesores, los buenos se nos han ido. No es que sean
malos los que tenemos, pero me gustaria que regresara Arqueologia con dos afios con buenos
profesores, nosotros saliamos, haciamos visitas. Esas cosas, me gustarian que regresen.”
(Entrevistada, cohorte 1)

Por otra parte, es inevitable hacer una comparacion entre UNEX y otros
servicios disefiados para adultos mayores para aquellas personas que hayan adquirido
servicios en otras organizaciones, el resultado fue una opinion muy favorable en
beneficio del programa. Esto se debe a que el modelo de UNEX es una propuesta
innovadora en el Perd, el hecho que se realicen las actividades en un campus
universitario hace que el programa se diferencie de estos servicios y ademas se le
atribuyan los beneficios que conlleva una educacion superior universitaria en relacion a
la organizacion, calidad, metodologia y la profundidad del tratamiento de los temas de
estudio.

Otro aspecto resaltante es la existencia de cursos tedrico-practicos que diferencia
a UNEX frente a otros servicios educativos dirigidos a este publico. Las visitas guiadas,
los viajes de campo Y las salidas a lugares para desarrollar las clases forman parte de un

aspecto bien valorado en la mente de los consumidores debido a que no solamente se
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cifien al aprendizaje tedrico sino a la aplicacion préctica de los conocimientos
adquiridos. Esto a su vez también origina la creacion o fortalecimiento de circulos
sociales pues estos viajes crean la posibilidad de entablar nuevas relaciones amicales

basadas en la afinidad por los cursos.

“La recuerdo porque fue maravilloso poder apreciar el amanecer y se divisaba las columnas y lo
que mas me llamé la atencién fue que por un lado se veian 12 y por otro 13. Y esas ruinas son
muy anteriores a las incaicas, asi como Caral, hace 5000 afios. Y t0 ves las piedras, y no las
entiendes pero con el profesor al lado te da una explicacion maravillosa.” (Entrevistado, cohorte

3)

“Completamente diferente, antes no lo habia hecho. Ahora con el profesor nos fuimos a
Cahuachi...de un dia a otro, y dormimos ahi, acampamos y todo lo demas, y también viajamos a
la selva con la arquedloga de COX, y nos fuimos por barco y por lancha, toda una aventura.
Cuatro sefioras con la arquetloga, entonces esa libertad me ha permitido UNEX. Con el grupo de
amigos que tengo ahora, viajo, porque tenemos intereses comunes.” (Entrevistada, cohorte 2)

3.4. Relaciones Intergeneracionales

La posibilidad de mantenerse en contacto con los jovenes estudiantes de la
universidad, ligado al objetivo cuatro de UNEX, resalta la importancia que adquiere el
hecho de que los cursos se desarrollen en el mismo campus, pues el ambiente
universitario resulta de una especifica relevancia para el alumno de UNEX. Esto se debe
no solo a la infraestructura fisica, sino también a que la convivencia con los alumnos de
pregrado ayuda mucho a su percepcion sobre la calidad de los atributos del servicio, ya

que los estandares educativos para ambos son elevados, en opinion de los participantes.

“... porque era otro mundo lo que se espera y lo que se vive, los jovenes, su bullicio, su
jovialidad se contagia.”’(Entrevistada, cohorte 2)

Los consumidores sefialan la importancia de las relaciones intergeneracionales,
pues perciben un beneficio tanto para los jovenes, como para ellos mismos. En sus
propias palabras ellos pueden transmitir su punto de vista en base a la amplia
experiencia de vida que poseen, mientras que los mas jovenes aportan con su forma de
ver el mundo desde una perspectiva nueva y completamente distinta de como ellos lo

piensan.

“Y a los mismos jovenes, cuando tuvimos la oportunidad de hacer un trabajo intergeneracional,
ellos tienen una visién de la vida de otra forma completamente distinta.” (Entrevistada, cohorte
2)

Esto se debe también a que el movimiento y dinamismo que se observa en él les

evoca la impresion de sentirse parte de un grupo con identidad propia, es decir, se
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sienten y son alumnos y alumnas PUCP. De esta manera, muchas personas que tuvieron

el deseo de cursar alguna materia dentro de la universidad logran cumplir esta meta.

3.5. Infraestructuray ambiente del servicio

Pese a no formar parte de los objetivos del programa es necesario mencionar este
tema dentro de la propuesta de valor del programa dado que varios informantes afirman
que el nivel de satisfaccion también se encuentra asociado a la infraestructura y al
ambiente de la PUCP ya que, ademas de lo estético, permite una mayor sensacion de

juventud, en testimonios de las personas entrevistadas:

“... me gusta pasear por el “tontdédromo” [via de transito principal de la PUCP], con la carpeta
bajo el brazo, me hace sentir joven y esa idea la trabajaria mucho, la persona rejuvenece aca y no
es lo mismo que un centro de adulto mayor, que también frecuento y es ahi donde voy a hacer la
gimnasia. Felicito y agradezco lo que se hace ahi, pero es otro ambiente completamente distinto;
aca uno se siente mas joven, mas importante.” (Entrevistada, cohorte 2)

El grado de satisfaccion mostrado por parte de los entrevistados con la
infraestructura es alto, ya que todas las respuestas apuntaron a aspectos positivos tales
como: el orden, la limpieza, la organizacién de los pabellones, los espacios abiertos y
las areas verdes, entre otros.

Sin embargo, una de las caracteristicas que resaltaron la mayoria de
entrevistados es que les gustaria ser beneficiarios de la creacion de un ambiente o
espacio propio para desarrollar reuniones, actividades de la Asociacion de Alumnos y
Exalumnos de UNEX, entre otras actividades relacionadas al programa. Asimismo, se
ha expresado la incomodidad de que los cursos se dicten en distintas facultades ya que
en ciertos casos el traslado desde un punto a otro dentro del campus universitario

ocasiona fatiga para algunos participantes.

"No quisiera que vayan a tomarlo mal, pero en los primeros afios éramos las nifias bonitas,
teniamos mucha deferencia en el decanato y con nuestras coordinadoras. Si ibamos a presentar
una obra nos daban el auditorio, habia personas encargadas de cada detalle y nos daban todas las
facilidades. Pero hace tres afios ya las cosas cambiaron y no volvieron a ser asi." (Participante de
grupo focal, cohorte 1)

Para finalizar, como se ha podido observar en el analisis del objetivo
correspondiente al perfil del consumidor de los servicios de UNEX, es preponderante la
cantidad de consumidoras del programa que residen en los distritos de Lima Moderna.

Para aquellos que habitan en los distritos aledafios al campus universitario de la PUCP
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es mas comodo el traslado hasta dicho lugar, a diferencia de las personas que viven en
distritos mas alejados como San Isidro, La Molina, Miraflores, etc.

En vista de ello, UNEX en coordinacion con el Centro Cultural de la PUCP
(CCPUCP) decidio ofertar algunas clases en la sede de este ultimo ubicada en el distrito
de San Isidro para aquellos alumnos que viven mas distantes del campus de la
universidad. Sin embargo, el nivel de satisfaccion no es el mismo pues las personas
prefieren llevar sus cursos en el campus universitario, dado que el ambiente les resulta
mas atractivo por los motivos explicados en parrafos anteriores. En palabras de los
entrevistados el centro cultural no ofrece el mismo ambiente de la universidad, no se

diferencia de otras propuestas ofrecidas por parte de otras organizaciones.

“Una de las cosas que les molesta a las personas de ir a la UNEX es ir hasta San Miguel, y los
cursos que dan aca en la PUCP en Camino Real [CCPUCP], cada curso cuesta 450 soles, y no
tiene secuencia, no tienen el mismo encanto que tienen los de la UNEX de alla [PUCP], porque
estudiar en la universidad es bien bonito, acad en Camino Real era como ir a tomar un curso en
otro sitio, no era algo especial. En la PUCP sientes que formas parte de un mundo universitario,
aunque no lo seas, que no vas a terminar una carrera, pero que Si estas
aprendiendo.”(Entrevistada, cohorte 1)

Debido al incremento paulatino del trafico automovilistico en las horas punta de
la ciudad de Lima, se ha generado gran incomodidad por parte de los consumidores que
residen en los distritos menos cercanos al campus universitario en lo que concierne al

desplazamiento hacia UNEX.

4. Modelo de toma de decision de los consumidores del programa UNEX

4.1. Insumos de entrada

O también denominados Inputs, son aquellos elementos que ingresan al proceso
de toma de decisiones del consumidor como influencias externas y se dividen en dos
tipos: Campanas de Marketing de la empresa y Ambiente Sociocultural. En el caso de
las Campafias de Marketing, si bien el modelo planteado esboza cuatro elementos
caracteristicos de la mezcla de Marketing —Producto (para UNEX esta variable se
denomina Servicio), Promocion, Precio y Canales de Distribucion (o Plaza)- se afiaden
otros cuatro adicionales para completar el enfoque de Marketing de servicios, los que
serian: Personas, Evidencia Fisica, Proceso y Productividad y Calidad. Por otro lado,

para el Ambiente Sociocultural se siguen tomando los componentes tratados en el
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modelo: Clase Social, Familia, Subcultura y Cultura, Fuentes informativas y Otras
fuentes No Comerciales. Se explicaran los resultados obtenidos al respecto sobre los

elementos de ambas categorias partes del modelo.

4.1.1. Campaias de Marketing

Mediante el analisis de la informacion recogida se ha podido observar diferentes
resultados para cada uno de los factores que integran esta categoria, como se ha podido
observar en el desarrollo del objetivo 4.

En primer lugar, el Servicio goza de una buena aceptacion entre los participantes
por tres factores principales: la calidad de su ensefianza, la calidad de los profesores y la
diversidad de cursos. Como se Vvio en el acapite anterior existe una gran satisfaccion por
parte de los consumidores respecto a los servicios del programa, lo que habla de una

propuesta de valor atractiva para el publico al cual va dirigida.

“Pues, que es muy de felicitar esta iniciativa de la universidad, es uno de sus mejores proyectos
el haberse acercado a este colectivo o grupo de personas que de verdad estd interesado en seguir
viviendo bien y creo que se merece un reconocimiento.” (Entrevistada, cohorte 2)

Sin embargo, no todo es positivo con respecto al servicio, pese a que en general
los consumidores estan satisfechos con este, los problemas respecto a la secuencia y
profundidad de los temas tratados en los cursos y el decrecimiento paulatino de la
calidad en los ultimos afios han repercutido de alguna forma en la percepcion que se
tiene de este.

En segundo lugar, la Promocion del programa UNEX es calificada como
deficiente debido a que las personas entrevistadas consideran que los medios empleados
para la difusion del programa actualmente no tienen llegada a sus consumidores. En un
primer momento se tuvo una cobertura de medios (notas de prensa en periodicos, radio
y programas de televisién), pero a medida que ha avanzado el tiempo esto se ha perdido.
En una entrevista con el personal administrativo del programa se sefial6 que la causa de
esta baja difusion del servicio es la falta de recursos experimentada desde el afio 2005

cuando se perdio el apoyo financiero de Profuturo AFP.

“No creo que sea facil de enterarse, muchas personas no saben sobre estos servicios porque las
otras universidades no ofrecen estos cursos, y ademas la difusiéon de UNEX es muy poca.”
(Entrevistada, cohorte 3)
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En tercer lugar, el Precio del programa posee diferentes opiniones repartidas
entre la conformidad y la inconformidad de los participantes frente a él; en general no se
tienen inconvenientes respecto al precio del programa en relacion a la calidad del
servicio recibido. Si bien es cierto que el precio es alto para los ingresos que reciben, los
consumidores se encuentran dispuestos a pagar por los servicios del programa.

En contraste, emergié el tema de un precio inadecuado de los servicios del
programa debido a que los altos costes del mismo limita a un gran conjunto de
consumidores potenciales que no cuentan con los recursos para adquirir los servicios del

programa o para mantener su consumo.

“Si, lo recomiendo pero cuando ven el precio muchos sino son todos se desaniman.”
(Enrevistada, cohorte 3)

En cuarto lugar, la Plaza, entendida como acceso e infraestructura, posee
distintas apreciaciones en cuanto al nivel de satisfaccion entre los participantes debido a
que para algunos es mas facil que para otros desplazarse fisicamente hasta el campus
universitario. Por otro lado, pese a que todos los entrevistados opinaron positivamente
sobre las instalaciones en las que se brinda el servicio, hubo criticas sobre la
disponibilidad de espacios para el dictado de las clases, se dice que dentro de la
universidad no existe un lugar fijo para el programa y no se cuenta con un espacio
reservado para sus consumidores. Dado que el campus universitario es un espacio
amplio, el desplazamiento a través de sus instalaciones es un factor importante para el
alumno adulto mayor que no tiene la misma capacidad fisica para desplazarse de los
alumnos mas jovenes. Esto se percibe como una falta de preocupacion por parte de la

PUCP frente a este segmento.

“...hasta ahora no tenemos un lugar fijo entonces todo esté distribuido por un lado o por otro.
Nos gustaria tener un lugar para poder almorzar y que no haya tanta dificultad para ello. Yo creo
que UNEX no debe escatimar tanto en la economia de esos aspectos, es decir, esforzarse mas por
conseguirlo.” (Participante de grupo focal, cohorte 3)

En quinto lugar, las personas encargadas de brindar los servicios (tanto
administrativos como docentes) recibieron buenas apreciaciones por la calidad y
profesionalismo que muestran en sus labores. Los consumidores valoran mucho la
empatia del personal administrativo y docente para atender a sus necesidades; el apoyo
constante y la metodologia son aspectos generadores de la satisfaccion con el programa

y forman un componente atractivo del servicio para sus consumidores.

“Todo el personal desde los coordinadores hasta los auxiliares hoy ponen muchas ganas en el
proyecto, eso es lo que tenemos que agradecer.” (Entrevistada, cohorte 2)
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En sexto lugar, la Evidencia Fisica recibié una calificacion positiva en lo que
concierne al ambiente, el campus universitario y el contacto con los jovenes dentro de
este proporciona un ambiente agradable para los consumidores del programa. Sin
embargo, existieron criticas recurrentes en lo que respecta al disefio del ambiente y al
mobiliario empleado para la ensefianza pues estos no consideraban la comodidad y

funcionalidad para los usuarios.

“Una cosa es vivirlo, los jardines, las amistades, los sefioras, los sefiores, entonces ya la
confianza entrd y los profesores que eran jovenes nos trataban igual que a los alumnos, el trato
fue muy simpatico, muy halagador.” (Entrevistada, cohorte 2)

En séptimo lugar, el proceso que describe el flujo de actividades, procedimientos
y tiempo del servicio son caracteristicas que describen la diversidad en la oferta de
servicios, la organizacion previa de los contenidos y la duracion de los cursos han
tenido una buena aceptacion por parte de los participantes. Estos se configuran como
elementos diferenciadores frente a otros servicios ofrecidos para este publico dado que

estos presentan un matiz mas académico en palabras de los entrevistados.

Las municipalidades estan dando talleres de tejido a través de las casas del adulto mayor por
ejemplo, o Tai Chi, y aca en cambio, se forman instructoras que dan clases ahi... se trata de
hacerlo méas académico. (Entrevistada, cohorte 3)

Finalmente, la Productividad y Calidad asociadas a los resultados finales del
proceso de aprendizaje han obtenido una opinion favorable en la informacién recogida.
El aspecto de calidad obtuvo una calificacién positiva por parte de los consumidores y
se encuentra estrechamente relacionada con la satisfaccion de estos; la plana docente y
los procedimientos disefiados para los servicios educativos representaron factores de
satisfaccion en los informantes del estudio.

Un tema emergente respecto a esta variable gira alrededor de los horarios para el
dictado de clases; existieron opiniones divididas en lo que respecto a la oferta de
servicios por cursos en bloque al inicio del programa (paquete de 5 0 mas cursos a un
precio unico, en los que los usuarios debian cubrir el costo total de los mismos) y la
oferta actual de cursos individuales (cursos separados en los que el usuario tiene la
posibilidad de escoger el curso al cual matricularse). Por un lado se argumenta que los
cursos en bloque alentaban al establecimiento de relaciones sociales mejor constituidas
entre alumnos dado que estos se mantienen en contacto y comparten experiencias en
cada uno de los cursos en los que estaban matriculados; mientras que por el otro se

arguye que mediante esta programacién de horarios el precio de los cursos se hace mas
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asequible para los usuarios en detrimento del contacto permanente que puedan mantener

con la programacion previa.

“...1o bueno era que el primer afio de la UNEX es que eran clases mas continuas, asi que el
compafierismo que surgié fue muy bueno, tanto asi que hasta ahora nos seguimos
frecuentando.”(Entrevistada, cohorte 3)

“Si, estda comodo ahora, antes era un paquete, y era grande y mas cargado, asi que los cursos
electivos nos aligeran la carga econémica.” (Entrevistada, cohorte 1)

En conclusion, respecto al componente Camparias de Marketing como insumo
para la toma de decisiones de los consumidores, se puede decir que el servicio se
percibe satisfactorio lo que habla de un buen disefio en relacion a las necesidades de las
consumidoras. Como se ha visto a lo largo del analisis desarrollado la satisfaccion es
amplia y las consumidoras consideran que el servicio en si mismo es de mejor calidad
que otras propuestas enfocadas hacia este publico en el mercado.

También, existen aspectos que del servicio que pueden provocar que este no sea
adquirido. El precio y la promocion se conforman como los aspectos mas resaltantes
entre todos los mencionados, estos dos pueden suponer la no adquisicion de los
servicios del programa ya que el primero limita la cantidad de consumidores y el
segundo no permite el conocimiento sobre la propuesta del programa. Sin embargo, la
suma de los factores negativos mencionados no representa un componente para la
insatisfaccion de los consumidores y la buena calificacién que el programa recibe de

estos por parte de los consumidores actuales.

4.1.2. Ambiente Sociocultural

Para el estudio de este componente del modelo se hara una breve descripcién del
perfil del consumidor y de los componentes de la mezcla de marketing del programa
desarrollados anteriormente.

En primer lugar, para determinar las clases sociales dentro del programa UNEX
se ha determinado el nivel socioeconémico en funcion a las variables desarrolladas
dentro del acépite de perfil, motivo por el cual se pudo concluir que las consumidoras
del programa pertenecian a los NSE Ay B.

En segundo lugar, la familia como influencia para adquirir los servicios del

programa es otro elemento mencionado en repetidas oportunidades por los
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entrevistados, siendo muchas veces los hijos quienes estimulan y motivan la decisién
final de adquisicion.

En tercer lugar, las fuentes informativas se derivan de los medios a través de los
cuales los participantes llegaron a advertir la existencia del servicio, donde las
experiencias mas exitosas para comunicar el servicio han sido las notas de prensa en los
distintos medios desarrolladas al inicio de las actividades del programa.

En cuarto lugar, aquellas que pertenecen a otras fuentes no comerciales son
influencias externas que devienen de recomendaciones a los consumidores a traves de
circulos sociales u otros agentes externos al programa UNEX, es importante sefialar que
solo una persona de las entrevistadas llegd a matricularse en el curso gracias a la
recomendacion de otra persona.

En quinto lugar, la subcultura y la cultura se refieren a las opiniones que los
entrevistados tienen frente a los grupos formados por las preferencias en torno a la
tematica de los cursos que forman parte de la oferta de servicios del programa. Como se
vio en la conformacion del perfil, existen distintos grupos constituidos a partir de una
identidad compartida de sus miembros respecto a las preferencias por una tematica
tratada en los cursos del programa (orientados mas a las humanidades, deportes,

informatica, etc.).

4.2. Proceso de Toma de Decisiones

Una vez estudiados los insumos de entrada del modelo como influencias
externas a los alumnos de UNEX para la toma de decision, se analizara el Proceso de
Toma de Decisiones en dénde confluyen los componentes de los insumos de entrada del
modelo tedrico. A este proceso lo constituyen tres componentes lineales que son: el
reconocimiento de la necesidad, la bisqueda antes de la compra y la evaluacion de
alternativas; y por otro lado, dos componentes complementarios que son: el campo
psicologico y la experiencia. Con el proposito de dar a entender mejor como estos dos
altimos influyen a lo largo del proceso lineal, se explicardn a continuacién los

resultados obtenidos sobre los mismos.
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4.2.1. Campo Psicoldgico

Por el lado del campo psicoldgico se tienen cinco componentes que son la
motivacién, la percepcion, la personalidad, las actitudes y el aprendizaje; dichos
componentes conforman el campo psicoldgico interno del consumidor y el estudio de
estos proporciona informacion relevante para explicar sus comportamientos de consumo
frente a los servicios del programa UNEX. A continuacion se expondran los resultados

obtenidos por cada uno de los componentes.

A. Motivacion

En lo referente a la motivacion, esta es causada por la busqueda de satisfaccion
de las necesidades individuales de cada consumidor. En este sentido, dentro del perfil
del consumidor del programa UNEX se pueden identificar tres de las cinco tipologias de
necesidades, de acuerdo al modelo de Jerarquia de las Necesidades de Maslow, estas
son las necesidades sociales, las necesidades de autoestima y las necesidades de
autorrealizacion.

Con respecto a las necesidades sociales, en el trabajo de campo realizado se ha
constatado que las consumidoras del programa UNEX presentan una gran necesidad por
entablar relaciones interpersonales con otros miembros de la comunidad universitaria.
En esta linea, la creacion de grupos dentro de los cursos que se dictan en el programa y

la creacion de vinculos intergeneracionales demuestran lo expresado anteriormente.

“Mucho, he tenido la oportunidad de desarrollarme con mas personas, unos piensan que en esa
parte de la vida uno ya no va a hacer amigos, pero tener amigos es lo mejor del mundo, y
entonces esa oportunidad para socializar e integrarse con otros y organizar actividades no te
sientes sola ya.” (Entrevistada, cohorte 2)

Como puede apreciarse, las personas adultas mayores encuentran una mayor
dificultad en entablar nuevas relaciones interpersonales producto de la edad; es entonces
gue UNEX se configura como una propuesta atractiva para estos consumidores pues se
conforma como un espacio en el que se facilita la posibilidad de establecer relaciones
con personas de preferencias afines. Algunas consumidoras lo consideran como un
aspecto importante dentro del valor que pueda generarles el programa pues no lo

consideraban en un primer momento al adquirir el servicio.
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“...he encontrado personas que tienen las mismas inquietudes que yo, muy pocas, pero las
mismas inquietudes. En el aspecto social, yo no fui a buscar amigas, yo tengo mis amigas; pero
es interesante encontrar personas que comparten las mismas preferencias de una.” (Entrevistada,
cohorte 1)

Por otra parte, el establecimiento de relaciones intergeneracionales también
responde a la satisfaccion de las necesidades sociales de las consumidoras del programa.
Se piensa que estas relaciones resultan constructivas pues tanto las personas adulto
mayor, como las personas jovenes resultan beneficiados del compartir experiencias en el

mismo espacio.

“Pero me gusta el hecho de que muchas personas se animan a estar con los jovenes. Yo creo que
un aspecto importante seria la diversidad del publico que asiste [a la universidad], por el bagaje
cultural que uno adquiere de ellos.” (Entrevistada, cohorte 3)

En lo referente a las necesidades de autoestima, el programa UNEX se convierte
en un factor potenciador de la valoracion positiva que los consumidores tienen de si
mismos. Del trabajo de campo realizado se ha extraido que los consumidores asocian al

programa con el éxito personal, el prestigio y la mejora de la calidad de vida.

“Me gusto el ambiente, la amistad. Y bueno que te puedo decir, una vez me hicieron un reportaje
y sali en EI Comercio, en una sola pagina. También me hicieron un reportaje en Per( 21, en
Radio Maria, en Radio Filarmonia.” (Entrevistado, cohorte 3)

“...nosotros pertenecemos a la PUCP, somos un programa dentro del programa de humanidades,
entonces podemos decir con orgullo eso.” (Entrevistada, cohorte 1)

“Me dio mas seguridad, siempre he sido de salir adelante, de tener el empuje, pero en este me
sentia mejor, ahora ya no se habla por hablar, ahora mis opiniones tienen mayor seguridad, me
siento bien, y el teatro me ayudé demasiado.” (Entrevistada, cohorte 1)

Para finalizar, las necesidades de autorrealizacidn corresponden al cumplimiento
de las metas personales de los entrevistados. Un tema recurrente respecto a esta
necesidad lo presentan aquellas personas que no pudieron realizar estudios
universitarios a lo largo de su vida, para ellas el programa UNEX se convierte en un

medio para cumplir este objetivo personal.

“...yo estuve siempre ansiosa de estar en una universidad y de aprender més y de escuchar
charlas, pero no sentada en un auditorio sino en un aula, sentir que estoy en la universidad.”
(Entrevistada, cohorte 2)

Por otro lado, el programa también ayuda a los consumidores en lo que se refiere
al conocimiento personal, esto produce una sensacion de bienestar en ellos porque van
descubriendo aspectos nuevos en su persona. Este beneficio recibido por los
consumidores genera un comportamiento asiduo respecto a la adquisicién de servicios

en el programa.
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“Si, a mi si me ayudo porque descubri que también me gustaban las letras, el arte, la cultura, creo
que eso es un tesoro, el hecho de saber que a tu edad hay cosas que no exploraste y no sabias que
tenias esas aficiones o eras buena para esas cosas.” (Participante de grupo focal, cohorte 3)

B. Percepcion

En lo referente a la percepcion del servicio por parte de los consumidores
entrevistados se sefiala que el programa genera en ellos cambios positivos en el plano
emocional y actitudinal, como se ha mencionado anteriormente. Esto genera cambios en
la percepcion propia de los consumidores pues se consideran a si mismos como
personas con mayor interés en temas académicos que sus congéneres gque se encuentran
fuera del programa; esta percepcion reafirma la identidad de grupo ya que se proyecta
esta caracteristica al resto de usuarios del programa.

“Yo trabajaba muchos afios aca en turismo en lineas aéreas, he hecho amistades también pero la
verdad es que la mayoria de gente tiene poco interés cultural, entonces yo a veces me sentia un
poquito rara porque no les interesaba. Entonces yo encontraba ese interés alld [UNEX].
(Entrevistada, cohorte 3)

Una vez recibido el servicio en el programa, la percepcion de los consumidores
respecto a los conocimientos adquiridos en el programa es que son de muy buena
calidad. Inclusive, el grupo de personas que ha cursado antes estudios universitarios
afirma que los conocimientos adquiridos antes de llevar cursos en el programa son
comparables a los recibidos en su experiencia académica anterior, pese a no tener la
posibilidad de obtener un grado académico por ellos. Factores como el orden, la
secuencia de las actividades, la tematica académica y el prestigio de la institucion

influyen en gran medida en la percepcion favorable de los consumidores.

“Tengo muchos libros de historia, me fascina la historia del Per(, la arqueologia, las antiguas
civilizaciones y ahi he descubierto que todo lo que me ensefiaron en el colegio...nada (risas) y
puras mentiras.” (Entrevistado, cohorte 3)

C. Personalidad

Por el lado de la personalidad, si bien no es posible hacer un analisis completo
de esta en las personas entrevistadas, si es viable hacer la descripcion de ciertas
caracteristicas que son relevantes para entender qué elementos influyen en su decisién

de compra.
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Se ha podido observar que muchas de las participantes manifiestan ser personas
independientes, ya sea por el hecho de no requerir una ayuda adicional para el
desarrollo de sus actividades cotidianas o porgue su mismo estilo de vida nunca se ha
visto restringido a la dependencia mas alla del compromiso familiar. Asimismo, se
manifiestan caracteristicas autodidactas en los participantes pues adicionalmente a la
ensefianza recibida en UNEX se internan en la busqueda de conocimiento fuera del
programa. Las caracteristicas de estas personas por lo general vienen marcadas por un

interés tanto académico como social.

“Bueno, como le digo, me encantaba estudiar, segui estudiando después de salir del colegio por
motivos personales entonces siempre estuvo en mi ese interés: tengo que seguir
formandome.”(Entrevistada, cohorte 2)

En cuanto a los temas animicos, dos personas manifestaron haber sufrido de
depresion previamente a su ingreso a UNEX. La particularidad del caso surge cuando
las mismas personas argumentan su cambio de estado de &nimo debido a que el
programa les brindaba la posibilidad de socializar, mantener su mente ocupada y
adquirir nuevas habilidades como hablar frente al pablico de manera tranquila, por
ejemplo. ElI mismo caso se dio para personas que si bien no argumentaron haber tenido

un cuadro de depresion, si se manifestaron sobre su timidez.

“Mi hijo que es psicologo vio un cambio en mi, a veces me deprimia, pero UNEX me cambio,
me despejo, me mejord, no te deja pensar en otra cosa que en tus amigas, y el también por este
motivo se lo recomendaba a sus pacientes.”(Entrevistada, cohorte 3)

D. Actitudes

Las actitudes, se pueden dividir en dos etapas: aquellas que se tenian previas a la
adquisicion de servicios en el programa y aquellas generadas después de la adquisicion
de servicios en el mismo.

En la primera etapa, se mostraron distintas actitudes frente a lo que significaba el
proceso de envejecimiento. La actitud de “persona independiente” adquiere una
particular importancia pues la decisién de estudiar siempre vino de ella; sin embargo,
nunca encontrd la oportunidad de desarrollarse como en UNEX lo hizo. La voluntad de
salir a buscar la satisfaccion de su necesidad, en este caso un programa educativo con

las caracteristicas de UNEX, es una actitud de un estilo de vida no sedentario que
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corresponde a los adultos mayores de la Nueva Era, explicado en el perfil del
consumidor del programa.

En la segunda etapa, emergio el tema de UNEX como forjador de una actitud
comprensiva respecto del proceso de envejecimiento. Aquello que UNEX logro en las
personas es que se interesaran mas por las actividades de enriquecimiento cultural. La
actitud es de mostrar una mejor actitud frente a los sucesos cotidianos. Esto es mas
visible a través del desarrollo de relaciones interpersonales entre consumidores. Existe
una actitud positiva frente a los cursos del programa pues estos desarrollan capacidades
que antes no presentaban las personas entrevistadas, el mejor desenvolvimiento en sus

relaciones interpersonales es un claro ejemplo de esto.

“Espectacular, yo no sabia pintar pero me gustaba, no lo aprendi en UNEX pero fue gracias al
programa que me entraron las ganas de buscar en otro lado, y el curso de narracion precioso, con
decirles que hasta ya saqué un libro de cuentos.” (Participante de grupo focal, cohorte 3)

E. Aprendizaje

Para finalizar, en relacion al componente aprendizaje, un tema emergente
respecto a este componente tiene que ver con el prestigio de la PUCP. Muchos de los
consumidores han cursado estudios o tienen hijos que han cursado o trabajado dentro de
la universidad, esto origina cierta afinidad y confianza respecto del valor que pueden

recibir al adquirir los servicios del programa.

“Mi hijo siempre traia avisos del programa porque trabaja con ellos, el de psicologia, y los veia y
le pregunté y vi que habia muchos temas de psicologia. Y eso me hizo entrar.” (Entrevistada,
cohorte 2)

Por otro lado, existen personas que remarcaron la importancia del caracter
universitario que tienen los servicios proporcionados por la UNEX. En su experiencia
como consumidores la educacidn superior universitaria es de mayor calidad y mas

organizada; ademas de proporcionar mejores recursos para el aprendizaje.

“Las ganas de superacion fueron mi elemento motivador, tengo una carrera técnica y tenia
conocimientos muy basicos de computacion, entonces aquello por lo cual me decidi es que me
dije a mi misma que no podia dejar de aprender.” (Participante de grupo focal, cohorte 1)

Respecto al tema anterior, el hecho de ser un servicio educativo dentro de un
campus universitario se presenta como un componente innovador para los consumidores
adultos mayores, en su experiencia de consumo este tipo de servicios no han existido

previamente. En lo referente al componente aprendizaje esto puede generar una
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motivacion por adquirir el servicio y anexar una nueva experiencia de consumo y los
beneficios que deriven de esta.

“...estaban presentando un programa universitario para adultos mayores y fue precisamente el
publico a donde iba dirigido aquello que me llamé la atencion de sobremanera porque hasta el
momento no habia existido nada asi para nosotros” (Entrevistada, cohorte 2)

4.2.2. Experiencia

Para analizar este componente transversal es necesario hacerlo en la etapa previa
a la adquisicion del servicio, asi como en la etapa posterior al mismo.

En la etapa previa, la experiencia esta asociada a aquellos servicios educativos
que la persona adulto mayor haya recibido anteriormente a su incursion en UNEX. En
ese sentido, los participantes manifestaron la notoria diferencia entre los servicios
ofrecidos por los programas municipales o las casas de adultos mayores, por ejemplo, y
sefialaron que en su experiencia no habian recibido un servicio de igual calidad como el
de UNEX.

Asimismo, la experiencia educacional y/o cotidiana de los participantes influye
en el reconocimiento de la carencia de informacion en la tercera edad, deviniendo en la
creacion de una necesidad de cursos que permitan satisfacerla.

Mientras tanto, en la etapa posterior al servicio, las opiniones vertidas en
relacion a la experiencia de las personas entrevistadas en este programa apuntan a un
grado de satisfaccion alto pues todas consideran que han sido buenas 0 muy buenas. Sin
embargo, no todos estos resultados tienen una misma causa. Debido al enfoque teorico-
practico de algunas clases, las personas que han llevado cursos como Geografia o
Arqueologia por ejemplo han tenido la oportunidad de hacer viajes para complementar
lo aprendido en las clases. En este caso, la experiencia que ellos califican como
satisfactoria se debe a lo vivido en dichas experiencias ya que se rompe con un esquema
rutinario de actividades diarias.

No obstante, el mayor peso atribuible a la calificacion esté ligado a los aspectos
que responden a las necesidades de socializacion, autorrealizacion y autoestima. Los
participantes argumentan que la creacion de nuevos circulos sociales dentro del
programa es parte de una experiencia memorable pues simpatizan personas con
intereses similares. En ese sentido, se amplia el bagaje cultural mediante el dialogo e

intercambio de informacidn suscitado por los trabajos grupales, la creacidn de grupos y
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las reuniones recreativas organizadas por los mismos alumnos dentro o fuera del
campus.

Una vez analizados los aspectos transversales del proceso de toma de decision
del consumidor, segun la teoria de Schiffman y Kanuk, se procedera a estudiar a
aquellos que constituyen el proceso lineal del mismo: Reconocimiento de la Necesidad,

Busqueda Antes de la Compra y Evaluacién de las Alternativas.

4.2.3. Reconocimiento de la necesidad

Esta variable puede a su vez dividirse en dos: para los que tienen estudios
universitarios se reconoce la carencia de conocimientos académicos sobre algin tema de
letras o ciencias humanas, artes, entre otros, mientras que para los que no la experiencia
dentro de una entidad universitaria genera la necesidad en esta etapa de su vida de
seguir cursos en dicha institucion.

El factor “experiencia”, como se pudo observar en el desarrollo de dicho tema,
influye en la creacion de la necesidad y refuerza lo anteriormente descrito. Por otro
lado, las necesidades contempladas en la jerarquia de Maslow han servido de referente
para clasificar los motivos por los cuales las personas entrevistadas accedian al servicio.
Los participantes manifestaron principalmente que el motivo que los llevd a
matricularse en UNEX fue una necesidad reconocida de autorrealizacion. Esto se debe a
que desde antes del conocimiento del programa ellos ya sentian la atraccion suficiente
para que la carencia de estos conocimientos se tradujese en un incentivo mayor. Dos de
las citas recogidas en las entrevistas resumen lo anteriormente descrito con mas

exactitud:

“Bueno, como le digo, me encantaba estudiar, segui estudiando después de salir del colegio por
motivos personales entonces siempre estuvo en mi ese interés: tengo que seguir formandome”.
(Perteneciente a Entrevista, Cohorte 3).

«“...ha venido a llenar un vacio porque uno toma cursos pero siempre estaba pegada a las labores
hogarefias, y queria tomar varios cursos entonces cuando salié este programa vi que habian ya
temas que abarcaban mas tiempo y sobretodo los temas que a mi me interesaban”. (Perteneciente
a Entrevista, Cohorte 3)

Como se pudo apreciar, la necesidad de contar con cursos que pudieran
satisfacer la inquietud por conocimientos es un elemento caracteristico de las personas

entrevistadas. No obstante, también existen otros motivos o0 necesidades que
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caracterizan a estas ultimas. La disponibilidad de tiempo libre, por ejemplo, genera en
las consumidoras pertenecientes al programa la necesidad de contar con un elemento
que pueda ocupar este vacio para mantenerse en constante aprendizaje. No obstante, no
todas ellas destinan el aprovechamiento de este tiempo libre a las mismas actividades,
motivo por el cual la oferta de cursos en UNEX se disefio a manera de que exista una
diversidad lo suficientemente amplia de materias como para satisfacer los distintos tipos
de demanda.

Por ultimo, otra de las necesidades mas representativas encontradas en la
muestra de entrevistas y grupos focales es la que corresponde a la autoestima asociada a
las necesidades de socializacion. Dos de las personas entrevistadas manifestaron
encontrarse en un cuadro de depresion previo a su ingreso a UNEX debido a causas
personales. En ese sentido, se generd para aquellas personas la necesidad de recuperarse
de estos cuadros, razon por la cual decidieron matricularse en el programa. A

continuacidn citamos los fragmentos de la entrevista que dan fe de lo descrito:

“Si, desde luego, lo recomiendo siempre. Mi hijo que es psicélogo vio un cambio en mi, hay
veces que me deprimia, pero UNEX me cambid, me despejo, me mejoro, no te deja pensar en
otra cosa que en tus amigas, y el también por este motivo se lo recomendaba a sus pacientes”.
(Entrevistada, Cohorte 3)

“Tuve una relacién, tuve mi pareja hace 25 afios y acababa de fallecer, estaba muy triste, sentia
mi vida vacia, pero UNEX me cambi6 todo, empecé a ver las cosas diferentes. Es mas, cuando
mi pareja fallecié yo me hice una promesa: “Nunca mas voy a bailar”, tanta era mi pena que asi
lo pensé. Ingresamos a UNEX en el mes de Agosto y ese mes iniciaron en el Per(, por primera
vez, el dia del adulto mayor y nos ofrecieron un almuerzo bailable, y fue una sorpresa y de
repente yo estaba bailando feliz y contenta, y mi hija vino y me vio bailando y yo estaba feliz y
bailando, ya mi luto habia cambiado, mi pena seguia sin duda, empecé a ver todo de un modo
diferente, interesadisima por supuesto por enriquecerme culturalmente y muy feliz de conocer a
las maravillosas personas que nos tocé vivir.” (Participante de grupo focal, Cohorte 3)

4.2.4. Busqueda antes de la compra

La evaluacion de posibilidades para satisfacer las necesidades del publico adulto
mayor perteneciente a UNEX se basan en dos factores: prestigio y diferenciacion.

El prestigio, entendido como la reputacion de una institucion que otorga la
garantia de ofertar un servicio de calidad, influye en el proceso de busqueda antes de la
compra. Para los participantes entrevistados, reconocer que un programa dirigido hacia
adultos mayores estuviera respaldado por la PUCP los motivaba a indagar mas sobre el
mismo o a tomar fuentes de primera mano para informarse mejor sobre qué consistia.

Asimismo, ademas de la publicidad, la informacion que llegaba directamente por otras
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fuentes no comerciales, como por ejemplo los hijos de las sefioras que también
estudiaban en la PUCP, gozaba de una buena aceptacién. Como se pudo apreciar en el
capitulo 2 (pag. 38) los servicios dirigidos a la poblacion de adultos mayores en Lima es
diversa, sin embargo, al igual que en el reconocimiento de las necesidades, las
experiencias juegan un rol importante asi como el campo psicoldgico. Algunas personas
entrevistadas manifestaron haber llevado cursos en una casa para el adulto mayor, y
hace hincapié en que no es un servicio que particularmente le atraiga pues no se observa
un dinamismo como el que se encuentra en los ambientes de la universidad.

Las fuentes internas de busqueda de informacion para encontrar una
organizacion que brinde servicios acorde a sus necesidades se basan en este tipo de
experiencias recogidas en su paso por otros programas. Sin embargo, las fuentes
externas se encuentran dadas por la familia, otras fuentes no comerciales y el marketing
mix asociado a la promocion de los mismos servicios. En este Ultimo caso, se puede ver
que la principal via es la familia, ya que como se menciond anteriormente los
participantes entrevistados afirmaron tener o haber tenido parientes relacionados a la
PUCP que les facilitaron la informacion para crear la motivacion por acceder a UNEX.
Para el caso de las fuentes no comerciales no existieron citas lo suficientemente claras
como para precisar que hubo alguna influencia. Finalmente, en el marketing mix, la
promocion del servicio tuvo un primer momento muy fuerte acompafiado de una
difusion en muchos medios de prensa; sin embargo, esta se vio disminuida en periodos
posteriores razén por la cual la alternativa UNEX se hizo muy dificil de encontrar, en

palabras de los entrevistados:

“No creo que sea facil enterarse de la oferta de servicios, le digo porque como estuve en esa
etapa de promocidn, nadie nos conocia, la gente se enteraba por uno u otro motivo pero no por
publicidad explicita, nosotros dejabamos propaganda en los municipios, nos ofreciamos a dar
una charla informativa, uno tenia que salir a encontrarse con la gente”. (Entrevistada, cohorte 3).

“Yo si leo todos los periddicos, y mi hijo cogié el domingo El Comercio y ahi fue donde vio el
aviso, pero es poca la difusion afuera”. (Entrevistada, Cohorte 3).

4.2.5. Evaluacién de Alternativas

Finalmente, la evaluacion de alternativas corresponde a la etapa culminante del
proceso de toma de decisiones por parte del consumidor siendo aqui donde se determina

por cuél de las opciones se optard. Habiendo examinado la diversidad de posibilidades,
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los participantes manifestaron que escogieron al programa UNEX en primer lugar por la
novedad de que era un programa universitario dirigido exclusivamente hacia ellos. Esta
diferenciacion es clave para entender por qué, en conjunto con la propuesta de valor, el
servicio logra calar en la mente de los consumidores. En segundo lugar, como ya se
menciond anteriormente, el prestigio de la PUCP influye en la percepcion sobre la
calidad del servicio. En tercer lugar, los profesores que conforman el cuadro de
docentes de UNEX son de primer nivel siendo muchos de ellos reconocidas figuras en
el mundo académico. Sin embargo, también se deben tomar en cuenta aspectos no tan
positivos que podrian convertirse en una traba u obstaculo haciendo que un potencial
cliente prefiera otro servicio u otra actividad. El acceso a las infraestructuras juega un
papel en contra respecto a aquellas personas que viven mas alejadas del campus
universitario pues el trafico automovilistico restringe la posibilidad de desplazarse
fisicamente de manera comoda.

Toda esta informacion es procesada por el participante y en todos los casos el
programa UNEX dio como resultado un conjunto evocado, es decir, que aparece como
primera opcion frente a la demas para acceder a servicios de educacion dirigidos a

adultos mayores.

4.3. Resultado

Una vez seleccionada la opcion de UNEX como programa para desarrollar sus
intereses académicos, los participantes se matriculan en un ciclo regular (4 meses).
Después de su primera experiencia, se toma en cuenta el impacto del servicio a través
del analisis de las personas que recibieron el mismo y que regresan a continuar con el
programa después del periodo de descanso entre ciclos. En ese sentido, ninguno de los
participantes mostré6 mayor incomodidad o insatisfaccion en relacion a la evaluacion del
resultado generado después de haber tomado el servicio. Esto viene a formar parte de
las experiencias que se recogen en las entrevistas a profundidad, en las cuales se afirma
que el output o resultado satisface las expectativas generadas confirmando que el
servicio alcanza y hasta supera la calidad esperada. Una de las citas recogidas que

refuerza el presente argumento es:
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“El compartir, el conocer, el alternar con las personas diferentes que han viajado mucho, cada
quien es un mundo, que tiene un exquisito conocimiento y experiencia; muchos tienen anécdotas
increibles. Yo tengo un compafiero en historia que trabajo en el Africa, cuenta cada cosa como si
uno estuviera ahi, como quien dice de primera mano, entonces conocemos lugares que quizas
nunca vamos a ver, pero conocemos de oido. Es increible cuando las personas mayores se retinen
y comentan sus experiencias”. (Entrevistada, cohorte 2)

Es asi que, la evaluacion post compra es satisfactoria. Finalmente, al preguntarle

a los entrevistados sobre si recomendarian el programa UNEX a sus amistades, todas

respondieron que lo hacen aunque con la excepcion de un reducido nimero de estas

personas realmente se interesan en ir a buscar informacién:

“La experiencia fue muy novedosa, muy gratificante saber que aun a mi edad puedo
hacer amistades con sefiores y sefioras. Desde luego, bueno se los he hablado a los
amigos con los que me reuno a almorzar pero no me han hecho mayor comentario sobre
si quieren ir o no.” (Entrevistada, cohorte 3).

“Lo he hecho [recomendar el programa a amistades], y nadie va, porque me dicen que es muy
lejos o por distintos motivos y te diré que parte de mis amistades son bien borricas. Buscan otro
tipo de vida social, he encontrado en la UNEX cierta compatibilidad con lo que a mi me gusta,
pero las demas personas se rien de mi cuando les digo que voy a ir a una huaca, yo disfruto de
esas cosas”. (Entrevistada, cohorte 3).
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

Del estudio de este contexto resulta concluir que los adultos mayores en el Perd
se desenvuelven en un ambiente que no prioriza la ampliacion de servicios de buena
calidad dedicados a satisfacer sus necesidades mas alla de las fisiologicas de seguridad
y sociales. Las instituciones publicas (aun las mas eficientes en relacion a este tema
como son los CAM y los CIAM) no llegan a abarcar la cobertura de necesidades
adicionales a las ya mencionadas. En ese sentido, es necesario precisar que el
crecimiento demografico de este grupo etario constituye otra caracteristica coyuntural
que presenta un amplio mercado desatendido y que es un potencial foco sobre el cual
generar oportunidades de negocio en el mediano plazo ya que el envejecimiento
poblacional se viene dando de forma acelerada.

Por este motivo, para generar servicios de calidad para satisfacer las demandas
del pdblico adulto mayor resultan insuficientes los criterios tradicionales de
segmentacion para explicar el comportamiento de compra del consumidor, motivo por
el cual se debe recurrir a una segmentacion mas precisa que incluya la segmentacion
psicogréfica, es decir, que incluya las variables de personalidad, actitudes, intereses,
gustos, opiniones y valores de tal forma que mediante estos se defina los estilos de vida
de los consumidores. Como se ha podido observar en la informacion analizada, existen
testimonios y experiencias ligadas a este criterio de segmentacion que corroboran la
complejidad del caso para delimitar el publico objetivo al crear servicios dirigidos a este
publico. Por otro lado, las distintas teorias de marketing analizadas han servido como
sustento para entender el comportamiento del consumidor, siendo el eje vertical de la
presente investigacion el proceso de toma de decisiones de Leon Schiffman y Leslie
Kanuk

Bajo la perspectiva de este modelo se han encontrado, en efecto, caracteristicas
comunes entre los participantes que determinan el comportamiento de compra del
servicio de UNEX, como por ejemplo, la orientacion a la formacién humanista, la
estructura familiar asociada a los temas de dependencia en el hogar, el grado de

instruccion alcanzado ligado a las necesidades de autorrealizacién, entre otros.
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Del total de alumnos entrevistados, el 95% afirmo sentirse atraido por la rama
historica de los cursos que se dictan en el programa debido a que manifestaron la
necesidad que las mismas tienen de conocer. El contexto historico y politico sobre la
cual esta formada la sociedad actual. Casi el mismo porcentaje (90%) indico que los
cursos de literatura y psicologia (gerontologia) eran de su total aceptacion por la
importancia que para ellos tenia la constante actividad intelectual para mantenerse
lucidos. Del total de este grupo, el 10% sefialo que la prioridad de matricularse en
UNEX no iba (de ninguna manera) estimulada por la creacion de nuevos circulos
sociales, sino méas que por el mero hecho de instruirse en la materia.

Es necesario resaltar aqui que la formacion de nuevos vinculos es inherente a
cualquier curso dentro del programa debido a la creacion de grupos de trabajo, asi como
por la afinidad de las personas que conforman dicho conjunto. Por otro lado, las
personas pertenecientes al grupo de Tai Chi del programa sefialaron que dicho taller es
el principal motivo por el cual ellas asisten a UNEX, derivando posteriormente en la
matricula de otros cursos. Es preciso destacar que este taller es el que ha formado un
equipo con identidad sélida, es decir, un grupo de personas (mujeres en su mayoria) que
representan al programa y a la universidad en eventos deportivos habiendo ganado ya
varios de ellos, motivo por el cual han llegado a consolidarse como un grupo humano
bastante unido.

Habiéndose validado la propuesta de valor del servicio de UNEX en funcion a
las necesidades que motivan la compra del mismo, se ha encontrado una relacion
estrecha entre ambos pues estas Ultimas se satisfacen gracias al enfoque y a las
caracteristicas del programa. Esto se evidencia a través de la satisfaccion alcanzada por
el enfoque humanista de la informacidon recibida asi como por la creacién de nuevos
circulos sociales, el aprendizaje y desarrollo de nuevas habilidades y las actitudes
aprendidas para afrontar el proceso de envejecimiento, con lo cual se satisfacen las
necesidades de socializacion, autoestima y autorrealizacion, respectivamente. En ese
sentido, se ha llegado a concluir mediante las entrevistas realizadas que el total de las
personas que participaron en las mismas se encuentran satisfechas con el servicio. Esto
a su vez se puede reflejar en el testimonio de tales al referir que todas ellas

recomendarian a su vez el servicio a sus amistades.
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No obstante, es necesario resaltar en este punto que si bien UNEX es sugerido en
su totalidad mediante sus miembros (activos y no activos), las personas que reciben tal
invitacion se muestran en su mayoria reacias a ingresar en su mayoria por un motivo: el
precio. Se ha llegado a la conclusion de que si bien la oferta de servicios que presenta es
atractiva para muchos que aln no se encuentran inscritos, una barrera de entrada que se
presenta es el costo elevado para los mismos, el cual no estarian dispuestos a pagar.

Factores como el precio detallado anteriormente, el prestigio de la PUCP, entre
otros si influyen directamente en la decision final de compra del consumidor, pues en el
estudio del perfil se evidencia que el tema econémico es determinante en la percepcion
sobre la calidad del mismo, tanto positiva como negativamente. A su vez, en la
informacidn recogida se puede observar que el renombre de la institucion universitaria
que respalda el programa refuerza en la mente de los consumidores la garantia en el
servicio que reciben y hasta ayuda a entender la determinacion del precio que en
algunos casos, mas que en otros, es percibida como méas costosa.

En conclusion, se puede corroborar que la determinacion del comportamiento
del consumidor se encuentran definidos por las caracteristicas que componen el perfil
del conjunto de alumnos del servicio UNEX, los cuales conforman un segmento de
consumo diferenciado del conjunto tradicional de adultos mayores conocido como
“Adultos Mayores de la Nueva Era”; asi como los elementos que conforman el
programa que se encuentran correctamente orientados a satisfacer las diversas
necesidades de sus consumidores. Sin embargo, el factor precio sigue siendo muy
relevante en la decision final de compra del consumidor, y un incremento en él podria

significar una pérdida en la cantidad de alumnos.

2. Recomendaciones

Si bien el programa UNEX cuenta con una gran aceptacion por parte de los
miembros entrevistados segun se pudo estudiar, existen puntos de mejora mediante los
cuales se puede exceder las expectativas y el nivel de satisfaccion de los mismos y del
publico que ingrese posteriormente. En ese sentido, se ha encontrado que los puntos
sobre los cuales es mas importante incidir para lograr estos propositos se encuentran
divididos en dos aspectos: las mejoras que proponen las personas integrantes del

programa y aquellas que son inherentes a la gestion del mismo. Es necesario mencionar
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que las sugerencias vertidas por parte de los entrevistados responden a experiencias que
les generaron incomodidad, motivo por el cual es relevante tener en consideracion para
ofrecer una vision mas completa de los aspectos claves por mejorar. De esta forma se
expondran primero estos elementos para posteriormente dar paso a los temas claves de
la gestion del programa.

La principal incomodidad manifestada por la mayoria de alumnos entrevistados
se cifie a la falta de un espacio propio para la realizacion u organizacion de sus
actividades. Se evidencia una molestia por el deseo de que la Asociacion de Alumnos y
Exalumnos tenga un lugar asignado. De manera similar, la distribucion de clases en
distintos lugares del campus genera incomodidad en algunos participantes debido a las
distancias que se deben de recorrer entre clases, de ser el caso. Por ello se propone la
creacion de un ambiente designado exclusivamente a las actividades de esta asociacion
con el objetivo de brindarles la comodidad de disponer del mismo en el horario que los
participantes consideren adecuado. Asimismo, coordinar la gestion de los recursos
necesarios para poder brindar las clases en un mismo pabellon o, de no ser posible, en
dos pabellones contiguos para que el alumnado tenga mas cerca las oficinas
administrativas de UNEX en cualquier caso.

La segunda incomodidad registrada tiene que ver con el problema de acceso a
las instalaciones del campus universitario ya que la carga de trafico automovilistico que
actualmente se viene gestando en la ciudad dificulta el traslado de las personas hacia el
centro educativo. En ese aspecto, se sugiere adecuar los horarios de tal forma que los
participantes puedan retirarse en un momento en el cual las vias no se encuentren
congestionadas para su mayor comodidad. Si bien es cierto, esto supone un consenso
entre la administracion y los docentes por la adecuacién de sus agendas, la sugerencia
fue tomada de parte de aquellas personas que viven en los distritos mas alejados como
San Isidro, Miraflores y Santiago de Surco. Asimismo, de no ser posible este arreglo, se
ha solicitado la posibilidad de volver a contar con el servicio de movilidad que recogia a
los alumnos desde el C.C. PUCP vy los dirigia hasta la universidad, de tal forma que
pueden ahorrar gran parte del trayecto.

Estas dos sugerencias vistas en los parrafos anteriores son aquellas que tomadas

en cuenta y satisfechas por el programa generarian un mayor bienestar en sus miembros.
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Por otro lado, la gestion de UNEX (si bien es cierto exitosa hasta determinado punto)
posee puntos de mejora que se sugeriran a continuacion.

Se recomienda la busqueda de alianzas estratégicas con instituciones (empresas
u ONG) asociadas al adulto mayor desde su actividad de tal forma que puedan brindar
un apoyo Yy respaldo financiero, a fin de que se pueda contemplar con ello la reduccion
en el precio, haciéndolo més accesible a otros segmentos, captando mas publico y
haciendo méas conocido el programa a través de campafias de marketing mas elaboradas.
Por otro lado, ofrecer el mismo servicio con un costo menor haria que las
recomendaciones de las personas entrevistadas hacia sus amistades (que manifestaron
estar interesadas con la propuesta del mismo) sean mayormente consideradas por estas
ultimas.

Hacer un andlisis mas profundo sobre aquellos cursos que el grueso del
alumnado considere necesario ampliar en el tema de las secuencias formativas es
importante debido a que se podria diversificar el servicio que se ofrece. Esto quiere
decir, que se debe estudiar sus demandas por la necesidad de conocimientos y evaluar
en qué medida se pueden agregar mas secuencias de aprendizaje en relacion a los cursos
con mayor demanda.

Si bien es cierto que existe un segmento de varones de adultos mayores que
cumplen con el perfil del alumno de UNEX que no asiste al programa, se deben tomar
acciones para concluir sobre sus gustos y preferencias y ver de qué manera se le puede
incluir en la oferta de servicios del mismo. En otras palabras, para fomentar una mayor
participacion del pablico masculino en el programa UNEX se deben estudiar qué
factores componen la demanda del grueso de esta poblacién. En ese sentido, la
percepcién de las damas que conforman el programa, que han sido entrevistadas y que
han podido entablar comunicacion con los varones no inscritos en él es que estos
ultimos se ven atraidos (en su mayoria) por cursos distintos al enfoque humanista, es
decir, de corte mas cientifico o que generen un impacto mas préactico en el desarrollo de
su rutina diaria. En vista de ello, se podria flexibilizar la oferta de servicios del
programa afiadiéndole otra vision, enriqueciendo su oferta y logrando captar una mayor
cantidad de publico.

En lo visto en la matriz FODA elaborada para el programa, la propuesta

innovadora del mismo genera un impacto positivo en la mente de las personas que
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escuchan por primera vez del servicio; sin embargo, la poca difusion no hace que la
oferta del mismo llegue a un nuevo publico. En ese sentido, se recomienda destinar
mayores recursos en la promocion del servicio para lograr captar una mayor cantidad de
alumnos ya que los atributos de UNEX se hacen atractivos para aquellos que desean
ampliar sus conocimientos con un enfoque humanista.

Sin embargo, no es solamente la publicidad externa la que debe acompanar el
modelo de difusion del programa. Debido a que existe un publico cautivo en la
universidad, es necesario difundir con mayor fuerza a UNEX dentro de la misma para
promocionar a través del alumnado los beneficios de la propuesta y que esta llegue a
mas personas que se encuentren dentro del publico objetivo de UNEX o que se
encuentren vinculadas a ellas. En ese sentido se sugiere organizar un programa de
difusion interna de tal forma que la publicidad llegue a todas las personas que
componen y conforman la comunidad PUCP.

Organizar una mayor cantidad de charlas y eventos de promocion del servicio en
instituciones privadas (empresas, asociaciones sin fines de lucro, entre otras) dirigido a
personas proximas a jubilarse para captar potenciales consumidores del programa.
Asimismo, se debe fomentar en ellas la participacion de los varones como se ha visto
anteriormente a través del andlisis de sus gustos y preferencias para estudiar la
posibilidad de ampliar la gama de cursos en la propuesta de UNEX. En ellas, se
recomienda a su vez incidir mas en la perspectiva del “Adulto Mayor de la Nueva Era”
y los beneficios que este nuevo perfil trae consigo a la salud fisica, mental y emocional
del adulto mayor. Este aspecto es clave en la composiciéon del valor agregado del
programa pues al exponerlo en presentaciones institucionales anteriormente se ha
logrado una buena aceptacion por parte del publico asistente.

Asimismo, se sugiere indagar en la viabilidad de contar nuevamente con una
plana docente conformada en su mayoria por académicos reconocidos ya que
publicitariamente es un elemento que evoca calidad en la propuesta de valor del
programa. En ese sentido, se sugiere a su vez utilizar medios de difusion distintos a la
prensa escrita como avisos radiales o televisivos, ya que el 90% de las personas
entrevistadas aseguraron utilizar dichos medios de comunicacion como fuentes

informativas.
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Finalmente, se recomienda a UNEX crear un programa de certificacion en
ciertas materias que se consideren importantes para la puesta en actividad de las
habilidades adquiridas a lo largo de la formacion del mismo. Esto responde a la
necesidad por parte de los alumnos de sentirse reconocidos por sus conocimientos asi
como de un elemento que los acredite como personal calificado en los cursos dictados.
A su vez, también facilita el cumplimiento del tercer objetivo del programa al
documentar el desarrollo de las competencias especificas de sus alumnos que le
permitan desempefarse en actividades generadoras de ingresos propios.

Es en ese sentido es que a través de lo expuesto en el presente estudio se
pretende contribuir con el conocimiento del marketing orientado al proceso del
consumidor del publico adulto mayor. A partir de esta investigacion se pueden
desprender diversos estudios de caracter cuantitativo que permitan complementar y con
ello confirmar o refutar de manera objetiva las conclusiones se ha llegado en el presente

trabajo.
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ANEXOS

Anexo A. Matriz de Consistencia de la Investigacion

Obijetivo General

Pregunta de Investigacion General

Hipotesis General

Metodologia General

Determinar el comportamiento de compra
que distingue a los usuarios de UNEX al
adquirir los servicios de dicha organizacion.

¢ Qué factores conforman el comportamiento
de compra de la persona adulto mayor
usuaria de los servicios educativos de
UNEX?

Los determinantes de un comportamiento de
compra de servicios educativos para adultos
mayores se encuentran definidos por el
contexto, el perfil individual de los
consumidores y la propuesta de valor de los
servicios entregados.

Enfoque cualitativo de investigacion. En este
se realizaran entrevistas y grupos focales a
los alumnos y exalumnos del programa
UNEX. Estos estardn agrupados en tres
unidades de andlisis segin el tiempo que
estos forman o formaron parte del programa.
Asimismo, se hard una revision de cifras
estadisticas para determinar el contexto y se
desarrollard un marco tedrico que permita el
contraste de los resultados de la
investigacion con las teorias académicas
sobre el tema.

Obijetivos Especifico 1

Pregunta de Investigacion Especifica 1

Hipotesis Especifica 1

Capitulo 2

Determinar el contexto global, regional
(Latinoamérica) y local (Perd, haciendo
énfasis en la ciudad de Lima) en el que se
encuentran insertas las personas adulto
mayor desde una perspectiva demografica,
econdmica y social; ademas de los servicios
dirigidos a este publico.

¢Cudl es el contexto en el que se desarrollan
las personas adultas mayores?

La oferta de bienes y servicios debe
adecuarse a las necesidades y preferencias
del publico adulto mayor, para esto es
necesario conocer el contexto en el que se
encuentra inserto este publico.

Revision estadistica de las tendencias
demogréaficas, econémicas y socio -
culturales a escala global, regional (América
Latina) y Local (Perl, con especial énfasis
en la ciudad de Lima) sobre el segmento
adulto mayor. Describir el perfil general del
adulto mayor de la ciudad de Lima
Metropolitana haciendo énfasis en la zona
de Lima Moderna.
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Objetivos Especifico 2

Pregunta de Investigacion Especifica 2

Hipotesis Especifica 2

Capitulo 3

Esclarecer las perspectivas académicas
que permitan descubrir las directrices
para desarrollar el analisis de los
comportamientos de compra de las
personas adultas mayores y
complementar las variables de estudio.

¢Cuédles son las fuentes tedricas
necesarias para determinar un modelo de
comportamiento de compra de servicios
educativos orientados a las personas
adulto mayor?

Los criterios de  segmentacion
tradicionales (segmentacion geogréafica
y segmentacion por edad cronoldgica)
resultan insuficientes para explicar los
comportamientos de compra del publico
adulto mayor.

Revision y andlisis de la literatura
académica sobre comportamiento del
consumidor (Schiffman y Arellano),
marketing de servicios (Zeithaml y
Lovelock), segmentacion del mercado
de las personas adulto mayor
(Rodriguez,  Mathur y  Barak),
envejecimiento (Papalia), educacion en
adultos mayores (Freire y Lopez), entre
otros.

Obijetivos Especifico 3

Pregunta de Investigacion Especifica 3

Hipotesis Especifica 3

Capitulo 4

Realizar un perfil de la persona adulto
mayor consumidor de servicios UNEX.

¢Como es el perfil de consumidor de los
servicios del programa UNEX?

Existen caracteristicas bésicas de las
personas adulto mayor que pueden
determinar el comportamiento de compra de
un servicio; los consumidores del programa
UNEX poseen un perfil particular que los
diferencian de otras personas adulto mayor.

Elaboracion de entrevistas a profundidad a
miembros y ex miembros del programa
UNEX, que recojan aspectos generales y
especificos con el objetivo de crear un perfil
basico que pueda servir como guia para el
presente estudio.

Objetivos Especifico 4

Pregunta de Investigacion Especifica 4

Hipotesis Especifica 4

Capitulo 4

Evaluar el grado de relacion entre la
propuesta de valor de UNEX y las
necesidades encontradas en la realizacion
del perfil del adulto mayor consumidor de
servicios UNEX

¢Existe un conocimiento de las necesidades
de la persona adulto mayor por parte de
UNEX evidenciado en su propuesta de valor?

La propuesta de valor de UNEX se
encuentra adecuadamente alineada a las
necesidades que motivan la adquisicion de
dicho servicio.

Cruzar informacion de los atributos de la
propuesta de valor de UNEX con la
informacion relacionada a las necesidades
extraidas de las entrevistas a profundidad y
los grupos focales aplicados al publico
usuario del servicio.
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Obijetivos Especifico 5

Pregunta de Investigacion Especifica 5

Hipotesis Especifica 5

Capitulo 4

Construir un modelo de toma de
decisiones del consumidor adulto mayor
que exponga las implicancias de la
adquisicion de servicios en UNEX.

¢Qué factores influyen en el proceso de
decision de adquisicion de los servicios
de UNEX en los consumidores adulto
mayor?

Factores como el precio, el acceso, el
prestigio de la PUCP, entre otros,
influyen directamente en las decisiones
de adquisicion de los servicios del
programa UNEX.

Identificar qué factores generan que las
carencias se convierten en necesidades,
estas Ultimas en motivaciones, y de la
misma forma estas en deseos para
diagramar el proceso de toma de
decisiones.
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Anexo B. Partidas referentes a UNEX del Plan Estratégico Institucional de la Facultad de Letras y Ciencias Humanas — PUCP

En este anexo se muestran las partidas que hacen referencia al programa UNEX dentro del Plan Estratégico Institucional de la

Facultad de Letras y Ciencias Humanas. En este puede verse que el tercero de los items sefiala la existencia de un proceso de

Reformulacion de la Propuesta Académica del programa para el presente afio (2013).

Eje PEI Obijetivo PEI Oltgjlgtl-ljvo Meta PDU | Indicadores Resumen del resultado Resultados
. . . 2013 - Brindar al menos dos (2) asesorias
Asesorias 0 servicios de apoyo brindados iy .
A - 0 servicios brindados en cada semestre
gn temas WRIGNGLOYico: a  diferentes académico, a diferentes Facultades de la
Contar con | Se crean 04 Facultades de la PUCP PUCP '
curriculos  |cursos yl/o| . :
I flexibles y | talleres de | oo m = AN : 2013 - Contar con mas lectores
Ampliar Y| articulados | formacion | curses/talleres | pos ediciones anuales publicadas de la , , ’
i i6 " suscriptores y colaboradores nacionales e
consolidar una : de formacion | Revista Palabras Mayores ; -
~n, | formacion con  lasjcontinua "y .o o que ' internacionales.
FORMACION - necesidades | abierta en la
flexible, pasan por el
. . | del entorno | Faculta que|”. ., y
integral, multi e que pasan por el sistema de | Propuesta de reestructuracion de la oferta | 2013 - Reformulacién de la Propuesta
interdisciplinar potencien la | sistema  de gzlsit(;gg de la | académica aprobada. Académica de UNEX
formacion | gestién de la '
integral. calidad.

Total de participantes 800 al afio

2013 - Cursos, Talleres y Seminarios
realizados en la PUCP.

Fuente: Facultad de LL.CC.HH. — PUCP.
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Anexo C. Desarrollo de las cifras presentadas dentro del Perfil del Adulto Mayor
de Lima Moderna

Las cifras presentadas en el acapite Perfil del Adulto Mayor de la Ciudad de
Lima Moderna en la presente investigacion fueron extraidas de los estudios Perfil del
Adulto Mayor 2010 y Perfiles Zonales de la Gran Lima 2012. Ambos estudios fueron
producidos por Ipsos Apoyo: Opinion y Mercado.

Para el area de Lima Moderna, debido a que en muchos de los casos no se
presentaban datos exactos para el area geogréfica con respecto a algunas variables
relacionadas al Nivel Socioeconomico (NSE) en el Perfil del Adulto Mayor 2010, se
obtuvieron las cifras presentadas en la investigacion a través de la ponderacién de los
porcentajes obtenidos en las variables de analisis del estudio Perfil del Adulto Mayor
2010 en conjunto con las variable NSE para el Area de Lima Moderna del estudio
Perfiles Zonales de la Gran Lima 2012. Esto se realizd con la finalidad de extraer datos
aproximados que guarden relacion con el area de Lima Moderna.

A manera de ejemplo se presenta el procedimiento para la obtencién de datos.

F | || | | | | | | | |
Variable de Anélisis: I
I “Tenencia de Hijos por NSE”

——_———y——-——-

ILima Moderna Hijos NSE Hijos Pond

NSE — Perfiles

I Zonales de la I—
Gran Lima I
2012

Ponderacion

| Resultados
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Anexo D. Linea de Tiempo — Evolucién del Programa UNEX en el periodo 1999 — 2012

2001-2002.- Periodo de
busqueda de una AFP
para financiar el
programa UNEX

2005.-  Profuturo
AFP  deade no
seguir - otorgando
2001.- Se  decide el financiamiento
al programa
debido a cambios
en la gerencia de
la administradora,

disminuir el costo de la
2000.- Se lanza la propuesta de matricula e inscripeion a
UNEX al mercado con un los cursos.

costo inicial demasiado alto

2012.- Cambios en la

1999.- Se inicia el 2001.- Replanteamiento de la 2005.- UNEX organiza el 2007.- Se introduce el objetivo direccion del
planteamiento de la idea de propuesta inicial de UNEX en primer Congreso de integrar al publico adulto programa. Sucede a la
UNEX  a  través de la funcion a e(pg[‘ig[]ciﬂx ]laernmuerlcmm. lde mayor  con el mnlneme 2009.- Se realiza el Sra Blanca Lopez la
recopilacion de las similares en América Latina Programas  Educativos universitario debido al cambio primer congreso Sra. Havdee Alor
experiencias en el extranjero Dirigidos  a Adultos 0 el narfil el aTamn LARNA con la )

M‘;l}'l)l'CS Lo America C()lﬂb()l'mji(’ll] Lj(‘:
Latina TINF

2008.- Se publica el primer
numero de la revista Palabras
2002.- Replanteamiento  del Mayores. que tendra una
ciclo educativo de 4 a 3 meses. difusion semestral
mtroduciendo nuevos cursos v
haciendo la oferta mas flexible
al suprimir la obligatoriedad
de los mismos

2007.-  Creacion  de  las
“Secuencias  Formativas™ a
través de la identificacion de
los cambios en el perfil del
adulto mayor perteneciente al
programa

Fuente: Elaboracion propia,
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Anexo E. Cursos dictados en el programa UNEX desde el periodo 2000 — 2013

En este anexo se presenta la oferta de cursos dictados en el programa desde sus

inicios en el afio 2000 hasta el presente afo (2013).

AREA DEPARTAMENTO

CURSO TEMATICA ACADEMICO

¢Qué hay después? Muerte y trascendencia. Escatologia de las

S Teologia Teologia
religiones
Arqueologia Amazoénica Arqueologia Letras y  Ciencias
Humanas
Arqueologia Costa Norte Arqueologia Letras y  Ciencias
Humanas
Arqueologia del sur del Peru Arqueologia Letras y  Ciencias
Humanas
Arqueologia del Viejo Mundo Arqueologia Letras y  Clencias
Humanas
. P Letras y Ciencias
Arqueologia Inca Arqueologia Humanas
Ciclos vitales y cultura en los Andes Historia Letras y  Ciencias
Humanas
Conservacién Preventiva del Patrimonio - Ceramica Arqueologia Letigs y Clenclas
Humanas
Conservacion Preventiva del Patrimonio - Metales Arqueologia Belps vy Clenclas
Humanas
Conservacién Preventiva del Patrimonio - Textiles Arqueologia Boas y  Clenclas
Humanas
Cultura de Paz en un mundo en conflicto C'e[](.:'a Ciencias Sociales
Politica
: . : Ciencia . .
De la Hegemonia a la decadencia: Estados Unidos, 1945-2008 Politica Ciencias Sociales
Debates en Filosofia Moderna Filosofia Letras y  Ciencias
Humanas
Derechos de la Persona Adulta Mayor Derecho Derecho
Dialogo entre las religiones Teologia Teologia
Ecologia y medio ambiente | Geografia |I:|etras y  Clencias
umanas
. . . . Letras y Ciencias
Ecologia y medio ambiente 11 Geografia
Humanas
Ecologia y Medio Ambiente. Riqueza del Perd Geografia Letras y  Ciencias
Humanas
El hecho religioso en nuestra historia Teologia Teologia
El Pert en la Era del Calentamiento Global Geografia Letras y  Ciencias
Humanas
Espiritualidad de Oriente y Occidente Teologia Teologia
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Letras y Ciencias

Etica y politica Filosofia Humanas
Expresion Narrativa Literatura Letras y  Clencias
Humanas
Filosofia Peruana y latinoamericana Filosofia Letras y  Clencias
Humanas
Geopolitica y el fendmeno de la Globalizacion Geografia llrletras y  Clencias
umanas
Gerontologia |. Gerontologia Baésica para un Envejecimiento | . . Letras y Ciencias
. Psicologia
Exitoso Humanas
Gerontologia 1l. Derechos del Adulto Mayor. Derechos | . . Letras y Ciencias
. Psicologia
Humanos y Ciudadanos Humanas
. . . . . Letras y Ciencias
Gerontologia Il1. Psicologia del Desarrollo en la Edad adulta Psicologia Humanas
Gerontologia 1V. La Salud del Adulto Mayor. Rol de los | . . Letras y Ciencias
. Psicologia
Cuidadores Humanas
Globalizacion y Estado Nacion Clepgla Ciencias Sociales
Politica
Historia contemporanea de América Latina Historia Letras y  Clencias
Humanas
Historia contemporanea del mundo Historia peuas y  Clenclas
Humanas
Historia contemporanea del Per( Historia Lelfas y  Clenclas
Humanas
Historia de la Ciencia y la Tecnologia Historia Fefgs y Clenclas
Humanas
Historia de Lima (siglos XIX y XX) Historia B> v Clencias
Humanas
Historia de un Imperio. EE.UU.: de la Hegemonia a la Historia Letras y Ciencias
Decadencia, 1945-2008 Humanas
Historia del arte peruano Historia Letras 'y Ciencias
Humanas
Historia del arte universal desde la antigiiedad al inicio del | ,. . . Letras y Ciencias
g Historia
Renacimiento Humanas
Historia del arte universal siglos XIX y XX Historia Letras y  Ciencias
Humanas
Historia del Arte Universal. Manierismo y Barroco Historia Letras y  Ciencias

Humanas

Letras y Ciencias

Historia del arte universal. Periodo: Arte Renacentista Italiano Historia
Humanas

Letras y Ciencias

Historia del arte: Impresionismo, Fauvismo y Expresionismo Historia
Humanas

Letras y Ciencias

Historia del Peru (prehispanico y colonial) Historia Humanas

Letras y Ciencias

Historia del Peru (republica) Historia Humanas

Letras y Ciencias

Historia del Per( y sus vecinos: Relaciones y Conflictos Historia
Humanas

115

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




TESIS PUCP

PONTIFICIA
UNIVERSIDAD

CATOLICA
DEL PERU

Historia Medieval Historia Letras 'y Ciencias
Humanas

Historia Socioeconémica del Perti Contemporaneo Historia Letras y  Ciencias
Humanas

Historia Universal Historia Letras 'y Ciencias
Humanas

La Arqueologia y los grandes misterios del mundo antiguo Arqueologia Letras y  Ciencias
Humanas

Literatura Hispanoamericana Contemporanea Literatura Letras 'y Ciencias
Humanas

Literatura Latinoamericana Literatura Letras 'y Ciencias
Humanas

. . . Letras y Ciencias

Literatura oriental Literatura Humanas

Literatura peruana Literatura Letras 'y  Ciencias
Humanas

Literatura universal. De la Grecia y Roma clésicas al siglo de |, . Letras y Ciencias

. Literatura
Oro en Espafia Humanas
Medio Oriente y el Conflicto Palestino-Israeli. Un Anadlisis | Ciencia Lo .
o, Ciencias Sociales
Integral Politica

Musica del Oriente

Antropologia

Ciencias Sociales

Nuestros ancestros y la valoracion de la experiencia de vida. Un | . . . Letras y Ciencias
T Historia
analisis historico Humanas
Palacios y Templos del Pert Prehispanico y Andino Historia Letigs y Clencias
Humanas
Redescubriendo las riquezas del Pert Geografia s v Cienclas
Humanas
Relaciones Intergeneracionales: Aportes Mutuos para Mejorar la | _ . p Letras y Ciencias
. . Psicologia
Calidad de Vida Humanas
Religion, Persona y Cultura en el Peru actual Teologia Teologia
P s Letras y Ciencias
Ruta de Curacas. El espacio limefio Historia Humanas
Temas de la Filosofia Filosofia Letras y  Ciencias
Humanas

De la misma forma, se presenta el listado de Talleres ofrecidos por el programa a

sus consumidores.

AREA DEPARTAMENTO
TALLER TEMATICA ACADEMICO
Afrontando las Crisis Personales | Psicologia Letras 'y Clencias
Humanas
Afrontando las Crisis Personales |1 Psicologia Letras 'y Ciencias
Humanas
Apreciacion musical | Arte Arte
Apreciacion musical 11 Arte Arte

116

Tesis publicada con autorizacién del autor

No olvide citar esta tesis




PONTIFICIA

TESIS PUCP | gz_}\gﬁgﬁmo

DEL PERU

Archivo | Informatica Ingenieria

Archivo 11 Informatica Ingenieria

Archivo Il Informatica Ingenieria

Aurtes Plasticas de opcién multiple Arte Arte

Autobiografia Psicologia hit::snas y  Ciencias

Biodanza: El Reto de Danzar la Vida Arte Arte

Cine Audiovisual | Comunicaciones

Coro Arte Arte

Cuentacuentos: Narracion Oral Teatro Comunicaciones

Cultivo y uso de plantas aromaticas, ornamentales y medicinales | Geografia hit::;nas y  Ciencias

Desarrollo de Capacidades Intelectuales Superiores Psicologia hitr:?:nas y  Clencias

Dibujo Creativo Psicologia Ilﬂrr:;nas y  Clencias

Elaboracion de productos de uso diario Quimica Quimica

En las crisis personales: El poder lo tienes tu Psicologia hit;?:nas y  Ciencias

Entrenamiento y mejora de la memoria Psicologia Ilﬁrr:;nas y  Ciencias

Estrategias para la Retencion de Textos Psicologia Cgrgs  y  Clencias
Humanas

Formacion de instructores de Tai Chi Chuan Deportes Deportes

Fotografia Arte Arte

Fotografia digital Arte Arte

Francés Idiomas Idiomas

Gimnasia Mental | Psicologia h?rrr?;nasy Ciencias

Gimnasia Mental |1 Psicologia hﬂs:nasy Ciencias

Historia Oral Historia h?r?:nas y  Ciencias

Ikebana Arte Arte

Informatica . Informatica Ingenieria

Informatica 1. Microsoft Word Informatica Ingenieria

Informatica I11. Microsoft PowerPoint Informatica Ingenieria

Informatica IV. Microsoft Excel Informatica Ingenieria

Informética y Redes Sociales Informética Ingenieria

Inglés | Idiomas Idiomas

Inglés Il Idiomas Idiomas

Inglés 111 Idiomas Idiomas

Manejo de la ansiedad y control del stress Psicologia hi[rrr?;nas y  Clencias

Memoria Psicologia Letras y Ciencias
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Humanas
Mlcrogmpresarlos I. ldentificando las Oportunidades de Gestién Ciencias de la Gestion
Negocio
Microempresarios 1. Organizando mi empresa Gestion Ciencias de la Gestién
Microempresarios Ill. Impulsando su negocio. Creatividad para Gestién Ciencias de la Gestion
mayores ventas
Montaje Teatral Teatro Comunicaciones
Museos y patrimonio artistico Arte Arte
Mdsica y danzas del Perd Arte Arte
. . Letras y Ciencias
Narracion Literatura Humanas
Narrativa Literatura Letras 'y Clencias
Humanas
Origami Arte Arte
Plantas Ornamentales Geografia Letras 'y  Ciencias
Humanas
Razonamiento verbal Psicologia Letras 'y Ciencias
Humanas
Recursos Terapéuticos de Medicina Tradicional China a través
Arte Arte
del arte - Parte |
Recursos Terapéuticos de Medicina Tradicional China a través
Arte Arte

del arte - Parte 11

. . L, . . . Letras Ciencias
Relaciones interpersonales y solucion de conflictos Psicologia y

Humanas

Restauracion de documentos - Parte | Historia Lelas vy  Clencias
Humanas

Restauracion de documentos - Parte 1l Historia gy Y Clenclas
Humanas

Seminario: Proyecto de Aplicacion Ms Office Informatica Ingenieria

Tai Chi Deportes Deportes

Taller de Archivo Arqueologia Letras y  Clencias
Humanas

Taller de Empoderamiento Psicologia Letras 'y  Clencias
Humanas

Taller de Inteligencia Emocional Psicologia Letras 'y Ciencias

Humanas

Taller practico de Restauracién del Patrimonio Documental y Letras y Ciencias

Arqueologia

Obras de arte sobre papel Humanas
Teatro basico | Teatro Comunicaciones
Teatro basico Il Teatro Comunicaciones
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Anexo F. Horarios de los cursos dictados en el programa UNEX en el ciclo académico 2013 — 11 (sede campus universitario)

En este anexo se presenta la oferta de los cursos dictados en el ciclo académico 2013 — |1, con esto el lector podra visualizar en qué

momento de la semana se brindan los cursos del el programa, los docentes a cargo de cada uno de los cursos y la ubicacion de las aulas en

las cuales se producira el dictado.

Hora Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
. ) Historia del Arte:
En las Crisis Personales: El ] - | S Fauvi ) (.
oder lo tienes t Inglés Bésico 3 mpresionismo, Fauvismo 'y Inglés Il | Teatro Bésico
Igrof Manuel Saravia Prof. Teresa Montero | Expresionismo Prof. Teresa Montero | Prof. ~ Walter ~ Zambrano
) H-102 Prof. Sandro Patrucco | H - 104 H-104
H - 104
H - 104
3:00 p.m. | psicologia del Desarrollo en (Ii/(lgulieerte hayTrasc:neggr?;; Informatica y redes sociales
a  445|¢ Adulto Mayor Y S % prof., Irina Avila
m - Escatologia de las religiones s
p Prof. Valerie Hage p . Laboratorio . .
Prof. Andrés Palencia Fotografia Tali Chi
Prof. Gisella San Miguel gcr)?ifde ortivLoms Quispe
Informatica 1| Tai ! Temas de Historia Universal P
Prof. Irina Auvila | Prof. Luis Quispe .
. . . Prof. Carlos Gélvez
Laboratorio Polideportivo
Entrenamiento y Mejora de la Taller L practico c_ie
) - - - .| Restauracion del Patrimonio
5:00 p.m. | Memoria Teatro Basico | Dibujo Creativo Documental v Obras de arte
a  6:45|Prof. Maria del Carmen|Prof. Walter  Zambrano | Prof. Alejandro Jaime sobre y apel
p.m. Ontaneda H-104 H - 204 Prof Larr Menpd(?za
H-104 H - 104 ’
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Anexo G. Categorias de segmentacion de mercado y variables seleccionadas

BASE DE SEGMENTACION VARIABLES DE SEGMENTACION SELECCIONADAS

SEGMENTACION GEOGRAFICA

Region Sudoeste, estados de la region montafiosa, Alaska, Hawai.

Tamafio de la ciudad Areas metropolitanas principales, ciudades pequefias, poblados.

Densidad del area Urbana, suburbana, ex urbana, rural.

Clima Templado, calido, himedo, lluvioso.

SEGMENTACION DEMOGRAFICA

Edad Menos de 12, 12-17, 18-34, 35-49, 50-64, 65-74, 75-99, 100 o
mas.

Sexo Masculino, femenino.

Estado marital Solteros, casados, divorciados, union libre, viudos.

Ingresos Menos de $25 000, $25 000-$34 999, $35 000-$49 999, $50 000-
$74 999, $75 000-$99 000, $100 000 0 mas.

Educacion Preparacion inconclusa, preparatoria completa, licenciatura
inconclusa, licenciatura completa, posgrado.

Ocupacion Profesional, obrero, empleado, trabajador agricola, militar.

SEGMENTACION PSICOLOGICA

Segmentacién (estilo de vida) Mentalidad ahorrativa, sedentarios, entusiastas al aire libre,

buscadores de prestigio.
SEGMENTACION SOCIOCULTURAL

Culturas Estadounidense, italiana, china, mexicana, francesa, paquistani.
Religion Catdlica, protestante, judia, musulmana, otra.

Subculturas (racial/étnica) Afro-estadounidense, caucasica, asiatica, hispanica.

Clase social Baja, media, alta.

Ciclo de vida familiar Solteros, casados jovenes, con hijos, sin hijos.
SEGMENTACION RELACIONADA CON EL USO

indice de uso Usuarios intensos, usuarios medianos, usuarios leves, no usuarios.
Estado de conciencia No consciente, consciente, interesado, entusiasta.

Lealtad a la marca Ninguna, alguna, intensa.

SEGMENTACION POR LA SITUACION DE USO

Tiempo Ocioso, de trabajo, agitado, matutino, nocturno.

Objetivo Personal, obsequio, bocadillo, diversion, logro.

Localizacién Hogar, trabajo, casa de un amigo, interior de la tienda.

Persona Uno mismo, miembros de la familia, amigos, jefe, compafieros.
SEGMENTACION POR Comodidad, aceptacion social, durabilidad, economia, valor a
BENEFICIOS cambio del dinero pagado.

Fuente: Comportamiento del Consumidor (2005). Schiffman y Kanuk.
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Anexo H. Edad Funcional

En este anexo se presentan los componentes de aquello que se denomina edad
funcional en la presente investigacion. Estas definiciones fueron extraidas del libro
Desarrollo del Adulto y Vejez (2007).

Edad cronoldgica: Suma simple de los afios de vida de una persona.

Edad funcional: Medida de cuan bien una persona puede interactuar en un
entorno fisico y social en comparacién con otras personas de la misma edad
cronoldgica. Esta edad se encuentra conformada por la edad bioldgica, la edad

psicoldgica y la edad social.

Edad bioldgica: Medida del progreso de una persona a lo largo del ciclo de
vida potencial; se predice mediante la condicién fisica de la persona.

Edad psicoldgica: Medida de la habilidad que tiene una persona, en

comparacion de sus contemporaneos, de enfrentar los retos de su entorno.
Edad social: Medida del grado en que el comportamiento se ajusta a las

normas, expectativas y roles que se espera desempefie en una sociedad una persona de

cierta edad cronoldgica.
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Anexo I. Comparacion entre adultos mayores de la nueva era y tradicionales

DE LA NUEVA ERA

Se perciben a si mismos con puntos de
vista diferentes de las de otras personas
de su misma edad.

Consideran que la edad es un estado
mental.

Se ven a si mismos como personas mas
jévenes que su edad cronoldgica.

Se sienten mas jovenes, y sus ideas y sus
acciones parecen mas jovenes.
Verdaderamente tienen opiniones
joviales.

Sienten que la vida es una aventura
emocionante.

Sienten que tienen un mayor grado de
control sobre su propia vida.

Tienen més confianza en si mismos
cuando se trata de tomar decisiones de
consumo.

Estan menos preocupados de cometer
algun error cuando compran algo.

Son consumidores especialmente
avizores y bien informados.

Son innovadores en forma selectiva.
Buscan nuevas experiencias y retos
personales.

La medida de satisfaccion en su vida es
alta.

Es poco probable que hubieran deseado
vivir su vida de otra manera.

Se perciben a si mismos como gente
especialmente saludable.

Se sienten mas seguros en el aspecto
econémico.

TRADICIONALES/ESTEREOTIPICAS

Segln su percepcidn, todas las personas
de su misma edad tienen puntos de vista
mas 0 menos similares.

Consideran que la edad es, mas bien, un
estado fisico.

Se ven a si mismos de acuerdo, o casi,
con su edad cronoldgica.

Tienden a sentir, pensar y hacer las
cosas que, a su juicio, corresponden a su
edad cronologica.

Sienten que cada persona debe actuar de
acuerdo con su edad.

Sienten que tienen un grado normal de
control sobre su propia vida.

Tienen el nivel normal de confianza en si
mismos.

Les preocupa cometer un error cuando
compran algo.

Su capacidad como consumidores es
entre baja y término medio.

No son innovadores.

Buscan estabilidad y la seguridad que
ofrece una rutina.

Tienen un rango normal de interés por la
acumulacion de posesiones.

La medida de satisfaccion en su vida es
baja.

Tienen ciertas reservas acerca de la
forma en que vivieron su vida.

Perciben que su estado de salud actual
es el normal para su edad.

Estan un poco preocupados por su
seguridad economica.

Fuente: Comportamiento del Consumidor (2005). Schiffman y Kanuk.
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Anexo J. Protocolo de entrevistas alumnos y exalumnos programa UNEX

PROTOCOLO DE ENTREVISTA

Investigacion: Analisis del Proceso de Adquisicion de Servicios Orientados al
Consumidor Adulto Mayor en el Programa UNEX

Duracion de la entrevista:

Fecha de la entrevista:

Lugar de la entrevista:

Entrevistador:

Entrevistada/o:

Criterio de muestra en la
investigacion:

Buenos (as) dias/tardes/noches, mi nombre es... La presente entrevista serd llevada a
cabo para aportar en el proceso de levantamiento de datos de la investigacion
“Analisis del Proceso de Adquisicion de Servicios Orientados al Consumidor Adulto
Mayor en el Programa UNEX”.

Esta investigacion tiene por objeto identificar las necesidades del pablico adulto
mayor usuario del programa UNEX que se traducen en comportamientos de compra
para la adquisicion de los servicios ofertados por dicho programa. Para esta finalidad
estamos entrevistando a aquellas personas que han adquirido los servicios en el
programa, razon por la cual su opinidn es muy importante para nosotros.

Con la informacion recopilada se buscara crear un perfil del adulto mayor consumidor
de servicios del programa UNEX vy establecer que elementos de la propuesta de valor
del programa son los mas importantes en la opinion de sus consumidores. La
informacion proporcionada sera empleada solo para los fines de la investigacion razon
por la cual es importante contar con su consentimiento previo para la realizacion y la
grabacion de esta entrevista.

Dicha entrevista tendra una duracion de entre 30 a 60 minutos en los que les pedimos
por favor se sienta libre de expresar cualquier opinion que le sirva para responder a
las preguntas que le plantearemos a continuacién, tenga presente que no hay
respuestas buenas o malas para estas preguntas.

Muchas gracias por su participacion.

(A partir de este punto prender la grabadora)
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Preguntas

Demogréficas

1.

¢Podria decirnos cual es su nombre completo?

2.

¢Podria indicarnos cual es su edad?

¢En qué distrito reside actualmente?

¢, Cudl ha sido el ultimo grado académico que ha obtenido? ¢Cudl ha sido la
altima actividad laboral que ha desempefiado? ¢La sigue desempefiando
actualmente?

¢ Como estd compuesta su familia? (De residir con sus parientes) ¢Con
quiénes reside en su hogar? (De no residir con sus parientes) ¢Tiene
contacto con sus parientes frecuentemente?

En la actualidad, ¢necesita del apoyo de alguna persona para realizar sus
actividades cotidianas? (De responder afirmativamente) ¢ Quién le brinda el
apoyo para realizar sus actividades cotidianas? ¢Sufre de alguna
enfermedad croénica en la actualidad?

¢ Qué actividades realiza cotidianamente? ;Qué actividades realiza en su
tiempo libre?

De Contenido

8.

¢En qué afios o semestres estuvo matriculada(o) en UNEX?

9.

¢,Cuales son los cursos y talleres que llevé en UNEX?

10.

En general, ¢qué nos puede decir acerca de su experiencia en el programa
UNEX? ¢Cuales son los principales beneficios obtenidos de haber
participado de este programa?

11.

Podria explicarnos, ¢como se entero de la existencia del programa UNEX y
qgué fue aquello que la(o) llevé a adquirir los servicios de dicho programa?
¢Cree usted que es facil enterarse de la oferta de servicios que provee el
programa UNEX? ;Cual cree usted que es la forma méas empleada para
enterarse de los cursos que se brindan en dicho programa?

12.

Considerando que existen otras organizaciones orientadas a brindar
servicios similares a los que brinda UNEX, ¢qué aspectos le parecen mas
importantes en la eleccion del programa en relacion a dichas
organizaciones?
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13.

En su opinion, ¢como influyé en su desarrollo personal la experiencia en el
programa? ¢Qué componentes de los servicios del programa UNEX le
parecen mas importantes a usted? ¢Si pudiese agregar o quitar componente
en los servicios del programa cuéles serian?

14.

En relacion al precio de los servicios del programa, ¢cree usted que es el
adecuado? ¢La calidad de los servicios se refleja de manera correcta en el
costo que estos tienen?

15.

¢Como calificaria usted su experiencia después de haber recibido los
servicios del programa? ¢Recomendaria este programa a sus amistades?

De Evaluacion

16.

¢Existe algin tema importante que no se ha tocado a lo largo de esta
entrevista?

17.

¢ COmo se ha sentido durante la entrevista?

Fin de la Entrevista
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Anexo K. Protocolo de grupo focal programa UNEX

PROTOCOLO DE GRUPO FOCAL

Investigacion: Andlisis del Proceso de Adquisicion de Servicios Orientados al
Consumidor Adulto Mayor en el Programa UNEX

Duracion del grupo focal:

Fecha del grupo focal:

Lugar del grupo focal:

Entrevistador:

Asistente(s):

Entrevistados:

Criterio de muestra en la investigacion:
Instrucciones para el entrevistador

Las preguntas que se plantean son guias para el moderador. Es importante que en caso
de considerarlo necesario complemente preguntas para promover el debate, estimular
la participacion demandando y desafiando a los participantes con el objetivo de sacar
a flote las diferencias. Se recomienda que no muestre preferencias o rechazos que
influencien a los participantes a una opinién determinada o a una posicion en
particular.

I.  Explicacion introductoria para la sesion de grupo/reglas (10 minutos).

Buenos (as) dias/tardes/noches, mi nombre es... El presente grupo focal sera llevado a
cabo para aportar en el proceso de levantamiento de datos de la investigacion
“Analisis del Proceso de Adquisicion de Servicios Orientados al Consumidor Adulto
Mayor en el Programa UNEX”.

Esta investigacion tiene por objeto identificar las necesidades del publico adulto
mayor usuario del programa UNEX que se traducen en comportamientos de compra
para la adquisicion de los servicios ofertados por dicho programa. Para esta finalidad
estamos entrevistando a aquellas personas que han adquirido los servicios en el
programa, razon por la cual su opinién es muy importante para nosotros.

Con la informacion recopilada se buscara crear un perfil del adulto mayor consumidor
de servicios del programa UNEX vy establecer que elementos de la propuesta de valor
del programa son los méas importantes en la opinion de sus consumidores. La
informacién proporcionada sera empleada solo para los fines de la investigacion,
razon por la cual es importante contar con su consentimiento previo para la
realizacion y la grabacion de este grupo focal.

Dicha actividad tendra una duracion de entre 60 a 120 minutos en los que les pedimos

por favor se sientan libres de expresar cualquier opinion que les sirva para responder a
las preguntas que les plantearemos a continuacion, tengan presente que no hay
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respuestas buenas o malas para estas preguntas.

Recuerden que al ser esta una actividad grupal requiere que sus opiniones sean
escuchadas por todo el grupo, se puede perder la informacidn importante si es que se
realizan diélogos entre los participantes. Ademéas, se les recuerda que las
participaciones seran de a una persona a la vez, a todos se les otorgara el espacio
necesario para que viertan sus opiniones.

Por Gltimo, es necesario que sepan que no es importante lo que yo piense 0 sepa
acerca del tema, lo fundamental es lo que ustedes piensan, saben y sienten al respecto.
No se sientan mal si no saben mucho de los temas que tratemos; eso estd bien y es
importante que nosotros lo sepamos. Si usted tiene una opinion diferente, no
deseamos que todos estén de acuerdo acerca de algo, a menos que realmente lo estén.
Para finalizar, necesitamos abarcar una seria de temas, de manera que en ocasiones
tendré que acelerar la discusion. Por favor, no se sientan ofendidos.

Muchas gracias por su participacion, ¢tienen alguna pregunta al respecto?
(A partir de este punto prender la grabadora)
Preguntas

Il.  Demogréficas

Antes que nada, quisiera que todos nos presentemos en grupo. (20
minutos).

A. Por favor, necesito que cada una(o) de ustedes me indique su nombre, su
edad y el distrito en el cual reside actualmente.

B. ¢Cual es el ultimo grado académico que han alcanzado? ;Qué actividades
laborales desempefiaban antes de ingresar al programa UNEX? ¢ Siguen
desempefiando estas actividades en la actualidad?

C. ¢Como esta compuesta su familia? ¢En la actualidad viven con todos los
miembros de su familia? ¢ Los frecuentan de forma seguida?

D. Actualmente, ;requieren del apoyo de una persona para realizar sus
actividades cotidianas? (A los que respondieron que si requieren apoyo)
¢Quién es esta persona que les brinda el apoyo para realizar dichas
actividades? ¢Quién de ustedes sufre de alguna enfermedad crénica? ¢ Cual
es esta enfermedad?

E. En la actualidad, ¢cuales son las actividades que realizan cotidianamente?
¢Disponen de tiempo libre? (A los que respondieron que si disponen de
tiempo libre) ¢Qué actividades realizan en su tiempo libre?
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I11.  UNEX (10 - 15 Minutos)

A. Experiencia en UNEX

a. ¢En qué afos o semestres estuvieron matriculadas(os) en UNEX?

b. ¢Cuales son los cursos y talleres que llevaron en el programa?

B. PUCP

a. A su parecer, (el prestigio de la PUCP es un elemento que es
importante o no para adquirir los servicios del programa UNEX?

b. ¢Qué opinion les merece la infraestructura de la PUCP para el
desarrollo de las actividades en el programa UNEX? ;Qué aspectos
respecto de este tema les gustan o disgustan?

c. En base a su experiencia en el programa UNEX, ¢el acceso a las
instalaciones representan un elemento potenciador de su motivacion
para adquirir los servicios en el programa? ¢son los horarios
adecuados para realizar actividades dentro del programa?

IV.  Preguntas de contenido (45 - 50 minutos)

C. Informacién acerca del programa

a. Podrian explicarnos, ¢como se enteraron de la existencia del
programa UNEX y qué fue aquello que las(os) llevo a adquirir los
servicios de dicho programa?

b. ¢Creen ustedes que es facil enterarse de la oferta de servicios que
provee el programa UNEX?

c. ¢Cudles creen ustedes que son los medios mas empleados para
enterarse de los cursos y talleres que se brindan en dicho programa?

D. Diferenciacion del programa

a. Considerando que existen otras organizaciones orientadas a brindar
servicios similares a los que brinda UNEX, ¢qué aspectos les
parecen mas importantes en la eleccion del programa en relacion a
dichas organizaciones?
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E. Precio

En relacion al precio de los servicios del programa, ¢creen ustedes que
el precio es el adecuado?

¢La calidad de los servicios se refleja de manera correcta en el costo
que estos tienen?

F. Experiencia de los participantes

a. En general, ¢qué nos pueden decir acerca de su experiencia en el
programa UNEX?

b. En su opinion, ¢qué aspectos positivos y qué aspectos negativos
recuerdan de su experiencia en el programa?

c. Si pudiesen agregar o quitar componentes a los servicios del programa,
;cuales serian estos?

G. Recursos humanos

a. Ensu opinion, ;creen ustedes que el personal docente del programa
desempefia bien sus labores pedagdgicas?

b. ¢El personal de servicio que labora en UNEX desempefia sus
funciones correctamente?

c. ¢Qué opinidn les merece la administracion del programa durante el
tiempo en el que estuvieron en él1?

V.  Propuesta de valor (25 minutos)

A continuacién, les voy a mostrar diversos conceptos para anuncios publicitarios
relacionados al programa UNEX. Cada anuncio incluiria una o diversas ilustraciones

de diferentes

ideas que se tiene para promocionar los servicios del programa. Me

interesan sus reacciones ante las diferentes ilustraciones. Después de que les muestre
cada una, desearia que escribiesen sus reacciones iniciales de este modo (se les
muestra la forma y se les distribuye las hojas para el ejercicio). Me interesan sus
reacciones iniciales. Después de que se tomen un minuto para escribir sus reacciones
discutiremos cada concepto con mas detalle.
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A. SE MUESTRA EL CONCEPTO 1 (Objetivo 1 de la UNEX)

1.

SE DA TIEMPO PARA QUE ESCRIBAN SU PRIMERA
REACCION

DISCUSION

¢ Cual fue su primera reaccion ante esta ilustracion? Indique si hay algo que
le guste en particular de la misma. Indique si hay algo que le disguste en
especial.

¢Se detendria para leer esta propuesta con mas detenimiento?; ¢le atrae la
propuesta?; ¢por que?, ¢qué le parece interesante acerca de ella?, ;donde
cree que la propuesta deberia ser publicada para que usted pueda tener
conocimiento de ella?

¢ Cudl es su reaccion ante las ideas de FORMACION HUMANISTA DE
CALIDAD, FOMENTO DE LA AUTOVALORACION Y MEJORA DE
LA CALIDAD DE VIDA? ;qué es lo que mas le gusta o disgusta al
respecto? Desde su experiencia, ¢esto se cumplio en el programa?

B. SE MUESTRA EL CONCEPTO 2 (Objetivo 2 de la UNEX)

1. SE DA TIEMPO PARA QUE ESCRIBAN SU PRIMERA
REACCION

2. DISCUSION

a. ¢Cudl fue su primera reaccion ante esta ilustracion? Indique si hay algo que
le guste en particular de la misma. Indique si hay algo que le disguste en
especial.

b. ¢Se detendria para leer esta propuesta con mas detenimiento?; ¢le atrae la
propuesta?; ;por que?, ¢qué le parece interesante acerca de ella?, ;donde
cree que la propuesta deberia ser publicada para que usted pueda tener
conocimiento de ella?

c. ¢Cudl es su reaccion ante las ideas de ESPACIOS DE SOCIALIZACION,

VALORACION DEL PROCESO DE ENVEJECIMIENTO,
EMPODERAMIENTO? ¢qué es lo que mas le gusta o disgusta al respecto?
Desde su experiencia, ¢esto se cumplié en el programa?

C. SE MUESTRA EL CONCEPTO 3 (Objetivo 3 de la UNEX)

1.

SE DA TIEMPO PARA QUE ESCRIBAN SU PRIMERA
REACCION
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2. DISCUSION

a. ¢Cudl fue su primera reaccion ante esta ilustracion? Indique si hay algo que
le guste en particular de la misma. Indique si hay algo que le disguste en
especial.

b. ¢Se detendria para leer esta propuesta con mas detenimiento?; ¢le atrae la
propuesta?; ¢por que?, ¢qué le parece interesante acerca de ella?, ;donde
cree que la propuesta deberia ser publicada para que usted pueda tener
conocimiento de ella?

c. ¢Cual es su reaccion ante las ideas de DESARROLLO DE
COMPETENCIAS ESPECIFICAS, DESEMPENO EN ACTIVIDADES
GENERADORAS DE INGRESOS, CAPACIDADES PARA OFRECER
SERVICIOS A TERCEROS? (qué es lo que mas le gusta o disgusta al
respecto? Desde su experiencia, ¢esto se cumplié en el programa?

D. SE MUESTRA EL CONCEPTO 4 (Objetivo 4 de la UNEX)

1. SE DA TIEMPO PARA QUE ESCRIBAN SU PRIMERA
REACCION

2. DISCUSION

a. ¢Cual fue su primera reaccion ante esta ilustracion? Indique si hay algo que
le guste en particular de la misma. Indique si hay algo que le disguste en
especial.

b. ¢Se detendria para leer esta propuesta con mas detenimiento?; ¢ le atrae la
propuesta?; ;por qué?, ;qué le parece interesante acerca de ella?, ;donde
cree que la propuesta deberia ser publicada para que usted pueda tener
conocimiento de ella?

c. ¢Cual es su reaccion ante las ideas de RELACIONES
INTERGENERACIONALES, ADULTOS MAYORES Y JOVENES EN
LA UNIVERSIDAD, VALORACION DEL PROCESO DE
ENVEJECIMIENTO? ¢qué es lo que mas le gusta o disgusta al respecto?
Desde su experiencia, ¢esto se cumplié en el programa?

E. SE MUESTRAN LOS CUATRO CONCEPTOS

1. ¢Cual de estos conceptos atraeria con mayor probabilidad su atencion?; ¢se
detendria para leer la informacién?; ¢por qué?

2. ¢Cual de estos conceptos tendria menos probabilidades de atraer su atencion?;
¢Se detendria para obtener mas informacion?, ;por qué?
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Anexo A. Descripcion del programa UNEX y propuestas en relacion a sus
objetivos®

Introduccion

El programa de la Universidad de la Experiencia —-UNEX-, fue creado por la Facultad de Letras y
Ciencias Humanas de la Pontificia Universidad Catolica del Per(, para las personas mayores de 50 afios,
como un espacio de aprendizaje a lo largo de la vida, socializacion con sus pares e integracion a la vida
universitaria.

La UNEX, tiene trece afios de actividades ininterrumpidas, con una oferta académica que comprende
cursos, talleres, seminarios y otras actividades; que constituyen para las personas adultas mayores, una
oportunidad de formacién, adquisicion de nuevos conocimientos e integracion a redes sociales de apoyo.

A partir del 2011, la UNEX amplia su cobertura, ofreciendo sus actividades en el Centro Cultural de la
Pontificia Universidad Catolica del Per(, en San Isidro, para favorecer la participacion de personas
interesadas, de éste y otros distritos cercanos.

A la fecha, son més de 900 personas adultas mayores que, como alumnos y alumnas, han vivido y viven
la experiencia universitaria en nuestra casa de estudios.

Continuaremos fortaleciendo, ampliando y diversificando nuestra oferta educativa, desde la Pontificia
Universidad Cat6lica del Perd, con respeto a la dignidad y defensa de los derechos humanos de las
personas adultas mayores, en el marco del desarrollo humano e inclusion social.

Objetivo 1. Propuesta de UNEX centrada en el objetivo nimero 1

Ofrecer a las personas adultas mayores, una formacién humanista, fomentando su autovaloracion, a través
de cursos y talleres, que faciliten el anlisis y reflexién de su realidad, impulsando el desarrollo de
competencias que contribuyan al mejoramiento de su calidad de vida.

Objetivo 2. Propuesta UNEX centrada en el objetivo nUmero 2

Ofrecer espacios de convivencia y socializacion, que les permita compartir experiencias y valorar la vejez
y el proceso de envejecimiento, desde una perspectiva activa y saludable, promoviendo actitudes que les
permita lograr su empoderamiento.

Objetivo 3. Propuesta UNEX centrada en el objetivo nimero 3

Propiciar el desarrollo de competencias especificas, que les permita desempefiarse en actividades para la
generacion de ingresos propios u ofrecer sus servicios a organizaciones y la comunidad en general.

Objetivo 4. Propuesta UNEX centrada en el objetivo nimero 4

Contribuir a la valoracion de relaciones intergeneracionales de las personas adultas mayores y los jovenes
estudiantes de la universidad, permitiendo desarrollar actitudes y conductas de respeto y valoracion hacia
la vejez y el proceso de envejecimiento.

2 Fyente: Portal web del programa UNEX.
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E [6:60] Es una Universidad, ahi
llegas..

Es una Universidad, ahi llegas y el que
tiene la experiencia dice que estd en
€l mismo centro, para mi la
universidad sigue siendo lo mismo,

| [20:108] era muy ordenado, o

Anexo M. Visualizacion de las citas agrupadas por cédigos Atlas.ti (version 7)

[19:79] El reconocimiento que
nos dan..

| [10:68] mas temas para

aprender, sient..

lo sigue s..

| [1:68] no ddbamos examen por ]lera muy ordenado, o lo sigue siendo

5i acaso.

no dabamos examen por si acaso asi
que el que quiere hacerlo a la ligera
lo hace a la ligera.

tienes que tener la misma disciplina,
todo. Llegas y esté el profesor que
toca con las clases preparadas,
ingresas con tu carné de ingreso, etc.
El compertamiento se asemeja a la

E [11:72] el horario, las clases, es
muy..

el horario, las clases, es muy

El reconocimiento que nos dan
después de llevar el curso de

ordenado. -

. gerontologia es de "promotoras’

mas temas para aprender, siento que
hay personas que quieren aprender
otras materias pero que por falta de
- matricula se debe manejar

[12:65] En su momento, una de A
las cosa. i

E [14:53] s que no v les dijimos
también.

“1s que no y les dijimos también que
queriamos |levar cursos en algan

"| pragrama dirigido a adultos pero que
no sea una carrera, y mos dijeron que
habia una charla informativa y fuimos

E [16:83] ¥ de ahi yo creo que no
se hiz.

| ¥ de ahi yo creo que no se hizo esa
alianza comao se hizo en un inicio,
porgue nosotros seguimos formando
€l grupo.

universidad y yo exijo que se respeten
ciertas normas de convivencia.

En su momento, una de las cosas

[20:111] Yo pienso que estan
muy bien p..

[6:70] Mosotros también
4"| E tenemos la au.

mas comentadas, nos pusieron
movilidad desde el C.CPUCP. en

MNosotros también tenemos la

Yo pienso que estan muy bien
programados los cursos

autoridad o potestad que nos
acredita un certificado que nos dan

E [16:81] Pero las sefioras
hicimos rebel. T

Pero las sefioras hicimos rebelion
porque esto no se podia acabary le
solicitamos a la Dra. Regalado que
ampliara otro ciclo mas, y asi fue en el
2001 y también en el 2002, pero es a
partir de este punto que los cursos
cambiaron

para administrar o dirigir una

f,,."" residencia de ancianos.

Camino Real y era una gran cosa,
pero el horario que nosctros
teniamos en un inicio era interesante
porgue si parecia universidad.

E [10:67] La organizacion y la
seriedad ..

‘| La organizacion y |a seriedad que
tienen para manejar el programa
completo, no sé como decirlo en este
momento, pero lo bien estructurado
que esta.

E [13:21] entonces todo lo que
he aprend..

entonces todo lo que he aprendido
me ha servido no necesariamente
para tener un titulo pero si para
aplicarlo a la vida diaria

'

1

4
y

E [20:59] lo que me llama la
atencion. e..

lo que me llama la atencion. es que se
cumple con la programacion, hay
mucho orden, es es importante,

>

reconocimien.

| E [20:82] s/ me gustaria el

[8:55] el tratamiento de
//I E muchos curso. |

E [%:60] Basicamente |
compromiso de e.

[8:53] La seriedad de los cursos,
que.

e| tratamiento de muchos cursos, es
decir, su contenido que me han

hecho recordar muchas cosas de las
cuales no estabamos actualizados.

—_—
E [4:95] El trato que nos dieron,
la op..

si me gustaria el reconocimiento de
un titulo,

El trato que nos dieron, la

oportunidad de estaren la
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universidad, mira la oportunidad que
nos acepten hasta ahora que somos
del 2000, yo he seguido 9 anos dentro
de la universidad pero tengo amigas
que del 2001 al 2002, ya no han ido a
la PUCP a matricularse y sin embargo,
cuando hay un paseo, un almuerzo, se
les invita, se les manda un correo, no
estamos participando con un curso
dentro de la universidad y nos estan
considerando hasta ahora. Porgue si
no nos hubieran dejado de lado.

Basicamente el compromiso de esa
institucion, la formalidad, el que tu
vayas a clase y que esa clase se dicte,
y si hay una razén por la cual se

La seriedad de los cursos, que estén
dados por profesionales de renombre
que avalen la calidad de los mismos
también. Hemos tenido buenos

suspenda que haya una recuperacion.

E [19:81] nos sentimos comodos
con este .

nos sentimos comodos con este
programa a pesar que nos hubiera
gustado con el tiempo lograr un titulo
que nos califiguen come alge porgue
los certificade que nos dan es solo
por |a asistencia y creo que la mayoria
ahora son personas profesionales
jubiladas y creo que ellos desearian
que les reconozcan mas una
secuencia de su formacion

profesores.




GET

TESIS PUCP

Anexo N. Matriz FODA para el programa UNEX

Fortalezas

1. La propuesta de valor es innovadora, exclusiva y
atractiva para un segmento de adultos mayores.

2. Los profesores que integran la plana docente son
reconocidos personajes en el mundo académico.

3. El prestigio de la PUCP respalda la calidad del
servicio dotando de garantia a la informacion recibida.
4. Los convenios de UNEX con diversas instituciones

como el Museo COX, por ejemplo, permiten llevar a
la practica las habilidades adquiridas.

Oportunidades
1. El incremento del segmento de personas adulto
mayor en la sociedad evidencia un mercado
potencialmente desatendido hacia donde puede
dirigirse la oferta de UNEX.

2. La propuesta innovativa del programa genera
un impacto positivo en la mente de las personas
que escuchan por primera vez de este servicio.

3. La comunidad PUCP es un publico cautivo al
cual no se le ha difundido correctamente la
propuesta del programa.
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Debilidades

1. La ubicacion del campus universitario es de dificil
acceso para las personas que viven en zonas alejadas a la
PUCP.

2. No cuenta con la disponibilidad de un espacio propio
para destinarlo al uso exclusivo de sus alumnos.

3. El desarrollo de las clases no se concentra en un solo
pabellén haciendo que los participantes se desplacen a lo
largo del campus, ocasionando cierta fatiga en ellos.
4. La baja promocion de UNEX deja un publico
desatendido a donde no llega la propuesta del servicio.

Amenazas

1. La propuesta del servicio es de facil
replicabilidad haciendo que otras instituciones
pueda copiar el modelo de UNEX.

2. Existe gran cantidad de adultos mayores que
no presentan la necesidad de llevar cursos
orientados a la propuesta del servicio.
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