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RESUMEN

El presente proyecto se basa en la implementacion de un plan de marketing para
un geriatrico en la ciudad de Quito con la finalidad de captar mayor cantidad de
clientes y fidelizarlos en conjunto con los clientes que ya cuenta la institucién.

La metodologia utilizada para el presente estudio fue cualitativo observacional, en
donde se realizdé encuestas a los residentes conscientes, a los familiares y a la
poblacion en estudio como clientes potenciales.

La esencia de Marketing 4.0 es reconocer los roles cambiantes del marketing
tradicional y digital en la construccion del compromiso y la promocion del cliente.

(Kotler et al. 2018, p. 42). Se aplica el marketing 4.0 es decir la implementacion de
estrategias tradicionales y digitales para generar mayor captacion y fidelizacion de

los clientes.

La aplicacion de técnicas tradicionales como entrega de volantes, colocacion de
rétulos en lugares estratégicos con informacion relevante de la institucion y el
manejo activo y actualizacion permanente en los medios digitales generan un mayor
interés en los usuarios.

Todas las estrategias se deben llevar a cabo de manera periodica, asi como realizar
encuestas de satisfaccion anuales con la finalidad de reconocer, mejorar y generar

cambios que garanticen la excelencia y prestigio de la institucién.



ABSTRACT

This project is based on the implementation of a marketing plan for a nursing
home in the city of Quito with the purpose of attracting a greater number of clients
and building loyalty in conjunction with the clients that the institution already has.
The methodology used for this study was qualitative observational, where
surveys were carried out on conscious residents, family members and the study

population as potential clients.

The essence of Marketing 4.0 is to recognize the changing roles of traditional and
digital marketing in building customer engagement and advocacy.

(Kotler et al. 2018, p. 42). Marketing 4.0 is applied, that is, the implementation of
traditional and digital strategies to generate greater customer acquisition and

loyalty.

The application of traditional techniques such as delivery of flyers, placement of
signs in strategic places with relevant information about the institution and active
management and permanent updating in digital media generate greater interest
in users.

All strategies must be carried out periodically, as well as conducting annual
satisfaction surveys in order to recognize, improve and generate changes that

guarantee the excellence and prestige of the institution.
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REVISION DEL ESTADO DEL ARTE

ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

Introduccién

La Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” es una institucion con una
trayectoria de 11 afios de funcionamiento, se dedica al cuidado permanente de
los adultos mayores, brinda servicios de residencia, guarderia y cuidados post
quirargicos. El objetivo principal de la institucion es cumplir con todas las
necesidades de los ancianos y sus familiares asi como generar una buena
calidad de vida para los abuelitos en un ambiente de amor, confianza y respeto.
El presente proyecto tiene la finalidad de implementar un plan con estrategias de
marketing efectivas con la finalidad de atraer nuevos clientes, abastecer el
namero total de adultos mayores con los que puede contar la institucion y
también fidelizar a los clientes y familiares que ya forman parte de la Casa Hogar
del Adulto Mayor “Vida de Oro”. Con el propoésito de ejecutar las estrategias y
cumplir con los objetivos y vision que se plantea la institucion de ser el referente

en la ciudad de Quito.

Con este proyecto se lograra conocer los intereses actuales de los clientes, sus
gustos y necesidades logrando asi manejar un enfoque integral dentro del
contexto del cuidado del adulto mayor.

Al acceder e implementar dichas estrategias ademéas de generar un desarrollo
para el geriatrico, nos permite alcanzar los logros para mantener a un adulto
mayor, saludable y feliz, viviendo y compartiendo momentos Gnicos en su nuevo

hogar asi como la satisfaccién y tranquilidad de sus familiares.



Andlisis de la Situacién Actual de Gestion Gerencial

La Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” fue fundada el 1 de abril del afio
2012, en un inicio se encontraba ubicada al norte de la ciudad de Quito, en el
sector de la Quito Norte en la Avenida Angel Ludefia y Machala en donde
funciond por aproximadamente un afio y medio, se utilizaba el segundo y tercer
piso, a pesar de que las habitaciones eran amplias y confortables no contaba
con areas verdes ni parqueaderos razones por las cuales tuvieron la necesidad

de trasladarse a otro lugar.

En el afio 2014 el geriatrico se traslado a la Avenida Manuel Cérdova Galarza
OE31 y Pasaje Sion Jardin S727, sector de Pusuqui, en donde cuenta con
instalaciones amplias y adecuadas para brindar una atencion de calidad a sus

usuarios.

El geriatrico tiene un espacio de 1500 metros cuadrados, con 300 metros de
construccion antisismica que incluyen 2 plantas. Los espacios con los que
cuenta la institucion son: habitaciones, bafios, sala, comedor, cocina, area de

magquinas, capilla, consultorio médico, area social y espacios verdes.



Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

La Institucion esta conformada por:

e Director: Dr. Ivdn Romero persona que dirige la institucion, se encarga de
la organizacion, supervision, cumplimiento correcto y adecuado

funcionamiento de la casa hogar.

e Coordinadora: Lcda. Carla Romero es la persona encargada de planificar,
supervisar, coordinar el trabajo del personal auxiliar de enfermeria y
cocina.

Es la persona delegada para generar y mantener un buen ambiente
laboral para el personal que conforma la Institucion.
Atender y a dar a conocer los servicios e instalaciones a las personas

interesadas.

e Personal médico: Dr. lIvan Romero y Md. Sofia Romero son las personas
encargadas de realizar las valoraciones médicas a los adultos mayores y

atencion en casos de emergencia.

e Personal Auxiliares de enfermeria: Aux. Cristina Yugcha, Aux. Andrea
Castillo, Aux. Jessica Collaguazo, Aux. Estefania Espinoza, Aux. Myriam
Torres y Aux. Juleidy Pilatasig son las personas que se encargan del
cuidado, atencion permanente de los adultos mayores, suministro de

medicamentos, aseo personal y terapia ocupacional.

e Psicologia: Dra. Paulina Bedoya se encarga de la valoracién psicoldgica.



e Persona de cocina y limpieza: Carmelina Santamaria y Nelly Chandi se
encargan del servicio de limpieza y preparacion de los alimentos para

todas las personas del geriatrico.

Director
l Ivan I?omero
Coordinadora
l Carla IRomero ‘

l Pl\ir%(_)nal I Personal de Personal Personal de
S Enfermeria Psicologia limpieza y

cocina
T
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Figura 1. Estructura administrativa y Operativa de la Casa Hogar del Adulto
Mayor “Vida de Oro”




Ofertay Demanda de Servicios

Andlisis de la Oferta

La Institucion brinda atencion diaria, temporal, permanente y cuidado post
quirargico a adultos mayores con y sin afecciones cognitivas.

El papel fundamental del geriatrico es brindar al adulto mayor la atencion y
cuidado con amor y respeto para que se sientan como en su hogar. El personal
se encarga del aseo, administracion de medicamentos de acuerdo a las
patologias y el tratamiento de los médicos tratantes, alimentacion balanceada de
acuerdo a las necesidades nutricionales, terapia ocupacional diaria, lavado,

secado, planchado, doblado de ropa y atencion médica en casos de emergencia.

Los horarios de atencion para las personas de guarderia son de 8:00 horas a
17:00 horas con flexibilidad de acuerdo a las necesidades de los familiares del
adulto mayor.

Cuenta con servicios de transporte dentro del sector de Pusuqui y sus
alrededores.

Los horarios de visitas son de 9:00 horas a 12:00 horas en la mafiana y en la
tarde de 15:00 horas a 16:30 horas con la finalidad de no interrumpir las horas
de actividades y alimentacién de los residentes. Estos horarios son flexibles de
acuerdo al tiempo que dispongan sus familiares para que puedan compartir

tiempo con los residentes.

La persona encargada de dar a conocer las instalaciones para la poblacion en
general tiene un horario de 9:00 a 17:30 horas y en caso de una valoracién
geriatrica se la realiza directamente con el personal médico previa cita.

Cuenta con servicio de fisioterapia en las instalaciones en caso de ser necesario.



Tabla 1
Distribucién de habitaciones

Habitaciones Numero
Individuales 3
Compartidas 10

Total 13

Nota. Se observa en la primera columna el tipo de habitaciones y en la segunda
columna el nimero de camas por habitacién. Fila 2: 3 habitaciones individuales,
fila 3: 10 habitaciones compartidas, fila 4: 13 habitaciones en total.

Tabla 2

Distribucién de habitaciones compartidas
Numero de habitaciones Numero de personas
6 2 personas
4 3 personas

Nota. Se observa en la primera columna el nimero de personas por habitacién
compartida y en la segunda columna el nimero de habitaciones. Fila 2: 6
habitaciones compartidas para 2 personas, fila 3: 4 habitaciones compartidas

para 3 personas.

En cada habitacion consta una cama, velador, closet para cada residente, sin
embargo en caso de que los familiares soliciten llevar su propio mobiliario para
gue el adulto mayor se sienta mejor lo pueden realizar.

Las habitaciones se dividen para hombres y para mujeres a excepcion que se

trate de esposos en donde se permite compartir la habitacion.



El geriatrico al momento tiene una capacidad para 27 residentes y 15 personas
para guarderia. Actualmente cuenta con 19 adultos mayores residentes, 13

mujeres y 6 hombres.



Andlisis de la demanda

Segun los resultados del Censo de poblacion y vivienda realizado en el afio 2010,
se observa que a partir de los 65 a 69 afos en el afio 2001 el porcentaje es de
1.8%, mientras que en el afio 2010 el porcentaje es de 2.2%; de 70 a 74 afos
en el afio 2001 es de 1.5%, mientras que en el afio 2010 es de 1.6%; de 75 a 79
afnos en el 2001 representa el 1.1%, mientras que en el afio 2010 es de 1.1%;
de 80 a 84 afios en el afio 2001 es de 0.7%, mientras que en el afio 2010 es de
0.8%; de 85 a 89 afios en el afio 2001 representa el 0.5%, mientras que en el
2010 fue del 0.4%; de 90 a 94 afos en el afio 2001 fue del 0.3% y el 2010 un
0.2%; de 95 afios en adelante para el afio 2001 el porcentaje es de 0.2% y para
el 2010 fue de 0.1%.

Imagen 1
Poblacién y porcentaje de la Provincia de Pichincha segun el Censo del 2010

{QUE EDAD TENEMOS LOS PICHINCHANOS?

A La poblacién de la provincia de Pichincha, segun el Censo del 2010, se encuentra distribui-
fos

da principalemente es edades jévenes hasta los 29 afios.
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2388817 100,04 576.287

Nota. Como se observa en la imagen tomada del Censo 2010 existe un
incremento de adultos mayores desde los 65 afos a los 84 afios a excepcion del
rango de 75 a 79 afos en donde permanece con el mismo porcentaje. A

diferencia que a partir de los 85 afios en adelante el porcentaje de comparacion



de los afios 2001 a 2010 tiene un decremento porcentual. Tomado de

(Resultados del Censo 2010 de poblacion y vivienda en el Ecuador, s. f.)

Imagen 2

Provincias con mayor esperanza de vida en el periodo 2010 — 2020

Las 5 provincias con mayor y menor esperanza de vida por sexo

periodo 2010-2020

Loja m 78,0 784 790

- Azuay 7.2 7.6 782 79,0
Santa Elena 76,5 76,9 5 783
baasd Pichincha 76,4 76,8 77.4 783
Carchi 756 76,1 76,7 77,5
a Conmenor | Al |
esperanzade vida | 2010 | 2012 | 2015 | 2020 |
Los Rios ns 723 732 743
Esmeraldas 72,7 732 739 75,0
@ Con mayor esperanza de vida  Chimborazo 731 739 74,9 76,4
@ Con menor esperanza de vida ~ Cotopaxi 735 74,4 755 77,0
Guayas 73,6 74,0 74,6 75,6

Fuente; Estimaciones de proyeccones de poblacdn 2010 INEC

Nota. Segun los datos realizados por el INEC la provincia de Pichincha se
encuentra en el cuarto lugar de las cinco provincias que tienen una mayor
esperanza de vida, observando que en el 2010 fue de 76,4 afios y para el 2020

fue de 78.3 aflos. Tomado de (¢, Como crecera la poblacion en Ecuador?, s. f.)



Imagen 3

10

5 provincias con mayor esperanza de vida segun el sexo en el periodo 2010-

2020

||“ Las 5 provincias con mayor esperanza de vida por sexo

periodo 2010-2020

Loja es una de las provincias con mayor esperanza de vida con 78 afios, seguido de Azuay con 77,6.

| A |
S m:;:!mmm
. { Loja 761 763 766 770
P Santa Elena 748 753 758 765
= S Carchi 742 746 750 757
— I 59 Azuay 742 747 753 761
2N Pichincha 738 743 749 757
- = [ A
T’l T _ s
Azuay 80,2 80,6 811 81,9
& Loja 794 798 803 81,0
s ’*\ Cafiar 79,0 79,5 80,1 80,9
== w @ Pichincha 79,0
Santa Elena 781

ii || Hombres Mujeres

79.4
78,6

80,0
79,2

80,8
80,2

Fuente: Estimaciones de proyecciones de poblacién 2010 INEC

Nota. Como se observa en la imagen tomada del INEC, dentro de las cinco

provincias con mayor esperanza de vida por sexo se observa que las posiciéon

de los hombres fue quinto lugar en el ailo 2010 con 73.8 afios, mientras que en

el aflo 2020 fue de 75.7 afos. Las mujeres se encuentran en quinto lugar, en el

afo 2010 la edad fue de 79 afios mientras que en el afio 2020 fue de 80.8 afios.

Tomado de (¢, Cémo crecera la poblaciéon en Ecuador?, s. f.)
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Imagen 4
Esperanza de vida al nacimiento por sexo 1990 — 2050

|l Esperanza de vida al nacimiento por sexo 1990 - 2050

Mientras en el 2010, la esperanza de vida fue de 75 afios, en el 2050, la misma subird a 80,5 afios en el pais.

e HOMBRES
——MUJERES
NACIONAL

1991 2000 2010 2020 2030 2040 2050

Fuente: Estimaciones de proyecciones de poblacién 2010 INEC

Nota. Segun las proyecciones de poblacion realizadas por el INEC, en el afio
2010 la esperanza de vida era de 75 afios, mientras que para el afio 2050 se
estima que la edad sera de 80.5 afios dentro del territorio ecuatoriano.

Segun el sexo en el afio 2010 la edad para las mujeres fue de 77.8 afios,
mientras que para el afio 2050 se estima que serd de 83.5 afos. En el sexo
masculino para el afio 2010 la edad fue de 72.2 afios, mientras que para el afio
2050 ser4 de 77.6 afos.

A nivel nacional la edad en hombres en el afio 2010 fue de 75 afos, mientras
gue para el afio 2050 sera de 80 afios. Tomado de (¢, CoOmo crecera la poblacion

en Ecuador?, s. f.)



Analisis geoespacial y geopoliticos

La Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” esta ubicada en la provincia de

Pichincha, cantén Quito, parroquia Pomasqui, sector Pusuqui.

La direccion es Avenida Manuel Cérdova Galarza OE31 y Pasaje Sion Jardin
S727.

La parroquia Pomasqui tiene una superficie de 23.16 km2, su clima primaveral
templado con una temperatura entre los 12°C y 18°C. Limita al norte con San
Antonio de Pichincha, al Sur con Cotocollao y Carcelén, al este Calderén y al
oeste Cotocollao y Calacali. La poblacién es de 28.910 habitantes en donde la

mayor cantidad de habitantes residen en el area urbana de la parroquia.
(UBICACION GEOGRAFICA, 2014)

Imagen 5

Ubicacion del sector Pusuqui
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Nota. Se observa la ubicacién del Sector Pusuqui.

12



Imagen 6
Ubicacion Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”
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P Estacionamientos
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Nota. Se observa la ubicacion e informacion de la Casa Hogar del Adulto Mayor

“Vida de Oro”.
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Andlisis del mercado

Se realizd una investigacion del analisis de mercado de los geriatricos que se
encuentran registrados en internet dentro del sector de Pusuqui, en donde se
observa que dentro del sector solo existe un centro geriatrico mas aparte del

objeto de estudio, los demas se encuentran en el sector de Pomasqui.

Imagen 7

Ubicacion de geriatricos en el sector de Pusuqui
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Nota. Se observa en la imagen los centros geriatricos en el sector de Pusuqui y

Pomasqui.
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Anadlisis de Marketing de la empresa

En el aflo 2012 cuando la institucibn empez6 a brindar servicios a adultos
mayores, el director de la institucion colocé plotters pequefios cerca del sector,
entregaba hojas volantes, otro medio para hacerse conocer fue por
recomendaciones de pacientes y familiares.

En el afio 2014 se cre6 una pagina en Facebook con un total de 2,1 mil
seguidores hasta el momento, cuenta con poca promocion en la actualidad, es
dirigida por un familiar del director de la institucion.

En el afio 2018 se cred un perfil en Instagram que dirige la misma persona

encargada de Facebook con un total de 137 seguidores.

Actualmente cuenta con tarjeta de presentacion, volante informativo, pagina de
Facebook e Instagram con escasa propaganda. No cuenta con pagina web.

No posee ningun presupuesto para marketing por lo que se plantea crear un plan
de marketing con el fin de dar a conocer al geriatrico mediante el uso de
plataformas digitales y fisicas, logrando de esta manera la captacion de adultos

mayores.
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Imagen 8

Volantes con informacion y direccion exacta del geriatrico

} VIDA:" A
‘ »D WA |
C/ RO(
( CASA HOGAR DEL ADULTO MAYOR

PPPPPP

DZID|DO DAOPIOD |SNUDW “AY

¥
* Re diaria de * Terapia ocupacional (motricidad, fina, - 3
ad, en habita- gruesa, estimulacion). : £
v ‘VPDPPDPVPVFFPl OE31§7-27
s - Atencion Psicologica de acuerdo al ¥
requerimiento de familiares 4 > VIR
Al + Actividades fisicas, culturales y ORO:
Hic recreativas. 4 =
+ Convivencia en unam de 4 3
respeto, atencion, esr alic
* Atencion completa de io
4 alanecesidad del re v
familia v 4
v
¥
CONJUNTO
A

doba Galarza
S ardin

COMPLEJO RECREACIONAL

Nota. Se observa el volante disefiado por la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida
de Oro”. En la parte delantera se encuentran los servicios que ofrece la
institucién, la ubicacién y numeros de contacto, al reverso se encuentra un
croquis con la ubicacién exacta.



17

Imagen 9
Tarjeta de presentacién con informacion del Director del geriatrico, numero de
contacto y direccién

~ a4 CASAHOGAR DEL ADULTO MAYOR
N “VIDADE ORO”
L ————

Dr. Ivan Romero P.
DIRECTOR

> 0999 009 851

rza Oe3| yf rdin N
Telf 430 617- Quito / E-mail; ivanromero_dc hotmail.com
MEDICO DIRECTOR DEL ADULTO MAYOR “VIDA DE ORO"

Nota. Se observa en la imagen la tarjeta de presentacion del director del

geriatrico, con el nimero de contacto, ubicacién y correo electrénico.
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IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO, PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA

Planteamiento del problema

El principal problema identificado, es la falta de incremento en residentes y
externos en la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” en los ultimos afos.
La institucion tiene como finalidad completar el cupo permitido que se ha
generado de acuerdo al abastecimiento de la misma con el fin de brindar la mejor

atencion a los usuarios.

El geriatrico no cuenta con transporte a toda la ciudad de Quito lo que

proporciona una limitacion para los interesados.

Se realiz6 una investigacion en el geriatrico en donde se detect6 que a pesar de
gue la institucion cuenta con redes sociales Facebook e Instagram, no cuenta
con personal capacitado para el manejo en esta area y no existe investigacion
previa adecuada para generar las mejores estrategias de acuerdo a las

necesidades de la institucion y del mercado.

No se ha generado ningun tipo de presupuesto anual 0 mensual para el manejo
de estrategias continuas. En la actualidad se lo realiza de manera empirica,
creando una barrera entre el interés de los usuarios y la tardanza en la respuesta
a las solicitudes para obtener mayor informacion lo que genera una limitacion

para el crecimiento de la institucion.
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Justificacion del planteamiento del problema

Segun la OPS “El envejecimiento saludable es un proceso continuo de
optimizacién de oportunidades para mantener y mejorar la salud fisica y mental,
la independencia y la calidad de vida a lo largo de la vida” (Envejecimiento
saludable, s. f.) Este es uno de los conceptos que mas se aplican dentro de la
institucion, que tiene como objetivo cumplir con todas las necesidades del adulto
mayor, asi como generarles una vida digna y feliz; brindando espacios
confortables, adecuados a las condiciones de los usuarios; personal capacitado

gue vela por mantener un estado de vida saludable en su etapa de senectud.

“Entre 2015 y 2050, el porcentaje de los habitantes del planeta mayores de 60
anos casi se duplicara, pasando del 12% al 22%.”(Envejecimiento y salud, s. f.)
Esta cita obtenida de la pagina oficial de la Organizacién Mundial de la Salud,
indica en cifras el aumento de personas mayores de 60 afios de edad dentro de
27 afnos. Cifra que representa una ventaja notoria para el establecimiento, sin

embargo una gran desventaja debido al periodo prolongado de tiempo.

De igual manera en la siguiente frase: “Para el afilo 2020, las personas adultas
mayores desde los 60 afios fue mayor a los nifios menores de 5 afios”
(Envejecimiento y salud, s. f.) Muestra como en la actualidad la poblacion adulta
mayor tendra un alto porcentaje, indicAndonos que el envejecimiento deberia

tomarse mas en cuenta dentro de la sociedad.

Como se evidencia anteriormente la cantidad de habitantes adultos mayores
incrementa. Lo que nos lleva a la necesidad de comprender que existen
transiciones fisioldgicas normales a partir de que la edad avanza, englobando su
salud, su estado cognitivo y social. Las necesidades van cambiando y la
sociedad debe acoplarse fomentando ambientes seguros para generar una

adecuada calidad de vida, con espacios que les propicien seguridad y
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tranquilidad. Es vital que existan espacios adecuados para realizar actividades
diarias para su motricidad y actividad cerebral, mantener un estado fisico activo
de acuerdo a las posibilidades de cada adulto mayor asi como mantener una
alimentacion equilibrada acorde a las necesidades y preferencias de cada

persona.

La Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” brinda todas estas necesidades
para que los adultos mayores se desenvuelvan de la mejor manera, al mismo
tiempo que comparten sus dias con personas de su edad, su familia que les visita
sin restriccion alguna lo que genera y fortalece los lazos de amistad y

familiaridad.

El disponer de los espacios y contar con personal altamente capacitado quienes
estan al pendiente cada momento para cumplir con sus necesidades, genera

mayor seguridad en los ancianos.

En la actualidad el manejo y la manera de promocionar e impulsar los negocios
se lo hacen mediante la nueva tecnologia digital, creando estrategias con un
enfoque global, realizando una correcta segmentacion de mercado para lograr
satisfacer las necesidades del consumidor y del mercado, logrando la fidelizacion

de los usuarios y generando impacto con la competencia.

Realizar un plan de Marketing en la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”
con la finalidad de que la poblacion llegue de una manera mas simple y facil por
medios de tecnologia digital y retomar con la promocion fisica, para ubicarnos
como referente de la ciudad de Quito, asi como mejorar la fidelizacién de los
clientes, aumentando la cantidad de seguidores y usuarios que pertenezcan a la
casa hogar del adulto mayor.
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Objetivo general

e Generar mayor captacion de adultos mayores que acuden al centro geriatrico
a través de estrategias de marketing orientado a la poblacién del norte de la
ciudad de Quito.

Objetivos especificos

e Determinar la prevalencia de edad y género, las condiciones de salud y las
necesidades por las que acuden los adultos mayores a un centro de cuidado

geriatrico.

e |dentificar estrategias de marketing para captar el interés de la poblacion

adulta mayor y sus familiares o cuidadores.

e Detectar las necesidades e intereses de los usuarios con el objetivo de lograr

su satisfaccion.

e Aumentar la captacion y fidelizacion de residentes en un geriatrico ubicado

en la ciudad de Quito.
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Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios

El avance e incremento exponencial que existe a nivel de uso de plataformas
digitales genera la necesidad de crear estrategias que capten usuarios al mismo

tiempo que cumpla con las necesidades del cliente.

Al implementar una estrategia adecuada de marketing para la institucion y
cumplir con las necesidades del cliente, se crea una adecuada comunicacion con

el personal que esté interesado en conocer las instalaciones y servicios.

Generando una respuesta inmediata a las consultas de informacién e interés en
los usuarios, se logra captar la atenciébn provocando mayor confianza y

cumpliendo las necesidades de los usuarios.

Al mismo tiempo aumentar el nimero de publicaciones, mantener informacion
actualizada, captando asi las necesidades de los adultos mayores y sus
familiares o representante, originando confianza al demostrar los servicios que

brinda la institucion.

Continuar con la promocion periddica de manera fisica creando entrega de flyers
con informacion del centro geriatrico, asi como colocando los mismos en puntos

especificos como hospitales, farmacias dentro y fuera del sector.
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UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
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Elaborado por: Sofia Elizabeth Romero Gallegos.
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JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA A UTILIZAR

Los principales métodos para recabar datos cualitativos son la observacion, la
entrevista, los grupos de enfoque, la recoleccién de documentos y materiales, y

las historias de vida. (Hernandez Sampieri, 2006).

La presente investigacion se realiza mediante una metodologia cualitativa
observacional. Se realiz6 un analisis del total de residentes, servicio de guarderia
y cuidados post-quirdrgicos durante el periodo Enero- Octubre 2023 para

conocer la cantidad de pacientes.

Las herramientas utilizadas fueron encuestas de satisfaccion que se realizé de
manera presencial a los residentes que se encuentran conscientes en la Casa
Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” (Imagen 10), con el fin de conocer si se
encuentran satisfechos con el servicio 0 si necesitan que exista algun tipo de
mejoria.

Las encuestas online se envié a los representantes de los adultos mayores
residentes donde se obtuvo un total de 7 participantes (Imagen 11).

La encuesta de aspectos para promocion de marketing se realizé con una
muestra de 46 personas para conocer los gustos acerca de los posibles clientes

potenciales (Imagen 12).

Adicional para comprender los servicios que oferta y costos de la competencia
se efectud llamadas telefonicas a los centros geriatricos que se encuentran cerca

y fuera del sector donde esta ubicada la institucion.

Se ejecutd una segmentaciéon de mercado con el propdsito de conocer las
necesidades de acuerdo a la ubicacion geogréafica, demografica, pictografica,

sociocultural y conductual.
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Igualmente un estudio de interés de la empresa para permitir un adecuado
funcionamiento, encontrar la base para poder aplicar métodos, estrategias y

mejorias Utiles y eficaces.

RESULTADOS

Usuarios periodo Enero- Octubre 2023

Se realizé una evaluacién de la cantidad de adultos mayores que ingresaron a

la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” en el periodo Enero-Octubre 2023.
Grafico 1

Usuarios periodo Enero- Octubre 2023

Numero de usuarios Enero- Octubre 2023

25

20

15
10
5
) - -

W RESIDENTES H CUIDADO POST QX GUARDERIA



Tabla 3.

Usuarios Enero-Octubre 2023.
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2023

MES

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AG

SEP

OCT

RESIDEN
TES

19

17

19

18

20

20

21

19

19

19

CUIDADO
POST QX

GUARDE
RIA

Nota. Tabla de distribucion por mes de los usuarios de la Casa Hogar del Adulto
Mayor “Vida de Oro”.

En la tabla se detalla la cantidad de residentes, guarderia y cuidados post

quirdrgico (gx) en la Casa Hogar “Vida de Oro” en donde se mantienen en un

promedio de 19 pacientes residentes, con un porcentaje muy bajo de personas

con cuidado post quirdrgico y no existen personas para guarderia durante el afio

2023.
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Encuestas de satisfaccion por los residentes de la Casa Hogar del Adulto
Mayor “Vida de Oro”

Se realizé la encuesta a 8 personas residentes.

Gréfico 2.

Numero total de encuestados segun el sexo

Sexo

N w0 O

[ERN

Mujeres Hombres

Nota. Se observa en el gréafico del numero total de encuestados, 5 son mujeres

y 3 son hombres.
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Imagen 10.
Encuesta de satisfaccion

Es de vital importancia para la casa hagar del sdulto mayor “Vida de Oro “conocer su
satisfaccién y biensstar dentro de |a institucién. Es por e=o que reslizames |a encuests
con el fin de conocer su opinidn y =i hay la posibilidad de mejorar nuastros servicios pon
2l fin de brindaries la mejor stencién & nuestros usuarios. PREGUNTAS MUY BUENA | REGULAR | MALA | MUY |
BUENA MALA

Alimentacion

Esta encuesta se resliza de manera voluntaria y sndnima.

‘Como considera la

Los producios con 1os que
ENCUESTA DE SATISFACCION RESIDENTES CASA HOGAR DEL ADULTO 5= prepars I comids sor:

MAYOR “VIDA DE ORO™

Recomendaria la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro™:

Sexo: sl
NO
PUNTUANDO LOS SIGUEINTES ITEMS COMO MUY BUENA, BUENA, REGULAR, +Por qué?
MALA Y MUY MALA RESPONDA LAS SIGUIENTES PREGUNTAS,
ATENCION
PREGUNTAS MUY | BUENA | REGULAR| MALA | MUY 3 ) 3 i
BUENA MALA Indique su nivel de satisfacoién:
Atencion del personal stucliar Wy Bastantz | Satisfecho | Poso Nada
de . satisfecho | satisfacho satisfecho | satisfecho
‘Alencitn del personal midics
Respeto hacia su privacided [ I [ | | |
Coma conswdera a entoma
del personsl de frabsio Sugerencias:

Usted califica las actividades
digrias, i coma:

ENTORNO

PREGUNTAS MUY BUENA | REGULAR | MALA | MUY
BUENA MALA

Tomo considers el enfomo del
lugar

Toma considers &l &res 0e
espacios vardes

Tomo considers Ta comodidsd
de las habitaciones

Tomo calfics Is comotidad de
lss i X

Toma calfica |= fmpiezs de 1=
instituién

Nota: Imagenes de la encuesta realizada.
La encuesta fue anénima, se tomo en cuenta 3 variables principales: atencion,
entorno y alimentacion. Todas las preguntas se respondieron como muy buena,

buena, regular, mala y muy mala.
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En cuanto a la atencion se realizaron 5 preguntas: Atencion del personal auxiliar
de enfermeria; atencion del personal médico; respeto hacia su privacidad; como
considera el entorno del personal de trabajo; usted califica las actividades diarias

- ocupacionales como. Los resultados se describen a continuacion.

Gréfico 3.

Resultados de atencién

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA

Atencidn

10

o N B OO

B Atencion del personal auxiliar de enfermeria
B Atencion del personal médico
Respeto hacia su privacidad
Como considera el entorno del personal de trabajo

B Usted califica las actividades diarias, ocupacionales como:

Nota. Resultados de la encuesta respecto al &mbito de atencion.
El resultado fue un total de 8 personas con muy buena en todos los items.
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Las preguntas relacionadas con el entorno fueron: Como considera el entorno

del lugar; como considera el area de espacios verdes; como considera la

comodidad de las habitaciones; como califica la comodidad de las instalaciones;

como califica la limpieza de la institucion.

Gréfico 4.

Resultados de entorno

10
5 II I
0

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA

Entorno

m Como considera el entorno del lugar

B Como considera el area de espacios verdes
Como considera la comodidad de las habitaciones
Como califica la comodidad de las instalaciones

W Como califica la limpieza de la institucion

Nota. Resultados de la encuesta respecto al ambito de entorno.

Todos los encuestados respondieron muy buena en los items relacionados al

entorno.
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Las preguntas de alimentacion: Como considera la alimentacién; los productos

con los que se prepara la comida son.

Gréfico 5.

Resultados de alimentacion

Alimentacion

MUY BUENA BUENA REGULAR MALA MUY MALA

O R N W b U1 O N

B Como considera la alimentacién

B Los productos con los que se prepara la comida son:

Nota. Resultados de la encuesta respecto al &mbito de alimentacién.

En la pregunta como considera la alimentacion 7 personas respondieron
‘buena”, 1 persona contesto “muy buena”. Los productos con los que se prepara
la comida son: 6 personas respondieron “buena” y 2 “muy buena”.

El argumento de la respuesta “buena” fue que no habia mucha variedad de

proteina.
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Se efectud una pregunta de recomendacion: Recomendaria la Casa Hogar del

Adulto Mayor “Vida de Oro”: con una respuesta de si, no y el ¢ por qué?

Gréfico 6.

Resultado de recomendacion

Recomendacion

10

S NO

Nota. Resultados de la encuesta respecto al &mbito de recomendacion.

El 100% de encuestados respondio que si recomendaria la Casa Hogar del
Adulto Mayor “Vida de Oro”.

La justificaciéon fue que se sienten muy tranquilos, hay espacios cémodos para
poder caminar, tienen mucha libertad para hacer lo que les gusta y salir con sus

familiares, se sienten como en su casa, el personal es muy atento y amable.
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El nivel de satisfaccion se calific6 como “muy satisfecho”, “bastante satisfecho”,

“satisfecho” y “nada satisfecho”.

Grafico 7.

Resultado de satisfaccion

Satisfaccion

O B, N W b U1 O N 00 ©

Muy satisfecho Bastante Satisfecho Poco satisfecho Nada satisfecho
satisfecho

Nota. Resultados de la encuesta respecto al &mbito de satisfaccion.
El resultado fue un 100% “muy satisfecho”.

Como sugerencias se obtuvo: variar un poco la comida, poniendo énfasis en el

fin de semana y ofrecer mayor variedad de proteina en el almuerzo.



Encuestas de satisfaccién familiares o representantes de la Casa Hogar del
Adulto Mayor “Vida de Oro”

La encuesta se realizdé a 7 familiares.

Imagen 11
Encuesta de satisfaccion de familiares o representantes
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Encuesta de Satisfaccién familiares o B
representantes Casa Hogar del Adulto
Mayor "Vida de Oro'

Deseripeion del formulario

Edad*

Parentesco *

Texto de respuesta corta

Sexo*
Hambre

Mujer

Después de Ja seccion 1 I & Ja siguiente seccion v

£06mo califica usted al servici de atencidn por parte del personal médic? *
Excelente
Bueno
Reqular
Defciente

Malo

mo calif icio de ali 4 ion de alimentos? *
o Jifica usted al ¥ prep: limentos?

Excelente
Bueno
Reqular
Deficiente

Malo

(Cuil es el medio/ medios de su preferencia para recibir infarmacion de la Casa Hogar del  *

Adulto Mayor Vida de Oro? Escoja una o varias opciones
Comea elecirdnico
WhatsApp
Llamada telefcnica
Mensaje de fexio
Facebook

Instagram

(QUé tipo de contenida le gustaria observar en los anuncios, publicidad y redes sociales dela *
Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Ora’y por qué Jera g e3 atractiva para
usted?

Texto de respuesta larga

(Qué es lo que més le qusta de la Casa Hogar del Adutto Mayor 'Vida de Ora'? *

Responda las siguientes preguntas v

B I U®Y¥Y

Descripcion opcional)

;Cudnto tiempo reside su familiar en la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro'? ™
menos de | ario
TaZafos
2a3aios
Jadafios
4a5aios

més de 5 afios

iPor qué decidic pertenecer y que su familiar forme parte de |a Casa Hogar del Adulte Mayor
"Vida de Oro'?

Texto de respuesta larga

£Como califica usied el secior y la ubicacion de la Casa Hogar del Adulio Mayor Yidade  *

Org”?
Excelente
Bueno
Regular
Deficiente

Mala
iConsidera usted que el precio es acorde al servicio que brinda la Institucion? *
Si

No

Justifique la razon de la respuesta en relacion al precio y servicio*

Texto de respuesta arga

§Qu8 s b oue menos e gusta d a Casa Hogar deldulo Mayor Vida de 0r'? *

sta age

iRecomendariz usted a Casa Hogar del Aduto Mayor "Vida c Oro? *

i

Tiene alguna recomendacian o sugerencia paralz Casa Hogar del Adulto Mayor Vida de
o

Terto de respuestalerge

37

4 Cémo califica usted | ¢
"Vida de Oro"?

de la Casa Hogar del Adulto Mayor  *

Excelente
Buena
Reqular
Deficiente

Walo

;Coma califica usted al sericio de atencion por parte del personal auiliar de enfermeria? *
Excelente
Buena
Regular
Deficiente

Malo

¢Por qué medio se enterd de |a Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Or"? Escoja una o
varias opciones

Recomendacidn
Volantes fisicos
Facebook
WhatsApp
Instagram

Otra

iCudl es su opinion acerca de [a promocion y propaganda que brinda la Casa Hogar del
Adulto Mayor "Vida de Oro'?

*

*
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Nota. La encuesta fue andnima, se estructuré con 20 preguntas en donde incluye
edad, parentesco, sexo y tiempo de residencia del familiar. Preguntas acerca de
instalaciones e infraestructura, personal de auxiliar de enfermeria, personal
médico, alimentacién y ubicacién con respuesta de excelente, bueno, regular,
deficiente y malo. Otra seccion relacionada con el precio, la promocion de los

servicios y sugerencias.

Grafico 8

Edad familiares encuestados

Edad

3.5

2.5

1.5

0.5

1

W 45-50afos W51-55afos 56 - 60 afios 61-65afios M66-70afios

Nota. Resultados de edad encuesta de satisfaccion familiares.
Como se observa en el gréfico 8 el rango de edad con mayor ndmero de
participantes es el de 61 a 65 afios con 3 personas, seguido de los rangos 45 - 50

afos, 51 — 55 afios, 56 — 60 afios y 66 — 70 afios con 1 participante cada rango.
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Grafico 9
Parentesco

Parentesco D copiar

7 respuestas

4(67,1%)

Hija Hijo

Nota. Resultados de parentesco.
Del total de participantes 4 (57,1%) respondieron que el parentesco es hijay 3
participantes (42,9%) la respuesta fue hijo.

Gréfico 10
Sexo

Sexo

7 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Nota. Resultados de sexo.
Como se observa en el grafico 10, del total de participantes 4 (57.1%) son hombres

y 3 participantes (42.9%) son mujeres.
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Gréfico 11
¢,Cuanto tiempo reside su familiar en la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de
Oro"?

¢Cuanto tiempo reside su familiar en la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro"?

7 respuestas

@ menos de 1 afio

@ 1a2ados
2a3afios

@ 324 afos

@ 4a5afos

@ mas de 5 afos

28,6% I

Nota. Tiempo que reside su familiar en la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de
Oro”.

La imagen representa que 4 personas (57.1%) reside su familiar mas de 5 afios,
seguido de 2 personas (28.6%) que reside su familiar de 1 a 2 afios y finalmente
1 encuestado (14.3%) que su familiar reside menos de 1 afio. Se evidencia que

no existen nuevos ingresos.
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Grafico 12
¢ Por qué decidié pertenecer y que su familiar forme parte de la Casa Hogar del
Adulto Mayor "Vida de Oro"?

Desicion para pertenecer a la Casa Hogar del
Adulto Mayor "Vida de Oro"

4.5
4
3.5
3
2.5
2
15
1
E B B
0
Atencion y cuidado Decision propia Falta de tiempo Recomendacion
profesional
permanente

Nota. Decision para pertenecer a la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro”.
Del total de encuestados 4 respondieron por la atencion y cuidado profesional
permanente, las otras respuestas fueron por decisién propia, falta de tiempo

recomendacién todas con 1 respuesta cada una.
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Grafico 13
¢, Como califica usted las instalaciones e infraestructura de la Casa Hogar del
Adulto Mayor "Vida de Oro"?

¢ Como califica usted las instalaciones e infraestructura de la Casa Hogar del
Adulto Mayor "Vida de Oro"?

7 respuestas

@ Excelente
@ Buena

Regular
@ Deficiente
@ Malo

Nota. Instalaciones e infraestructura de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de
Oro".

Como se observa en la imagen 2 personas (28.6%) respondieron excelente, 4
personas (57.1%) respondieron buenay 1 (14.3%) regular. No hubo respuestas

deficiente ni malo.

Grafico 14
¢, Coémo califica usted al servicio de atencion por parte del personal auxiliar de

enfermeria?

¢Como califica usted al servicio de atencion por parte del personal auxiliar de
enfermeria?

7 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@ Deficiente
@ Malo

Nota. Atencion por parte del personal auxiliar de enfermeria.
Los resultados reflejan 3 personas (42.9%) excelente, 2 personas (28.6%)

bueno y 2 personas (28.6%) regular. Sin respuestas como deficiente o malo.
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Gréfico 15
¢, Como califica usted al servicio de atencion por parte del personal médico?

:Coémo califica usted al servicio de atencién por parte del personal médico?

7 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@ Deficiente
@ Malo

Nota. Servicio de atencion personal médico.
Como se observa en el grafico 4 personas (57.1%) excelente, 2 personas (28.6%)

bueno y 1 persona (14.3%) regular.

Grafico 16
¢, Como califica usted al servicio de alimentacion y preparacion de alimentos?

<.Como califica usted al servicio de alimentacién y preparacion de alimentos?

7 respuestas

@ Excelente

@® Bueno
Regular
@ Deficiente
42,9% @ alo
9%

28,6%

Nota. Servicio de alimentacion y preparacion de alimentos.
Se observa en el gréfico del total de personas 3 (42.9%) respondieron bueno, 2
encuestados (28.6%) excelente, y regular y deficiente tuvo una puntuacién de 1

persona (14.3%) por cada item.
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Gréfico 17
¢, Como califica usted el sector y la ubicacion de la Casa Hogar del Adulto Mayor
"Vida de Oro"?

¢ Como califica usted el sector y la ubicacion de la Casa Hogar del Adulto Mayor
"Vida de Oro"?

7 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@ Deficiente
@ Malo

28,6%

Nota. Sector y ubicacion de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro".
Se observa que 5 encuestados (71.4%) respondieron bueno y 2 personas
(28.6%) excelente.

Grafico 18

¢, Considera usted que el precio es acorde al servicio que brinda la Institucion?

¢ Considera usted que el precio es acorde al servicio que brinda la Institucién?

7 respuestas

®si
@® No

Nota. Precio y servicio.
Del total de personas encuestadas 5 (71.4%) respondieron que Siy 2 (28.6%) la

respuesta fue No.
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Gréafico 19

Justifique su respuesta anterior

Justificacion del costo

Servicios que presten, atencion Costo alto
adecuada e infraestructura

Nota. Justificacion del precio.
Se observa que las personas que estan de acuerdo con el valor las razones son
por los servicios que presta la institucion, la atencion adecuada e infraestructura y

las personas que respondieron no su respuesta fue un costo alto.



Gréafico 20
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¢Por qué medio se enter6 de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de

Oro"? Escoja una o varias opciones

¢ Por qué medio se entero de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"? Escoja

una o varias opciones

7 respuestas

Recomendacion
Volantes fisicos
Facebook|

WhatsApp|

Instagram

Buscando en el sector.
Rétulo en la avenida

Visita espontanea por cercania

0

Nota. Medios para conocer la institucion.

0(0%)

0(0%)
0(0%)

1(14,3 %)

1(14.3 %)
1(14.3 %)
1(14,3 %)

|_|:| Copiar

3(429 %)

Como se observa la mayor cantidad de personas con un total de 3 personas

(42.9%) conocen el geriatrico por recomendacion, las otras 4 personas conocen

por Facebook, busqueda en el sector, rotulos en la avenida y visita espontanea

por cercania.
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Gréfico 21
¢,Cudl es su opinién acerca de la promocion y propaganda que brinda la Casa
Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"?

Opinidn de promocién y propaganda
de la Casa Hogar del Adulto Mayor

"Vida de Oro"
6
5
4
3
2
1
0 [ (I
No he visto Falta promocion Desconozco

propaganda en redes
sociales

Nota. Promocion y propaganda.
Del total de encuestados 5 respondieron que no han visto propagandas en redes,

1 persona menciono que falta promocion y 1 desconoce.
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Grafico 22
¢, Cudl es el medio/ medios de su preferencia para recibir informacién de la Casa
Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"? Escoja una o varias opciones.

¢Cual es el medio/ medios de su preferencia para recibir informacion de la Casa ID Copiar
Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"? Escoja una o varias opciones.

7 respuestas

Correo electroénico 1(14,3 %)
WhatsApp 6 (85,7 %)
Llamada telefénica 2 (28,6 %)
Mensaje de texto 1(14,3 %)

Facebook 0 (0 %)

Instagram 2 (28,6 %)

Nota. Medios de preferencia para recibir informacion.
Como se observa existen 6 personas (85.7%) que prefieren WhatsApp, 2 personas
(28.6%) prefieren llamada telefénica e Instagram y 1 persona (14.3%) prefieren

correo electrénico y mensaje de texto.
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Grafico 23
¢, Qué tipo de contenido le gustaria observar en los anuncios, publicidad y redes
sociales de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro" y por qué considera

gue eso es atractivo para usted?

Contenido

4.5
3.5

2.5

2

1.5
1

I
0

Actividades que  Temas de salud del Fotografias actuales
realicen y saber adulto mayor y reales, servicios
como se sienten con valor agregado

Nota. Contenido de interés.

Se observa que 4 personas respondieron que les interesa ver las actividades que
realizan sus familiares y como se sienten, 2 personas respondieron fotografias
actuales y reales, con servicio de valor agregado y 1 persona le gustaria ver temas

relacionados a la salud del adulto mayor.
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Gréafico 24

¢, Qué es lo que mas le gusta de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"?

Lo que mas le gusta de la Casa Hogar del Adulto
Mayor "Vida de Oro"

Cercania al domicilio

Jardines

La tranquilidad, el poder visitar al familiar a
cualquier hora de acuerdo a nuestra...

Infraestructura

El trato, la paciencia, el amor, con que les
tratan a nuestros familiares.

o

0.5

=

1.5

N

2.5

Nota. Lo mejor de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro”.

Se observa que el trato, paciencia y amor que reciben los familiares en la
residencia y los jardines tienen 2 personas cada item; la cercania al domicilio,
infraestructura y tranquilidad de visitas sin horario fue la respuesta de 1 persona

por cada item.
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¢, Qué es lo que menos le gusta de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de

Oro"?

¢Qué es lo que menos le gusta de la Casa
Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"?

2.5

2
1.5
0

Me gusta todo La muebleria Deberia Rotacion del Descuidos con
mejorar personal articulos
alimentacion personales

[EnN

Nota. Lo que menos le gusta de la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro".

Dentro de las respuestas se observa la muebleria, mejorar la alimentacion, la

rotacion del personal y el descuido de los articulos personales. 2 encuestados

respondieron que les gusta todo.

Gréfico 26

¢, Recomendaria usted la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"?

¢Recomendaria usted la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro"?

7 respuestas

@®si
@® No

Nota. Recomendaria la Casa Hogar del Adulto Mayor "Vida de Oro".

Del total de encuestados el 100% respondié que Si.



Gréafico 27
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¢ Tiene alguna recomendacién o sugerencia para la Casa Hogar del Adulto

Mayor "Vida de Oro"?

Sugerencias o recomendaciones

3.5

3

2.5

2

1.5

1

M E B

0
Mayor Mejorar la Mejorarla  Sala de visitas
informacién  alimentacién muebleria acogedoray
sobre las limpia

actividades que
realizan
nuestros
familiares

Nota. Sugerencias o recomendaciones.

Ninguna

Dentro de las sugerencias y recomendaciones se observa mejorar la alimentacion,

mejorar los espacios interiores, que exista una sala de visitas mas acogedora, y

mantener mejor informados a los familiares sobre las actividades que realizan los

adultos mayores.
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Resultados Encuesta de aspectos para promocion de Marketing

Imagen 12

Encuesta aspectos para promocion de Marketing.

Encuesta de Aspectos para promocion de
Marketing

Descripe:d

Ulario

Sexo”

Hombre

Wujer

Edad*

Textoderespu

Qcupacion *

Tealo e respues

§ Enuna residencia geriarica gueé tan relevznte considera usted la alimentacin y preparacion *
e alimentos? Puntuanda 1 muy relevante y 5 poco relevante

1 2 3 4 §
N e A
My relesante V) V) U Poco relevante

Que valor pagaria usted por un servicio de residencia geriatrica? *
$430-$350
$600-$ 00

$800-§ 7000

;Quéwalor paqaria usted par un semvicio de quarderia geridtrica? Sin senvicio de transparte *

e 6e § 400
$400-$500

§350-§600

{Tiene algCn familier aculio mayor que necesite algln tipo de asistencia o cuidade?

; Enunaresidencia geriatrica qué tan relevante considera usted la Infraestructura y esacios? *

Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

1 2 3 4 5
0 0O 0 0 0
Muy relewante ) ) v V) ) Poco relevante
4

; Enuna residencia genatrica que fan relevante considera usted cantar con personal
capacitado? Puniuzndo 1 muy relevznte y 5 poco relevante

v U 0 v U Fotoreerante

 Cudl es erlos medios de su preferencia para recibir informacidn de su interés? Escojaunae *
‘varias opeiones

Trigticos

Mensae de texto
Llamzda telefinica
Corres eectrinica
Whatspp
Farzbook

Instagram

Ha considerado usted en optar por una residencia o guarderia geridtrica para su familiar? *

Ho

Justifique la respuesta anterior *

 Enuna resicencia geriatrica qué tan relevants considera usted las actividades y terapia que
realicen? Puntuanda 1 muy relevante y 5 poco felevante

1 2 5 4 5
A A A
Moy relevarte 9] U U Poco relesante

 Enuna residencia geriatrica qué tan relevante considera usted ¢ limpieza® Puntuzndo 1 muy ™
relevante ¥ 5 poco relevante

1 2 3 4 §
8 s 0N 2 8
Muy relesante U U U U v} Pozorelesante

 Enunz resicencia geridtrica qué tan relevante considera usted |2 ubicacién? Puntuanda 1

muy relevante y 5 poco relevante

1 2 3 4 H
AA ~
Moy relearte U U U U U Poo relevante

{ Cul esla caracleristica principal para decidir que su familiar pertenezca a una insti
de cuidado de adulto mayor?

Tedo de respuesta lrge

i Considera util algln atro tipo de servicie aparte de les mencionadas a continuacion? *
* Atencidn y cuiciada permanente.

* Administracion de medicamentos,

* Alimentacion.

* Limpieza y aseo persanal.

*Terapia y aclividades

#Senyizio de lavandera,

* Espacios oon dreas verdes

Si

He

En caso de que su respuesta anterior haya sido Si. Escriba que tipo de servicio.

Texlo de respue

Qué le gustaria ver ena publicidad de una residencia geriatrica? *
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Nota. Encuesta de Marketing.

La encuesta fue anénima, con una muestra de 46 personas. Se estructurd 19
preguntas en donde incluye edad, sexo, ocupacion, 6 preguntas para responder
1 muy relevante y 5 como poco relevante en donde se incluyeron temas de
infraestructura, personal capacitado, actividades y terapia, limpieza, ubicacion y
alimentacion; el precio que considera adecuado para residencia y guarderia

geriatrica y los medios por los que le gustaria recibir informacion.

Grafico 28

Sexo

Sexo

46 respuestas

@ Hombre
@ Mujer

Nota. Sexo encuesta de Marketing.

Del total de encuestados el 60.9% (28 personas) son de sexo femenino y el 39.1%

(18 personas) de sexo masculino.

Se observa que el mayor niumero de personas es de sexo femenino.
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Gréafico 29
Edad

M 25 - 30 aflos
31 - 35 aflos
36 - 40 afios

41 - 45 afos
M 46 - 50 afos
H 51 - 55 afos
W 56 - 60 afios
W61 - 65 afios

B 66 - 70 afios

Nota. Edad encuesta de Marketing.

Se observa en el gréafico que en el rango de 25 — 30 afios existe un total de 33% (16
personas), de 31 - 35 afios un 13% (6 personas), de 36 - 40 afios 4% (2 personas),
de 41 - 45 afios 4% (2 personas), de 46 -50 aflos 8% (4 personas), 51 - 55 afios
15% (7 personas), de 56 — 60 afios 13% (6 personas), de 61 — 65 afios 8% (4

personas), 66 — 70 afios 2% (1 persona).

De acuerdo a los resultados obtenidos el rango de edad con mayor porcentaje fue
de 25 a 30 afios con un 33%, seguido del rango de 51 — 55 afios con un 15%, los
rangos de 31- 35 afios y 56 — 60 afios tuvo un porcentaje igual de 13%, el rango de
46 — 50 afios y 61 — 65 afios un 8%, el rango 36 — 40 afios y 41 — 45 afios un
porcentaje de 4%, y el porcentaje menor del 2% fue la edad de 66 - 70 afos.
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Gréafico 30

Ocupacion

Ocupacion

 Contabilidad y auditoria
= Administracién
 Ama de casa
Asesor comercial
= Empleada privada
= Comunicadora
= Docente
™ Economista
® Estudiante
= Independiente
lubllado
 Enfermera
= Médico
w Psicologa
Técnico
Servidor piblico
= Mecinico
# Odontdlogo

Nota. Ocupacién encuesta de Marketing.
Se observa en la imagen las diferentes ocupaciones de las personas encuestadas.

La ocupacion con un porcentaje mayor fue médico con un 28%, seguido de las
ocupaciones ama de casa, docente e independiente que representan el 9%, con un
4% tenemos contabilidad y auditoria, asesor comercial, enfermera, técnico, servidor
publico, finalmente las ocupaciones que representan el 2% son administracion,
comunicadora, economista, estudiante, jubilado, psicéloga, mecanico y odontélogo.
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Gréfico 31

¢ Tiene algun familiar adulto mayor que necesite algun tipo de asistencia o
cuidado?

¢ Tiene algan familiar adulto mayor que necesite algln tipo de asistencia o cuidado?

46 respuestas

®si
® No

Nota. Tiene algun familiar adulto mayor que necesite asistencia.

Se observa que dentro del total de encuestados con respecto a si tiene un familiar
adulto mayor que necesite asistencia o cuidado el 60.9% (28 individuos)
respondieron que si y el 39.1% no. Con la conclusion de que la mayoria tiene un

anciano que necesite algun tipo de asistencia.
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Gréfico 32

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la Infraestructura

y espacios? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ Enuna residencia geridtrica qué tan relevante considera usted la Infraestructura y LD Copiar
espacios? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respueslas

40

T 1(22%) 2(43 %) 2(4.3%)
0
1 2 3 4 5

Nota. Infraestructura y espacios.
Como se observa en el grafico el 76.1% (35 personas) respondieron muy relevante,

el 19,5% contestaron relevante y el 4.3% (2 personas) poco relevante.

Gréfico 33

¢En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted contar con

personal capacitado? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ Enuna residencia geriatrica qué tan relevante considera usted contar con personal LD Copiar
capacitado? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respuestas

80

40

41 (89,1 %)

20

1(22%) 0(0%) 2(43%) 2(4,3%)

0

Nota. Personal capacitado.
Como se observa en el grafico en relacion a contar con personal capacitado el
89,1% (41 personas) considera muy relevante, el 6.5% (3 personas) considera

relevante y el 4.3% (2 personas) poco relevante.
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Gréafico 34

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted las actividades y

terapia que realicen? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted |as actividades y D copiar
terapia que realicen? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respuestas

35 (76,1 %)

Nota. Actividades y terapia.
Observamos en el grafico respecto a la pregunta de la relevancia en cuanto a
actividades y terapia a realizar en donde el 76.1% (35 personas) respondieron muy

relevante, el 19.5% relevante y el 4.3% (2 personas) poco relevante.

Gréfico 35

¢En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la limpieza?

Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la limpieza? LD Copiar
Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respuestas

40 (87 %)

20439 3 (6,5 %)
2(4,3%) % 1(2.2%) (65

Nota. Limpieza.
Se observa en el grafico con respecto a la limpieza que el 87% (40 personas)
consideran muy relevante, el 6.5% (3 personas) calificaron como relevante y el

6.5%(3 personas) poco relevante.
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Gréfico 36

¢En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la ubicacion?

Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la ubicacion? IO copiar
Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respuestas

18(39,1 %)
15
14 (30,4 %)
10
10 (21,7 %)
5
PP
]
1 2 4 5

3

Nota. Ubicacion.
En relacién a la ubicacion el 39.1% (18 personas) consideran muy relevante, el

58.6% (27 personas) relevante y el 2.2% (1 persona) poco relevante.

Gréfico 37

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la alimentacion y

preparacion de alimentos? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

¢ En una residencia geriatrica qué tan relevante considera usted la alimentacion y I_D Copiar
preparacion de alimentos? Puntuando 1 muy relevante y 5 poco relevante

46 respuestas
40 40 (87 %)
30

20

10

o |

Nota. Alimentacion.
En relacion a la alimentacion el 87% (40 personas) respondié que es muy relevante,

el 8.6% (4 personas) considera relevante y el 4.3% (2 personas) poco relevante.
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Gréfico 38

¢, Qué valor pagaria usted por un servicio de residencia geriatrica?

¢Qué valor pagaria usted por un servicio de residencia geriatrica?

46 respuestas

@ $450 - $550
@ $600 - $ 800
$ 800 - $ 1000

<

Nota. Valor por residencia geriatrica.

Como se observa en el grafico el 54.3% (25 personas) pagarian el valor de $600 -
$800, el 39.1% (18 personas) un valor entre $450 - $550 y el 6.5% (3 personas) un
valor entre $800 - $1000.

Grafico 39

¢, Qué valor pagaria usted por un servicio de guarderia geriatrica? Sin servicio de

transporte

¢Qué valor pagaria usted por un servicio de guarderia geriatrica? Sin servicio de
transporte

46 respuestas

@ menos de $ 400
@ $400-5500
$ 550 - $ 600

Nota. Valor por servicio de guarderia sin transporte.

En relacion al precio de guarderia el 50% (23 personas) pagaria menos de $400, el
43.5% (20 personas) pagarian entre $400 - $500, y el 6.5% (3 personas) entre $550
- $600.



Gréfico 40

¢,Cudl es e/los medios de su preferencia para recibir informacion de su

Escoja una o varias opciones

¢ Cual es e/los medios de su preferencia para recibir informacion de su interés? LD Copiar
Escoja una o varias opciones

46 respuestas

Tripticos

Mensaje de texto
Llamada telefonica
Corren electronico

WhatsApp 34 (73,9 %)

Facebook 17 (37 %)

Instagram 21 (45,7 %)
TikTok

0 10 20 30 40

Nota. Medios de interés.

62

interés?

Con respecto a los medios para recibir informacion el 73.9% (34 personas) prefiere

WhatsApp, seguido de Instagram con el 45.7% (21 personas), el 37% (17 personas)

Facebook, el 32.6% (15 personas) correo electronico, el 19.6% (9 personas)

tripticos, el 13% (6 personas) mensaje de texto y llamada telefénica, el 2.2% (1

persona) Tik—Tok.
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Gréfico 41

Ha considerado usted en optar por una residencia o guarderia geriatrica para su

familiar

Ha considerado usted en optar por una residencia o guarderia geriatrica para su

familiar?
®si
@ No

Nota. Residencia para familiar.

46 respuestas

Como se observa en el gréfico el 58.7% 27 personas si han considerado una

institucion de cuidado para su familiar y el 41.3% (19 personas) no.

Justifique su respuesta

Dentro de las justificaciones a la respuesta Sl se encuentra el acompafamiento y
cuidado permanente por personal especializado y por la falta de tiempo que existe
en los familiares para cuidar de la mejor manera al adulto mayor, entre las
justificaciones a NO tenemos que el familiar no estaria dispuesto a ir, no tiene la

necesidad y no tiene familiar adulto mayor.

Pregunta 16
¢, Cual es la caracteristica principal para decidir que su familiar pertenezca a

unainstitucion de cuidado de adulto mayor?

Dentro de las repuestas con respecto a las caracteristicas se encuentra la
experiencia y el trato especializado por parte del personal, que sea una institucion
reconocida en el mercado y tenga buenos comentarios en cuanto a los cuidados

que brinda, empatia, calidez, actividades, atencién individualizada.
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Pregunta 17
¢ Considera util algun otro tipo de servicio aparte de los mencionados a

continuaciéon?

* Atencion y cuidado permanente.
* Administracién de medicamentos.
* Alimentacion.

* Limpieza y aseo personal.

* Terapia y actividades.

* Servicio de lavanderia.

* Espacios con areas verdes.

Gréfico 42

Servicios

¢ Considera util algun otro tipo de servicio aparte de los mencionados a
continuaciéon?

* Atencion y cuidado permanente.

* Administracion de medicamentos.

* Alimentacion.

* Limpieza y aseo personal.

* Terapia y actividades.

* Servicio de lavanderia.

* Espacios con areas verdes.

46 respuestas

®si
@® No

Nota. Servicios

El 56.5% (26 personas) respondié que siy el 43.5% (20 personas) no.

Dentro de las justificaciones a la respuesta Si se encuentra actividades de
recreacion e inclusién social, atencion médica, seguridad, psicologia, actividades

con los familiares.
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Pregunta 19

¢, Qué le gustaria ver en la publicidad de una residencia geriatrica?

Dentro de las respuestas esta el cuidado, las actividades y terapia que realizan, la
sinceridad y garantia que ofrece, la realidad y no un video deseado, el reflejo de
paz, tranquilidad y felicidad de los adultos mayores, videos con las instalaciones
que ofrece el lugar, opiniones y evaluaciones de los usuarios, el precio y los

servicios, el perfil del personal capacitado.

Resultado de analisis de servicios y costos de otros centros geriatricos.

Se realiz6 llamada telefénica a varios geriatricos en el sector de Pomasqui; en el
Sector de Pusuqui no se obtuvo respuesta de la llamada y no existe informacion
exacta del lugar; en la Pampa se recolect6 informacion de un geriatrico. Los
sectores fuera de Pusuqui se analizaron geriatricos en el sector de Carcelén, en

el valle de los Chillos y en el sector del Pinar Alto.

Tabla 4.
Informacién de Geriatricos
Geriétrico Servicios Precio Precio guarderia
residencia
Sector Valoracion $650 $350 mas transporte
Pomasqui geriatria
tiene 3 Seguro Emi
sucursales T. ocupacional
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Cuidado de
enfermeria 24
horas

Psicologia 1

vez al mes
Sector No se obtuvo
Pusuqui informacion
porque no
hubo
respuesta a
las llamadas y
en el internet
no se encontro
la ubicacion
Sector Cuidado Habitacion Diario: $25
Carcelén enfermeria 24 compartida: $ Mensual: $ 400 no
horas. 650. incluye transporte.
Terapia Habitacion Horario de 9:30 AM-
ocupacional. individual con 17:30 PM.
bafio
compartido:
$800
Habitacion
individual:
$1100
Sector Valoracion Compartida: $ $ 660 con transporte
Valle de geriatria 850 dentro del sector
los Chillos Terapia fisica Individual:

Nutricidn

$1100
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valoracion

cada 3 meses

Sector Valoracion Compartida: $ Guarderia valor
Pinar Alto geriatrica  al 650 diario: $ 20-25
ingreso Individual: $
Cuidado 850
permanente
Terapia
ocupacional

Alimentacion

Nota. Tabla comparativa de geriatricos.

Todos los geriatricos analizados disponen de cuidado de enfermeria 24 horas,
administracion de medicamentos, lavado, doblado y secado de ropa.

Se analiza que el valor en los geriatricos analizados cerca del sector asi como
los servicios que ofrece se encuentran con valores similares a la institucion en
estudio, en el sector de Pomasqui, los 3 lugares a los que se llamé cuentan con
el mismo duefio, esta constituido por 3 sucursales dentro del sector.

En el geriatrico de Carcelén el costo depende del tipo de habitacion a diferencia
del geriatrico de estudio que varia el precio de acuerdo al estado y cuidado que
necesita el paciente.

En el sector del Valle de los Chillos el costo es mayor pero cuenta con
habitaciones con bafio privado e incluye terapia fisica dentro del valor de la
pension mensual.

El geriatrico del sector del Pinar Alto cuenta con servicios y precios similares a
la institucion de estudio.

Se observé que ninguno de los geriatricos estudiados cuenta con medico

permanente en la institucion.
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Segmentacion de mercado

Geograficas
Provincia
Ciudad

Zona

Ubicacioén

Demograficas
Edad

Sexo
Estado Civil
Ocupacion
Salud

Psicograficas

Estrato socioeconémico

Actividades/Estilos de vida

Sociocultural
Religion

Conductual

Comportamiento

Pichincha

Quito

Norte

Sector Pusuqui

Pasaje Sion Jardin S7- 27 OE-31y
Av. Manuel Coérdova Galarza

Personas desde los 60 afos.
Familiares desde los 25 afios en
adelante.

Femenino y masculino

Casados, solteros, viudos
Retirado, jubilado

Saludable, con deterioro en salud,

discapacitados.

A By C+

Autosuficiente, activo, sociable,
dependiente pasivo, dependiente
total

Todas las religiones

Participativo, no participativo



Frecuencia de uso

Beneficios

Grupos de interés

Cuidados permanentes 24 horas
del dia, servicio de guarderia,
cuidado post-quirdrgico

Atencion personalizada y
permanente con personal
altamente capacitado basados en
amor y respeto, con instalaciones
comodas, alimentacion de acuerdo
a las necesidades del consumidor,
terapia  ocupacional, atencion

médica, clima calido.

69

Clientes: Son la base fundamental para la empresa debido a que al formar parte

de la marca se convierten en los voceros de la institucion. Sus aportes y

opiniones ayudan a la institucibn a mejorar cada dia para lograr brindar un

servicio de excelencia bajo las necesidades de cada individuo asi como la

satisfaccion y felicidad al permanecer en un hogar calido, lleno de amor vy

cuidado. Los adultos mayores comparten el regocijo a sus familiares y de esta

manera se recomienda a mas personas nuestras instalaciones.

Se analiz6 que nuestros clientes son personas desde los 60 afios, sin embargo

también se encuentran dentro de nuestros clientes los familiares de los adultos

mayores porque son las personas que generalmente deciden el lugar de su gusto

para la residencia de sus familiares.
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Profesionales de la salud: La institucion cuenta con personal altamente
capacitado para el cuidado y atencion de los usuarios las veinte y cuatro horas
del dia. Es fundamental para el desempefio de la institucion y de vital importancia
para conservar el estado de salud, necesidades médicas y calidad de vida de los
pacientes.

Esta conformado por auxiliares de enfermeria que velan por cuidado directo de
los adultos mayores, médicos para la atencion de necesidades clinicas, personal
de psicologia para el apoyo terapéutico en salud mental y especialista en terapia

fisica y rehabilitacion.

Trabajadores — empleados: La instituciébn cuenta con personal basado en
principios de amor, alegria, calidad, calidez, confianza y respeto que es
compartida por todo el personal que conforma la Casa Hogar del Adulto Mayor
“Vida de Oro”. Son las personas responsables de la limpieza de las areas de la
casa hogar, encargada de cocina que prepara los alimentos de acuerdo a la dieta
especifica de cada adulto mayor y personal de servicios varios que se encargan

de la recoleccion de desechos y organizacion de la Institucion.

Gerente- propietario: El Director y propietario de la Casa Hogar del Adulto
Mayor “Vida de Oro” es médico de profesion, se basa en el cuidado con amor a
los adultos mayores, ademas es el profesional que se encuentra cuidando de la

salud y brindando atencién en caso de necesitarlos.

Proveedores: Importante en la adquisicion de insumos, equipos y productos de
alimentacion. Los proveedores son importantes para contar con los recursos y
materiales necesarios para desempefiar funciones en la institucion asi como
necesidades de los adultos mayores. Nos facilitan con el abastecimiento de
productos alimenticios frescos para mantener una dieta saludable dirigida a la
necesidad de cada usuario. De igual manera proveen el material que se usa para

realizar actividades de terapia ocupacional.
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PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

Anadlisis del entorno social

La Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”, es un centro de cuidado y residencia
del adulto mayor que cuenta con mas de 10 afios de experiencia, el director y
creador de la institucion es médico de profesion lo que genera un gran beneficio
para el cuidado y manejo integral de los ancianos . La institucion cuenta con
personal capacitado para cumplir las necesidades de los residentes, cuenta con un
ambiente familiar que genera tranquilidad y confianza a las personas que
pertenecen a la institucion. Entre adultos mayores crean lazos muy fuertes de

amistad, ademas que conviven con personas de su misma edad.

Analisis de las 5 fuerzas de Porter

e Rivalidad entre competencias existentes

En la actualidad existe cada vez un mayor incremento de centros geriatricos, dentro
de los cuales existen residencias que si cuentan con todos los servicios, condiciones
y permisos para realizar cuidado geriatrico pero también existen centros en donde
el trato y las condiciones en las que se encuentran los adultos mayores son
negligentes, sin embargo captan mayor cantidad de clientes porque los precios que
ofertan son mucho menores que los que generalmente se observan en el mercado.
Los precios que manejan los centros geriatricos son variables lo que podria generar
una rivalidad al momento que la competencia baje demasiado los precios y capte

mas cantidad de clientes.
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Dentro del estudio de investigacion que se realizé los centros que se encontraban
cerca de la zona del objeto de estudio cuales manejan costos similares, sin embargo

cuentan con varias sucursales lo cual genera mayor competencia.

e Clientes

Los principales clientes de la institucion son los familiares representantes del adulto
mayor y la persona senil. La captacién de los familiares o responsables son las
personas que investigan y deciden el lugar que segun su percepcién es el mejor
espacio para que su familiar resida y tenga una mejor calidad de vida. Los clientes
también son los ancianos debido a que nuestro objetivo principal es permitir a la
persona sentirse Util, estar acompafiado y que reciban una atencion de calidad y

calidez de acuerdo a las necesidades.

e Proveedores

Los proveedores de la institucion estan conformados de acuerdo a las necesidades
en donde encontramos;

Alimentacioén: el abastecimiento de alimentos frescos esta a cargo de una persona
que realiza las compras en la verduleria, frutas frescas; los viveres se adquieren del
mayorista; los carnicos son seleccionados y se obtienen en la carniceria carnes “El
Econdmico”; el pan lo distribuyen diario de la panaderia “Pan Vida”.

Articulos de aseo y limpieza: existen varios distribuidores de estos articulos que son
Supermaxi, AKI, mayorista Cotocollao.

Utiles escolares: se obtienen los materiales de la papeleria Dilipa.
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e Competencia

El geriatrico esta constituido para que el adulto mayor se sienta como en su hogar,
cuenta con espacios e instalaciones cémodas, dentro de la institucion existe una
capilla que permite que los adultos mayores puedan escuchar misa dos veces por
semana y acercarse cuando deseen sin la necesidad de salir.

Un particular que puede favorecer a la competencia de la institucion en estudio es

el disponer de transporte para los individuos de guarderia.

e Sustitutos

No todas las instituciones que prestan cuidados al adulto mayor son personas
capacitadas, con experiencia en manejo del cuidado del adulto mayor. Se debe
analizar las instituciones que si manejen personal de enfermeria o auxiliar de
enfermeria con conocimientos relacionados a los adultos mayores.

También pueden existir centros de cuidado del estado o municipales los cuales se

consideran los principales sustitutos dentro del estudio de instituciones geriatricas.

e Conclusién del analisis de Porter

Se puede observar que existe gran competencia a nivel de incremento de centros
de cuidado del adulto mayor, sin embargo la institucién esta conformada por
personal capacitado y se maneja con el propdésito de brindar la mejor atencion al
anciano, mantenerlos de manera activa realizando ejercicios y cumpliendo con sus
objetivos diarios de acuerdo a las necesidades.

La institucion estd conformada por espacios amplios, varias areas con zonas
verdes, un lugar en donde se encuentran animales en donde los adultos mayores
les ven y en ocasiones les dan de comer. Las visitas pueden asistir a la hora que se

acople a su horario y necesidades, no existe ningun tipo de restriccion en cuanto al
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tiempo y hora de compartir con sus familiares. Cuenta con una capilla en la cual
reciben misa presencial los dias miércoles y los dias domingos escuchan la misa.
Los precios de la institucion estan acorde a cumplir las necesidades del adulto
mayor con el objetivo de brindar la mejor atencion y cuidado.

Matriz FODA

Dentro del analisis FODA encontramos:

e DEBILIDADES

Ausencia de namero celular institucional: al no contar con un ndmero exclusivo de
la institucion existe cruce de informacion personal de quien maneja la informacién
de la institucion, no se realiza publicaciones de estados o en la imagen de perfil no
se cuenta con informacion del geriatrico lo que distrae el interés de las personas.
Del mismo modo la tardanza en responder las necesidades e inquietudes genera

una brecha para continuar y captar clientes.

Poco manejo y actividad en redes sociales: en la actualidad una de las técnicas mas
utilizadas para conocer acerca de un lugar es mediante las redes sociales en donde
se refleja la informacién y actividades que realizan las personas que pertenecen a
una institucion o lugar. El no mantener las redes activas con publicaciones de
actividades, personal, instalaciones genera una debilidad para continuar con el

proceso de conocer la institucién y pertenecer a ella.

Largo tiempo de espera para responder a usuarios acerca de informacion: genera

una pérdida de interés por parte del cliente.
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La sefalética de informacion del geriatrico actualmente no es muy visible lo que

hace que las personas no se percaten que existe el lugar.

e AMENAZAS

Poco uso de marketing: genera una amenaza debido al incremento de centros de

cuidado con mayor uso de redes sociales y promocion.

Alta demanda de competencia.

Poca difusion y promocion de la empresa en medios convencionales y digitales.

e FORTALEZAS

Atencién al cliente presencial permanente en horario laboral: Cuenta con una
persona encargada de brindar informacion de manera presencial, atendiendo todas
las necesidades, inquietudes y realizando un tour por todas las instalaciones. Se
brinda apertura para conocer y en caso de ser necesario se planifica una hora

exacta para que le puedan ayudar sin ningun tipo de compromiso.

Personal capacitado para el cuidado del adulto mayor: todo el personal es

capacitado para realizar sus diferentes funciones.

Infraestructura adecuada para los usuarios, instalaciones amplias y acogedoras:
cuenta con espacios amplios para que los adultos mayores puedan desenvolverse
de la mejor manera, areas verdes y zona de animales en donde acuden cuando
pasean por el jardin, cuenta con una capilla en donde reciben misa de manera

periddica.
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Recomendacion verbal: La institucion tiene wuna trayectoria de buenas
recomendaciones y reconocimiento por parte de las personas a las que ha prestado
Sus servicios, motivo por el cual acuden las personas a conocer y posterior forman

parte de la familia de la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”.

e OPORTUNIDADES

Ubicacién estratégica: el geriatrico esta ubicado en una zona con clima adecuado

para los adultos mayores, es una zona tranquila y segura.

Uso de medios tecnoldgicos para la comunicacion de los adultos mayores con sus

familiares.

Concientizar sobre el cuidado y respeto de la calidad de vida que merecen los

adultos mayores.

Aumento de la esperanza de vida.



DEBILIDADES
Ausencia de numero celular institucional.
Poco manejo y actividad en redes sociales.

Largo tiempo de espera para responder a
usuarios acerca de informacion.

AV S\VAVAANS
Poco uso de marketing digital.
Alta demanda de competencia.

Poca difusion y promocién de la empresa en
medios convencionales y digitales.
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FORTALEZAS

Atencion al cliente presencial permanente en
horario laboral.

Personal capacitado para el cuidado del
adulto mayor.

Infraestructura adecuada para los usuarios,
instalaciones amplias y acogedoras.

Recomendacion verbal.

OPORTUNIDADES
Ubicacion estratégica.

Uso de medios tecnoldgicos para la
comunicacioén de los adultos mayores con
sus familiares.

Concientizar sobre el cuidado y respeto de la
calidad de vida que merecen los adultos
mayores.

Aumento de la esperanza de vida.
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Planificaciéon Estratégica

Misién

Brindar, garantizar atencién y cuidado integral de calidad y calidez; contribuyendo
de manera eficaz de acuerdo a las necesidades de nuestros adultos mayores y
mejorando su calidad de vida; contamos con personal multidisciplinario de alta
capacidad técnica, especializados con principios éticos y comprometidos con sus
pacientes para obtener un desarrollo integral.

Vision
En un periodo de 5 afos la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” se
posicionard como referente en la ciudad de Quito caracterizada por brindar atencion

integral , garantizar y liderar el cuidado con amor ofreciendo una atencion

humanizada con margenes de seguridad y valores éticos.

Valores

e Amor: Realizar todo el trabajo y cuidado con amor logrando que los usuarios

se sientan como su propio hogar.

e Compromiso: Personal altamente comprometido en brindar excelentes

servicios para contribuir a una buena calidad de vida.

¢ Respeto: Mantener siempre el respeto tanto a nivel del personal como a los

adultos mayores.
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Respetar sus creencias, estilos de vida, alimentacion y gustos.

e Confianza: Generar un ambiente amigable, que genere confianza al personal

y a nuestros amados residentes

PLAN DE GESTION GERENCIAL

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

Posterior a la informacion obtenida mediante encuestas a los residentes, a los
posibles clientes potenciales y a los familiares de los residentes, se realiz6 una
conversacion presencial con el director de la empresa con el fin de conocer la
situacion y analizar de acuerdo a los datos obtenidos. Durante la entrevista el doctor
y director de la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro” nos informé que durante
todos los aflos de funcionamiento no ha tenido establecido un presupuesto para
plan y estrategias de marketing obteniendo como resultado el generar mayor
impacto en el conocimiento de la institucion en general. Por dos o tres ocasiones
pago un monto de aproximadamente $300 mensuales en donde crearon una pagina
web con un tiempo de vida durante el periodo de pago, el cual no tuvo resultados
positivos, debido a que no existié incrementos de residentes, guarderia o cuidados
post quirdrgicos por lo que después de casi 4 meses decidio desistir de este medio
para realizar publicidad. Ademas de la pagina web la empresa le ofreci6 el aumento
de seguidores y atraccion de personas con resultados de ingreso con el fin de llenar
la capacidad de la institucion con lo cual se realizaba 1 o 2 publicaciones en redes
sociales al mes y tampoco se cumplié con lo acordado. Actualmente la institucion

se ha mantenido con un promedio de 16-18 adultos mayores, sin nuevos ingresos
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lo que preocupa al director debido a que necesita que exista mayor afluencia para

realizar ciertas mejorias dentro de la institucion.

Dentro de la planeacion de una buena estrategia y plan de marketing se propone
realizar tanto marketing digital como marketing tradicional es decir implementar el

marketing 4.0.

Para fidelizar a los individuos que ya son clientes se sugiere suplir de manera
inmediata las insatisfacciones que tienen, generando calma y una buena imagen
integral tanto de la institucibn como el observar que su familiar se encuentra en

Optimas condiciones dentro de la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”.

De acuerdo a los resultados se propone el realizar anualmente un plan nutricional
de acuerdo a las necesidades de cada adulto mayor con el fin de mejorar las
comidas y el tipo de alimentacion que se encuentra hasta el momento.

Mantener informados a los familiares y al publico en general acerca de las
capacitaciones regulares que se realiza con todo el personal dentro de la institucion.
Realizar cambios en cuanto a mantener todas las areas impecables con el fin de

reflejar que la institucion se encuentra en 6ptimas condiciones.

Dentro de las actividades de implementacion de marketing digital:

Crear un numero institucional de WhatsApp en donde exista informacién de los
servicios de la institucion asi como el publicar estados con actividades, servicios,

sugerencias y promocion.

Crear un espacio diario para observar las actividades que realizan los adultos
mayores: con esta estrategia se busca lograr la interaccion con los familiares para
que puedan observar de manera diaria las actividades que realizan, en donde se

envia mediante WhatsApp imagenes y fotos diarias al familiar representante. Esta
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estrategia se va a realizar por la Lcda. Carla Romero con una periodicidad diaria o
pasando un dia, de esta forma si el familiar no puede acudir a visitar al adulto mayor
puede observar diariamente de manera virtual y tener la garantia de como se

encuentra su ser querido.

El objetivo es fidelizar al cliente, aumentar el posicionamiento de la marca y mejorar
las expectativas de los familiares para que se sientan tranquilos observando al
adulto mayor de manera espontanea realizando actividades dia a dia.

De acuerdo a las actividades los resultados arrojaron que se necesita mayor
interaccion de los adultos mayores con los familiares. Por lo cual se analizd el
realizar una o dos veces al afio una integracién o programa familiar en donde se
incluya al adulto mayor y a su representante para efectuar actividades de recreacion
con el objetivo de compartir tiempo de calidad y generar un lazo mas fuerte entre la
institucion y los participantes. Esto debe incluir un obsequio a los parientes por parte

de los ancianos en donde se observe la marca de la institucion.

Por navidad el centro geriatrico regala a los adultos mayores un presente, que
generalmente es una pijama. Se propone que para los regalos que se hagan en los
afos siguientes tenga el logo de la institucion para que puedan usarlo y se
identifiquen con su segundo hogar que es la casa hogar del Adulto Mayor “Vida de
Oro”.

Dentro de la promocion segun los resultados se evidencié que no se realiza ningun
tipo de promocion ni marketing por parte de la institucion.

La propuesta es reactivar la promocion fisica dejando volantes o tripticos en lugares
estratégicos como farmacias, hospitales, tiendas, panaderias que se encuentren
dentro del sector y en las zonas cercanas donde pueda existir mayor captacion de
clientes. Posterior a entregar los tripticos que tiene la institucion se propone invertir

$80 para realizar nuevos volantes actualizando la informacion en donde incluyan
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servicios, precios, promociones e imagenes reales de los adultos mayores que

pertenecen a la Casa Hogar del Adulto Mayor “Vida de Oro”.

Cambiar el rétulo de la de la calle donde se encuentra el geriatrico asi como el de
la entrada principal. Colocar sefialética para poder llegar de manera mas facil al
lugar de destino. Ademas realizar pequefios carteles en donde incluya el nombre
del geriatrico y el nimero telefénico para mayor informacion, esto debera ser
colocado en lugares visibles de las calles. Para estos cambios el propuesto es de
$250.

Descuentos para parejas: Implementar descuentos para parejas que tenga como
base o minimo $1300 considerando que el precio fijo de la residencia para personas
gue se encuentran en condiciones con apoyo leve es de $750, esta promocion
genera mayor interés para que las parejas puedan permanecer juntas y se adapten

de mejor manera.

El Search Engine Optimization (SEO) por sus siglas en ingles se define como el
conjunto de técnicas que permiten cumplir con los objetivos planteados en una
empresa. EI SEO no limita la manera de pensar y el funcionamiento de los
buscadores, sino que analizan los 0ptimos resultados para los potenciales usuarios.
(Toro & Villanueva, 2017, p. 368).

Search Engine Marketing (SEM), son técnicas que generan un costo sin embargo
Su objetivo principal es garantizar y optimizar la aparicion en las busquedas como

enlaces patrocinados. (Toro & Villanueva,2017, p. 382 ).

Como menciona el SEO tiene como finalidad colocar a la institucibn o empresa
dentro de las primeras posiciones como consecuencia de una indagacion

generando de esta manera crear nuevas oportunidades de clientes potenciales.
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Para cumplir con este objetivo se plantea actualizar la informacién que se encuentra
en la red, generar palabras clave con el fin de poder incluir en el nombre comercial
esta palabra y de esta manera facilitar una busqueda. Dentro de las palabras clave
adulto mayor podemos encontrar:

Hogar de ancianos

Residencia geriatrica

Adulto mayor

Casa hogar del adulto mayor

Casa hogar del adulto mayor vida de oro

Vida de oro

Geriétrico

Geriatrico quito.

Geriatrico pusuqui

Para lograr cumplir objetivos del SEM se recomienda generar una cuenta con
palabras clave que garantice la aparicion de la institucion en los primeros anuncios

de la web.

Es de vital importancia el actualizar la informacién del perfil de Google My Bussines
con toda la informacion requerida, colocar fotos y mantener actualizaciones
permanentemente. Solicitar e incentivar a los usuarios a que cologuen su
calificacion y recomendaciones con el fin de generar mayor puntuacion de la
institucion por parte de clientes externos ayudando asi a la potencializaciéon y

reconocimiento del geriatrico.

Manejo redes sociales: Se debe designar a una persona que se encargue de la
publicacién de promocién del geriatrico, con imagenes y videos reales, actividades
que realizan, implementar videos cortos sobre educacién del adulto mayor,
demostrar al publico en general la espontaneidad de los adultos mayores en sus

actividades diarias generando mayor confianza en las personas que observan y



84

visitan las redes; todo esto publicarlo en redes de Facebook e Instagram con una
periodicidad de 3 a 4 veces por semana con la finalidad de demostrar al usuario que
la institucion realiza muchas actividades de manera habitual. El valor para las

publicaciones al momento en la institucién es de $50- $80 mensuales.

Se sugiere invertir en las plataformas de Google Ads e Instagram Ads con la
finalidad de que la informacion y promocion de la Casa Hogar del Adulto Mayor
“Vida de Oro” aparezca en las pantallas de inicio de los clientes. El valor inicial

podria ser de $3 diarios por un tiempo de 20 dias.

Capacitaciones al personal: Es fundamental que el personal que labore en la
institucién se encuentre en constante actualizacion de técnicas, manejo y cuidado
geriatrico. Se plantea realizar 12 capacitaciones anuales que cubran los temas mas
importantes del cuidado y manejo integral geriatrico con una evaluacién final cada
capacitacion, esto se realiza con el objetivo de mantener con técnicas y manejo
adecuado para los ancianos. Generar de la misma manera interés por parte del

personal e incentivarles para aprender mas acerca del tema.

A continuacién se detalla la planificacion operativa

Estrategia Descripcion Fecha Responsable | Presupuesto
Plan nutricional | Valoracion 01-2024 Lcda. en | $ 300
anual nutricional Nutricion

anual
Control de | Examen de | 01-2024 Laboratorio $ 100
biometria Biometria
hematica anual | hemética
Creacion  de | Namero 01-2024 Lcda. Carla|$ 15
namero exclusivo de la Romero
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telefénico
institucional
con WhatsApp

Business

institucion con
informacion
especifica.
Realizar
publicaciones
con actividades
y servicios.

de

manera diaria

Enviar

las actividades
realizadas por
los adultos
mayores a los

familiares

Periodicidad

diaria

Integracién

familiar

Compartir con
los parientes,
invitacion para
compartir una
mafiana
familiar con
presentaciones
de los adultos
mayores y
juegos

interactivos

28-07-2024.
Dia del
adulto

mayor.

de

obsequio con

Entrega

el logo de la
institucion a
los familiares

y al
mayor.

adulto

28-12-2024.
Agasajo

Navidefo.

Dr. Ivan
Romero
Personal de la

institucion

$ 380 por
cada

programa
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Entrega de
calentador

institucional
a los
abuelitos de
la Casa
Hogar del
Adulto Mayor
“Vida de
Oro”, entrega
de funda de
caramelos.

Entrega de
bonificacion
navidefia al

personal de

la institucion.
Realizacion de | Colocar 06-2024 Dr. Ivan | $ 80
volantes imagenes Romero.
actualizados reales de la Marketing.
institucion, Imprenta.

servicios, costo
base,
promociones,
ubicacion.
Entregar en
lugares

estratégicos.
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Senfalizaciéon Implementar la | 01-2024 Dr. Ivan | $ 250
de la institucién | sefalética para Romero.
mejor Imprenta.
ubicacion  por
parte de los
interesados
Estrategias de | SEO — SEM - | 03-2024 Emilia Romero | $ 70
marketing Actualizacion
digital de informacién
en google My
Business,
Instagram y
Facebook Ads
Capacitaciones | Capacitaciones | Mensual Dr. Ivan | $ 300
mensuales al Romero
personal  por Md. Sofia
parte de los Romero

médicos de la
institucion.
Capacitacion
con
certificacion

avalada

Institucién que
brinde

capacitaciones
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EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

El presupuesto estimado para aplicar técnicas de marketing tendria un presupuesto
mensual de $ 80 el cual podria aumentar o disminuir de acuerdo al presupuesto del

director de la institucion.

Poca coordinacién y cumplimiento por parte del encargado para lograr los objetivos

de solucion planteados.

El tiempo para evidenciar los resultados por parte del director es una limitante,

debido a que requiere resultados inmediatos.

Conclusiones y Recomendaciones

Dentro de los resultados de las encuestas realizadas se debe generar cambios con
mayor énfasis en la alimentacion de los residentes de la institucion.

Implementar promocién, actualizacion y propaganda del geriatrico es fundamental
para conocer y llegar a mas clientes potenciales, asi como los clientes que ya

pertenecen a la institucién observen movimiento en redes sociales.

Enfocar las estrategias de marketing en WhatsApp e Instagram que segun las

encuestas realizadas son los medios de preferencia para recibir informacion.

Se recomienda ser continuos en las técnicas de marketing a aplicar con la finalidad
de que no se pierda el enfoque y la importancia de mantener informacion adecuada

y actualizada para los interesados.
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Realizar reuniones periédicas con el personal de la institucion con la finalidad de

debatir y resolver inquietudes y dificultades dentro del area laboral

Se recomienda crear y mantener el uso de WhatsApp institucional, de esta manera

solo se maneja informacion y detalles de los servicios que brinda la institucion.
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