


Plan estratégico corporativo para la vinculación de clientes de Colombia 
y del exterior para el Centro Gerontológico Casa Mayor

Luis Eduardo Bautista Solano
Magaly Rocío Carreño Robayo 

Directora:
PhD. Alba Patricia Guzmán Duque

Universidad Autónoma de Bucaramanga
Facultad de Ciencias Económicas, Administrativas y Contables

Maestría en Administración de Empresas
Bucaramanga

2017



I. Problema de Investigación

II. Pregunta de Investigación

III. Objetivos

IV. El estado del arte. El Adulto Mayor

V. Metodología

VI. Resultados

VII. Conclusiones y Recomendaciones

VIII. Bibliografía 

AGENDA



I. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN

• Colombia: 10.8% > 60 años = 5.2 millones de 
habitantes.

2050

23.0% = 14.1 millones. 

(DANE, 2011)

• Esperanza de vida 

1985-1990 =68 años

2010 – 2015 = 74 años

2050 > 79 años

(Fedesarrollo & Fundación Saldarriaga Concha, 2015)

Aspectos Demográficos



Fundación Albeiro Vargas y Ángeles Custodios
• 1984-Unión Intergeneracional
• Adultos del norte de la ciudad (250)
• Forma gratuita

Sedes : Cabecera y Ruitoque
• Adultos estratos 4,5,6
• Protocolos: Cuidado y Atención
• Personal - Infraestructura
• 60.0% Ocupación       A mayor ocupación más 

adultos mayores en FAVAC

PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN
Situación del Centro Gerontológico Casa Mayor



¿Cuáles son las estrategias para vincular a 
la población de adultos mayores con 
capacidad de pago de Colombia y del 
exterior al Centro Gerontológico Casa 
Mayor para el aprovechamiento de su 

capacidad instalada?

II. PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN



Objetivo General

Formular un plan estratégico 
corporativo que le permita al Centro 

Gerontológico Casa Mayor la 
vinculación de adultos mayores de 

Colombia y del exterior.

Objetivos Específicos

Elaborar un plan de acción que permita el 
aprovechamiento de la capacidad instalada actual del 
Centro Gerontológico Casa Mayor.

III. OBJETIVOS 

Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos 
mercados en Colombia y en el exterior para la 
vinculación de nuevos adultos mayores.

Definir la estructura organizacional de la institución que 
garantice la calidad del servicio ofrecido al mercado receptivo 
manteniendo una relación costo beneficio conveniente para la 
organización.

Plantear las estrategias competitivas para el acceso a 
los nuevos mercados seleccionados en Colombia y en 
el exterior.



IV. ESTADO DEL ARTE: El Adulto Mayor en el Mundo
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IV. ESTADO DEL ARTE: El 
Adulto Mayor en Colombia
•Adulto mayor en Colombia:

 6a nación con mayor esperanza de vida

24.0% > 65 años al menos una necesidad
insatisfecha

 Adultos mayores vulnerables

•Leyes

 1251 de 2008 : Defensa, promoción y
protección.

 1276 de 2009: Centros Vida.

 1315 de 2009: Condiciones centros de
protección e instituciones de atención.
 055 de 2012: Profesión Gerontología.

• Programas del Estado
• 60 Hogares cuidado
• 8 Centros especializados



Encuesta de satisfacción cliente interno



V. METODOLOGÍA  

(Porter, 2009)(David, 2013)

1. Aplicación 
de matriz de 
selección de 
país y ciudad 

como mercado 
objetivo

2. 
Caraterización 
de clientes e 
Identificación 

de 
requerimientos 

3. Adaptación 
de la 

estructura 
organizacional 

y de costos

5. Elaboración 
de la matriz 

DOFA
6. Diseño del 

modelo de 
negocios 
CANVAS

7. 
Construcción 
de la matriz 

ERIC 

4. Elaboración 
de 

presupuestos

8. Formulación 
del plan de 

acción 

9. Diseño del 
mapa 

estratégico

10. Validación 
del plan de 

acción con la 
empresa

Metodología 
para el diseño 

del plan 
estratégico



VI. RESULTADOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 



Objetivo 1: Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos mercados

(Procolombia - Expopyme ,2011)

1. Matriz de selección de países
PARÁMETROS EXTERNOS

• Población (personas o familias)
• Ingreso per cápita
• Distancia geográfica
• Estimación de las personas adultas mayores
• Tamaño del mercado, nacionales inmigrantes
• Esperanza de vida
• Red de contactos
• Estabilidad social y política
• Dinámica de las colonias colombianas
• Afinidad cultural
• Idioma
• Apoyo institucional (embajadas, consulados)
• Facilidad de comunicación publicitaria
• Ferias y exhibiciones especializadas
• Costos de hogares geriátricos
• Clima

PARÁMETROS INTERNOS

• Experiencia de la empresa
• Contacto de negocios
• Personal calificado disponible
• Recursos técnicos (servicio, garantía, atención 

al cliente)
• Recursos financieros suficientes



1. Matriz de selección de ciudades

Objetivo 1: Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos mercados

PARÁMETROS EXTERNOS
• Población (personas o familias)
• Ingreso per cápita
• Distancia geográfica
• Estimación de las personas adultas 

mayores
• Tamaño del mercado
• Red de contactos
• Vías de acceso
• Dinámica económica
• Índice de pobreza
• Intensidad de la competencia
• Facilidad de comunicación publicitaria
• Costos de hogares geriátricos
• Clima
• Desempleo

PARÁMETROS INTERNOS
• Experiencia de la empresa
• Contacto de negocios
• Personal calificado disponible
• Recursos técnicos (servicio, garantía, 

atención al cliente)
• Recursos financieros suficientes



Encuesta de intención 
de compra del 

mercado potencial 

Objetivo 1: Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos mercados



2. Caracterización del cliente

Adultos mayores 
(hombres y 

mujeres) de 60 
años.

Personas que viven 
solas y tienen sus 
hijos fuera de casa 
en otra ciudad del 

país o en el exterior.

Pensionados o 
con ingresos 

permanentes.

Alto grado de 
funcionalidad 

motriz y cognitiva o 
dependiente con 

auxiliar permanente 
24 horas . 

Con 
seguridad 

social 
vigente.

Disponibilidad 
de un 

acudiente 
responsable



3. Estructura organizacional.

Objetivo 2: Definir la estructura organizacional de la institución 



4. Proyección de ingresos 2018.

El aporte al crecimiento en 2018 es de 15,73%Ingresos 2017: $1.267.824.274



5. Matriz DOFA.

Objetivo 3: Plantear las estrategias competitivas



6. Lienzo Canvas.

Objetivo 3: Plantear las estrategias competitivas

(Osterwalder & Pigneur, 2013)



7. Matriz ERIC

(Chan & Mauborgne, 2014)



8. Ejes estratégicos del 
plan de acción.

Objetivo 3: Plantear las estrategias competitivas

Ajustes y 

aplicación de 

los protocolos 

gerontológicos

Cumplimiento 
del 

presupuesto 
de ingresos

Utilización de 
redes sociales 

y TIC

Desarrollo de 
nuevos 

servicios 
gerontológicos 

Sistema de 
relacionamiento 
con los clientes

Mejoramiento 
del servicio

Ejes 
estratégicos



8. Plan de acción.

Objetivo 4: Elaborar un plan de acción (Viscarri & Mas, 2010)

Diseñar 
plataforma 

de pagos 
en línea.

Diseñar un 
plan de 

comunicaci
ones.

Uso 
estratégico de 
las TIC como 

canal de 
comunicación

.

Programar pauta 
publicitaria en 

Google Adwords y 
Facebook Ad’s.

Diseñar el 
material visual 

para los 
consulados y 

colonias.

Elaborar las 
historias de 

vida de 
huéspedes 

destacados.

Realizar convenios 
y alianzas 

estratégicas con 
empresas de 

asistencia médica 
en USA y Bogotá.

Contactos con 
Hospital 

Internacional y 
Fosunab para 
reuniones con 

médicos y 
enfermeras jefe.

Participación anual 
en 2 eventos 

médicos 
sectoriales de 
gerontología y 

geriatría.

Certificación 
del dominio 
del inglés en 

dos 
funcionarios.

Desarrollo de 3 
nuevos servicios 
gerontológicos 
para mejorar 

habilidades del 
residente.

Iniciativas estratégicas



9. Mapa Estratégico

Perspectiva
del 

Cliente

Perspectiva
Financiera

Mejoras en el 
flujo de caja de 
FAVAC

Mejora en la 
rentabilidad neta 

Propuesta de valor para el cliente

Manejo de 
protocolos

Calidad del 
servicio

Experiencia 
de uso

Desplegar un sistema 
de comunicación digital 
para direccionar los 
clientes potenciales de 
USA y Bogotá

Posicionamiento de la 
marca bajo el concepto 
de “Su segundo hogar, 

Confianza y Seguridad 
para la familia” .

Seguridad  
comodidad

Atributos del producto/servicio

Perspectiva
de los

Procesos
Internos

Cumplimiento  en 
las proyecciones de 
ventas totales

Perspectiva de 
aprendizaje y 
crecimiento

Investigación y Desarrollo 
de nuevos servicios geriátricos y 

gerontológicos

Estrategia de 

productividad

Estrategia de generación 

de ingresos

Optimizar la 
capacidad 
instalada

Sistema de información 
sobre nuevas tecnologías 
e implementación de 
nuevas practicas 
gerontológicas 

Implementación de 
procesos efectivos de 
selección de personal.

Entrenamiento y 
capacitación en habilidades 
blandas del personal 
asistencial

Diseño del plan de capacitación para 
fortalecer las actividades clave del  CANVAS

Transferencia de conocimiento 
través de alianzas estratégicas 

con organizaciones reconocidas

$120 

millones
22%

100% del 

Presupuesto

CENTRO GERONTOLÓGICO CASA MAYOR 

6 nuevos 

ingresos en 

2018

Liderazgo en 

el sector

90% de la 
capacidad

TiC, redes 

sociales, Internet 

y página web

15% de disminución 

rotación de 

personal

3 nuevos 

servicios 

implementados

100% de 

profesionalizaci

ón laboral

40 horas de 

capacitación 

especializada

Nuevos 
ingresos

$200 

millone

s 

Rotación de la
cartera

8 días

Equipo de trabajo 

experto y altamente 

sensible

Certificación de 
calidad bajo la 
norma ISO 9000

Casa mayor 

con norma 

ISO 9001

Sensibilidad 
Intimidad e 
independencia

95% de 
satisfacción

Casa Mayor se convierte en el segundo hogar para las personas mayores 
ofreciendo un servicio con un trato sensible y con calor humano, brindando un 

profundo respeto a la intimidad e independencia de los residentes. Nos 
vinculamos con las familias durante su permanencia en el hogar con lazos 

emocionales muy fuertes. 

Objetivo 4: Elaborar un plan de acción

(Kaplan & 

Norton, 2004)



10. Validación del plan 
con funcionarios.



VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Potencial de mercado de adultos mayores en 
Bogotá y en Estados Unidos que demandan los 
servicios integrales.

Casa Mayor cuenta con ventajas competitivas y 
fortalezas que permiten el cumplimiento de su 
propuesta de valor y propósito estratégico.

Factible cumplir con la meta de atraer 6 nuevos 
usuarios para el año 2018 provenientes de USA y 
Bogotá.

El plan estratégico permite un posicionamiento de 
marca de Casa Mayor.

Los planteamientos expuestos en este proyecto 
deben revisarse periódicamente.

El compromiso de la empresa en la ejecución del 
plan estratégico es esencial.

Se debe identificar en Bogotá y Estados Unidos 
algunos aliados estratégicos del área comercial.

Lograr la certificación ISO 9000.

Aprovechar técnicamente el uso de las tecnologías 
de la información y las comunicaciones para hacer 
mercadeo y publicidad. 
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