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|. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Aspectos Demograficos

e Colombia: 10.8% > 60 anos = 5.2 millones de
habitantes.

2050

23.0% = 14.1 millones.
(DANE, 2011)

* Esperanza de vida
1985-1990 =68 aiios
2010 — 2015 = 74 aios
2050 > 79 aios

(Fedesarrollo & Fundacién Saldarriaga Concha, 2015)
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PROBLEMA DE INVESTIGACION

Situacion del Centro Gerontologico Casa Mayor

sin embargo el olvido los ha vuelto
INVISIBLES e 1984-Unidn Intergeneracional
{Basta YAL e s ot s s * Adultos del norte de la ciudad (250)

Apadrina un Aduito Mayor del Norte de Bucaramanga

-3 SR GO Dot D e Fundacién Albeiro Vargas y Angeles Custodios

* Forma gratuita
i — : D
Sedes : Cabecera y Ruitoque

e Adultos estratos 4,5,6

* Protocolos: Cuidado y Atencion

* Personal - Infraestructura

* 60.0% Ocupacién =) A mayor ocupacidon mas

adultos mayores en FAVAC



Il. PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudles son las estrategias para vincular a
la poblacion de adultos mayores con
capacidad de pago de Colombia y del
exterior al Centro Gerontoldgico Casa
Mayor para el aprovechamiento de su

capacidad instalada?
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l1l. OBJETIVOS

Objetivo General

Formular un plan estratégico
corporativo que le permita al Centro
Gerontolégico Casa Mayor la
vinculacién de adultos mayores de
Colombia y del exterior.

Objetivos Especificos

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

Definir la estructura organizacional de la institucion que
garantice la calidad del servicio ofrecido al mercado receptivo
manteniendo una relacidn costo beneficio conveniente para la
organizacion.

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

Elaborar un plan de accion que permita el
aprovechamiento de la capacidad instalada actual del
Centro Gerontoldgico Casa Mayor.
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L ARTE: El Adulto Mayor en el Mundo

|£onzélez & Lombana, 2012

Help Age International,
2015

Triadd, 2013

Pan, 2017
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IV. ESTADO DEL ARTE: El Adulto Mayor en

Gonzalez & Lombana, 201

Canales, 2015

Sanchez & Egea, 2011 Benitez, 2017

Trejo, 2014

Martinez, 2015

Asociacion
Municipalidades
de Chile, 2017

Ministerio de
Inclusion
Econdmicay Social,
2017
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Programas del Estado
60 Hogares cuidado
8 Centros especi

IV. ESTADO DEL ARTE: El
Adulto Mayor en Colombia

*Adulto mayor en Colombia:

= 62 nacion con mayor esperanza de vida

=24.0% > 65 afios al menos una necesidad
insatisfecha

= Adultos mayores vulnerables

A °Leyes
= 1251 de 2008 : Defensa, promocion y

A proteccion.
! = 1276 de 2009: Centros Vida.
9 '\ = 1315 de 2009: Condiciones centros de
proteccion e instituciones de atencion.

= 055 de 2012: Profesién Gerontologia.
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Encuesta de satisfaccion cliente interno

RESULTADOS EVALUACION DE FAMILIAS PLANEACION 2017

B Muy BUENO B EXCELENTE




1. Aplicacién
de matriz de
seleccion de
paisy ciudad 2 .
10. Validacion como mercado Caraterizacion
del plan de objetivo de clientes e
accion con la Identificacién

empresa de
requerimientos

3. Adaptacién
9. Disefio del dela

mapa estructura

estratégico M eto d 9] I 9] g |'a organizacional

y de costos

pafgeel'pdlfneﬁo V. METODOLOGIA

8. Formulacion eSt I a.t eg [ C O 4. Elaboracion
del plan de (o[}
accion presupuestos

7. > 5. Elaboracion
Construccion de la matriz

de la matriz DOFA
ERIC 6. Disefio del
modelo de
negocios e

CANVAS . Aol
(David, 2013) (Porter, 2009) MAESTRIAS ml unab
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VI. RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION
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PARAMETROS EXTERNOS

1. Matriz de seleccion de paises

* Poblacién (personas o familias)
* Ingreso per capita
¢ Distancia geografica

Canada Estadosunidos  Chile Suiza Espafa - Estimaciondelas personasaduitas mayores
100% — * Tamano del mercado, nacionales inmigrantes
9 1 % * Esperanzadevida
I 850/0 * Red de contactos
809% |— 75% 76% 0 Esrtalbil.idad socialy po'll'tica '
* Dinamica de las colonias colombianas
- * Afinidad cultural
* Idioma
60% — * Apoyo institucional (embajadas, consulados)
* Facilidad de comunicacidén publicitaria
- * Feriasy exhibiciones especializadas
40 % |— 0 Cc.)stos de hogares geriatricos
* Clima
— PARAMETROS INTERNOS
20% [— * Experiencia de la empresa
L * Contacto de negocios
* Personal calificado disponible
0 L * Recursos técnicos (servicio, garantia, atencién
al cliente)

* Recursos financieros suficientes

(Procolombia - Expopyme ,2011)

-

o
Obijetivo 1: Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos mercados MAESTRiAs 'imlunab




1. Matriz de seleccion de ciudades PARAMETROS EXTERNOS

* Poblacién (personas o familias)
* Ingreso per capita
* Distancia geografica

Bogota cur_:uta call Pasto Barranquilla * Estimacion de las personas adultas
o mayores
100% — 9 9 /6 ¢ Tamanodel mercado
* Red de contactos
8 1 % g Vl'as’de acceso
0, * Dinamica econdmica
o .

80 % 75% 76% * indice de pobreza

* Intensidad de la competencia
63% * Facilidad de comunicacion publicitaria

60 % * Costos de hogares geriatricos
* Clima
¢ Desempleo

o P

40 % PARAMETROS INTERNOS
* Experienciade la empresa
* Contactode negocios

20 9% * Personal calificado disponible
* Recursos técnicos (servicio, garantia,

atencion al cliente)
0 * Recursos financieros suficientes

19
Objetivo 1: Evaluar la conveniencia de la entrada a nuevos mercados MAESTRiAs ‘#mlunab




Resuitado de encuesta variables de uso, comportamientos de compra y necesidades
del mercado de colombianos residentes en Estados Unidos

1200

1005

3 '
2 | ‘ ' . ‘ ‘ .
{ !
%

Encuesta de intencidn
de compra del
mercado potencial

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



2. Caracterizacion del cliente
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3. Estructura organizacional.

DIRECTOR
GENERAL

' SUBDRECTOR

ADMINSTRATNO
| T T v

ln‘ﬁ,‘?gf&‘},‘m l FACILITADOR Immcmsu I ENFERMERIA

] R | . ' )
SERVCIOS

|

onoaudiclogia,
Gerontologia
JEFE DECOCINA gF ERMESR%
[END CUDADORES |

VA Y
CAVANDER A

Obijetivo 2: Definir la estructura organizacional de la institucion MAESTRIAS mqnatg
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4. Proyeccion de ingresos 2018.

, ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | MAYO | Jumi0 | JULI0 | AGOSTO |SEPTIEMBRE | ocTugRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE
No. | HUESPED RESIDENTE v~ 1 wr. [ VR | VR | VR | VR | VR | VR V/R. V/R. VIR, VIR, TOTAL
SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO | SERVICIO

1|RESIDENTE 1 5 3,500,000/ 3.500.0000§ 3.500.000]§ 3.500.000] % 3.500.000] $ 3.500,000] § 3.500.000] % 3.500.000] & 3.500.000] § 3.500.000] & 3.500.000] § 3.500.000] & 42.000.000
2|RESIDENTE 2 £ 3.500.000] ¢ 3.500.000]§ 3.500.000 $ 3.500.0001 % 3.500.000] $ 3.500.000] % 3.500.000] & 3.500.000] § 3.500.000] & 3.500.000] § 3.500.000] & 38.500.000
3|RESIDENTE 3 §3.500.000] § 3.500.000]§ 2.500.000( $ 3.500.0000§ 3.500.000($ 2.500.000]  § 3.500.000] 2.500.000] $ 3.500.000] § 3.500.000 $3snuuunn
4 RESIDENTE 4 § 2.500.000]$ 3,500,000  3.500.000/ § 3.500.000]$ 3.500.000] _§ 3.500.000/ § 3.500.000]_§ 3.500.000] § 3.500.00gIg@eO 00l
5 |RESIDENTE 5 $ 3.500.000[$ 3.500.000] § 3.500.000] § 2.500.000] § 3.500.000[$ 3.500.000] § 3.500.000[ § 2.500.067 2~,,;|,n_.,|_|_.[-z.
6|RESIDENTE 6 £ 3.500.000] 3.500.000] 3.500.000] ¢ 3.500.000(§ 3.500.000] & 3.500.000

Ingresos 2017: $1.267.824.274

C

$3.5008 s 199.500.0008

D

A
A8/
A

El aporte al crecimiento en 2018 es de 15,73%



Debilidades

1.Competitividad de los
precios

2.Disponibilidad de Recursos
financieros para inversiones
3.Utilizacion de la capacidad
instalada

4.Innovacion tecnolégica

1.Crecimiento del mercad
2.Desarrollo tecnolégico
3.Transferencia de
conocimiento especifico
4.UsodeTIC

Gerencuncnnnnd
Q@emescnnsnnany

5. Matriz DOFA.

1.Liderazgo de la direccion 1.Nuevas empresas

2.Imagen institucional competidoras

3.Satisfaccion de los clientes e 2.Servicios sustitutos

4.Claridad en la Pl 3.Percepcion de la sociedad

diferenciacion del servicio Pl sobre hogares de AM
®acassensacsases [ S -

[

Objetivo 3: Plantear las estrategias competitivas MAESTRIAS m unab
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6. Lienzo Canvas.

- Procesos de seleccién del talento humano. - Infraestructura adecuada, campestre, comoda y

confortable. - Familias con adultos mayores que requieran
- Implementacién de protocolos. acompanamiento.

- Equipo profesional multidisciplinarios.
- Supervisar mantenimiento de la casa. - Entidades prestadoras de salud.

- Estimulacién fisica y cognitiva.
- Incorporar proyectos innovadores en estimulacion y - Empresas de asistencia médica.
cuidado. - Vinculacion y apoyo a la familia.

- Asociaciones de pensionados.

- Coordinacion de trabajo con cada una de las areas. -30 anos de experiencia en el cuidado del adulto

mayor. - Colombianos residentes en el exterior con
- Apoyo a las familias de los residentes a nivel emocional y pension y cobertura médica que desean
administrativo. - Manejo de protocolos de clase mundial. regresar al pais.
- Comunicacion publicitaria. - Encuentros intergeneracionales. - Agencias de viajes.

(Osterwalder & Pigneur, 2013)

-
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1. Equipo médico que no se
utiliza.

2. Caidas del residente dentro de
las instalaciones.

3. La desinformacion de los
familiares sobre los procedimien-
tos técnicos.

4. Personal sin las competencias y
certificaciones como cuidador
profesional.

Reducir

1. Las reclamaciones de los
clientes por inconformismos y
errores de atencion.

[ ]
2. Los tiempos de espera del E
cliente potencial en ser atendido. E
3. Informacion equivocada dada :
al cliente. :
4. Retiros de residentes por @ccccccccccancan H

calidad del servicio.

(Chan & Mauborgne, 2014)

bilingte.

1. Cumplimiento de las normas, los
manuales y los procedimientos ope-
racionales y administrativos.

2. Ambiente agradable y seqguro de
las sedes.

3. La capacitacién en servicio al
cliente, trabajo en equipo y temas
asistenciales.

4. Presencia en redes sociales.

7. Matriz ERIC

1.Certificacion de calidad.
2.Area de gestion de
conocimiento y de
transferencia tecnoldgica
con aliado internacional.
3.Formas de pago digital.
4.Personal asistencial

[
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Cumplimiento
del
presupuesto
de ingresos

Utilizacion de
redes sociales
y TIC

Ajustes y
aplicacién de
los protocolos
gerontoldgicos

8. Ejes estratégicos del
plan de accion.

Ejes
estratégicos

Desarrollo de
nuevos
servicios
gerontologicos

Mejoramiento
del servicio

Sistema de
relacionamiento
con los clientes

Objetivo 3: Plantear las estrategias competitivas MAESTRIAS m unab




8. Plan de accion.

FOROR @ ....... ® 0 -

Disefiar Disefiar un ey Progbrlamar pauta Diseﬁlar el | Elaborar las
estratégico de publicitaria en material visua historias de
. p:’ataforma plan (.:Ie . las TIC como Google Adwords y para los vida de
: € pagos comunicaci ’
: Ip’ g Cana'l de. 3 Facebook Ad'’s. consulados y huéspedes
¥ en linea. ones. comunicacion .
: colonias. destacados.
A " . . : . ’ . a
TTTTTTPTYPETTTRLXTLTLLTLLY InlClatlvas estrateglcas Qorrrrrrererietitinticnanaee
. Realizar convenios Contactos con Participacionanual :
. . Hospital Sy Desarrollo de 3 .
. y alianzas . en 2 eventos Certificacion . .
. estratégicas con Internacional y o del domini nuevos servicios
' 8 d Fosunab para médicos el dominio gerontoldgicos
empresas de reuniones con sectoriales de delinglés en para mejorar
. asistenciamédica médicos y gerontologiay dos habilidades del
E en USA ) Bogota. enfermeras jefe, geriatn’a_ funcionarios. residente.

Obijetivo 4: Elaborar un plan de accion

(Viscarri & Mas, 2010)
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9. Mapa Estratégico

A MAYOR

Estrategiade sa Mayor se convierte en el segundo hogar para las personas mayor

Estrategiade generaciéon
deingresos

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.
$200
Qillone

productividad

$120
millones

P‘-TrsPec_t"Vd Mejoras en el Mejora en la Nuevos Rotacién de la
Financiera fFI:\J/f\Cde caja de rentabilidad neta ingresos cartera

100% del
Presupuesto

Cumplimiento en
las proyecciones de
ventas totales

B e e T et T T T T T T T A e

[ Atributos del producto/servicio

Perspectiva
de los
Procesos
Internos

90%de la
capacidad

TiC,redes
sociales, Internet
paginaweb

95% de A 6 nuevos
SaﬁsfgcciéD | Propuesta de valor para el cliente | ingresosen
Perspectiva [ =
del Manejo de Calidad del Experiencia Seguridad Ser.15|-b|I|d5d Desplegar:un .s!ster.na'l
- rotocolos servicio de uso comodidad patimicacls Gl EamUREEEER ElEiE]
Cliente P in i para direccionar los

clientes potenciales de
USA y Bogota

15% de disminucién
rotaciéon de
personal

Casamayor
connorma
1SO 9001

Liderazgoen
elsector

p = Equipo de trabajo
experto y altamente
sensible

40 horas de
capacitacion
especializada

3 nuevos
servicios
im plementados

Investigacion y Desarrollo
de nuevos servicios geriatricos y
gerontoldgicos

Disefio del plan de capacitacion para
fortalecer las actividades clave del CANVAS

100% de
profesionalizaci
6nlaboral

ransferencia de conocimiento
través de alianzas estratégicas
con organizaciones reconocidas

Obijetivo 4: Elaborar un plan de a

ccion

(Kaplan &
Noﬂon,2004)



10. Validacion del plan
con funcionarios.
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VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Potencial de mercado de adultos mayores en
Bogota 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 propdsito estratégico.

Factible cumplir con la meta de atraer 6 nuevos
usuarios para el afio 2018 provenientes de USAy
Bogota.

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

Los planteamientos expuestos en este proyecto
1 deben revisarse periédicamente.

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

Se debe identificar en Bogota y Estados Unidos
3 algunos aliados estratégicos del area comercial.

4 Lograr la certificacion 1ISO 9000.

e’

Aprovechar técnicamente el uso de las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones para hacer
mercadeo y publicidad.
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