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Resumen 

En este artículo se presenta una propuesta metodológica basada en 10 herramientas: la 
aplicación de la matriz de selección país y ciudad como mercado objetivo, la 
caracterización de los clientes y los requerimientos para el ingreso; la revisión de 

 la estructura organizacional y de costos; la elaboración de los presupuestos; la matriz 
DOFA; el modelo de negocio CANVAS; la matriz ERIC, el plan de acción y el mapa 
estratégico, con el fin de identificar las estrategias para vincular a la población de adultos 
mayores con capacidad de pago de Colombia y del exterior al Centro Gerontológico para 
el aprovechamiento de su capacidad instalada. 
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Introducción 

El mercado de servicios en el mundo hace parte de las estrategias económicas de los 
países que crecerán más rápido en el mundo en 2017 como lo son: Etiopía, Uzbekistán, 
Nepal, India, Tanzania, Yibuti, Laos, Camboya, Filipinas y Birmania, recuperándose así 
de la crisis financiera global iniciada en el 2008. Los impulsos de programas de servicios 
hacen parte de las maniobras de los países para aumentar el Producto Interno Bruto 
(PIB), expandiendo las tasas entre 6,9% y 8,3%, mientras que el promedio mundial se 
ubicará en 2,7% según los estudios realizados por el Banco Mundial titulado Global 
Economic Prospects (BBC Mundo, 2017). 

En Colombia, de acuerdo con las proyecciones anuales de población por sexo y edad 
(1985-2015) presentadas por la Dirección Nacional de Estadística (2011) la esperanza 
de vida ha llegado aproximadamente a los 74 años, el indicador favorece a los Centros 
Gerontológicos porque pueden mejorar sus ingresos ofreciendo sus servicios a la 
creciente población adulta mayor. 

Fedesarrollo y Fundación Saldarriaga Concha (2015) sostienen que es imprescindible 
preparar adecuadamente a cuidadores para el desempeño de sus tareas, remunerarlos 
con un salario justo y con condiciones de trabajo razonables para mejorar su contratación 
y disminuir los índices de rotación. Así mismo, otorgar a los cuidadores una autoridad 
significativa para la toma de decisiones, genera un efecto positivo en su autoestima y se 
disminuye la percepción de carga y desgaste, que comúnmente es calificada esta labor. 
Plantea que las personas mayores son cuidadas principalmente por adultos y por 
personas mayores que generalmente son miembros de la familia, dedican al cuidado un 
promedio de más o menos 50 horas a la semana y no tienen el conocimiento ni la 
formación para realizar esta labor, creando situaciones de riesgo que pueden poner en 
peligro la integridad de la persona cuidada y así mismo del cuidador.  

La formulación del Plan Estratégico corporativo permite el aprovechamiento de la 
demanda del mercado de la población adulta mayor que cuenta con los recursos para 
asumir los costos de vincularse a un Centro de Servicio Gerontológico y beneficiarse de 
los servicios, los cuidados, la atención, la seguridad y el personal idóneo para mejorar la 
calidad de vida en su vejez (Rubio, Rivera, Borges, & González, 2015). Existen 
herramientas como el modelo de negocios Canvas, la matriz ERIC, el plan de acción y 
el mapa estratégico que facilitan la formulación de estrategias y la toma de decisiones 
por parte del equipo directivo de una organización.  

La investigación está orientada a la formulación de un Plan Estratégico para un Centro 
Gerontológico que permita a las directivas de la Organización aumentar el 
aprovechamiento de su capacidad instalada, brindando a nuevos huéspedes residentes 
un servicio integral para atender sus necesidades particulares, a través de protocolos de 
servicio bien definidos y con un talento humano idóneo y calificado. 

  



1. Metodología 

El proceso estratégico lo integran 4 fases: 1. Fase de diagnóstico; 2. Fase de formulación; 
3. Fase de implementación; y 4. Fase de seguimiento. En este sentido se seleccionaron 
las herramientas de intervención que más se ajustaron a los objetivos del proyecto según 
cada fase del proceso y que permitían obtener los insumos necesarios para alimentar el 
Plan de acción del Centro Gerontológico. 

La investigación del caso de estudio es descriptiva y busca explicar el entorno de la 
organización considerando su competencia, utilizando métodos de recolección de datos 
no estandarizados, obteniendo perspectivas y puntos de vista de los participantes 
(emociones, experiencias, significados y otros aspectos subjetivos). 

Hernández, Fernández y Baptista (2010) plantean que las variables estudiadas en una 
investigación permiten analizar un comportamiento en la población y la recolección de 
datos está fuertemente influida por las experiencias y las prioridades de los participantes 
en la investigación, más que por la aplicación de un instrumento de medición 
estandarizado, estructurado y predeterminado. 

Para el desarrollo del plan estratégico, el estudio se basó en las siguientes herramientas: 
Encuesta de satisfacción de clientes, matriz de selección de países, caracterización de 
clientes, adaptación de la estructura organizacional, elaboración de presupuestos, matriz 
DOFA, modelo de negocios CANVAS, matriz ERIC y plan de acción. El contexto del 
proyecto es Colombia, Santander, Bucaramanga, Centro Gerontológico, que busca 
atraer el mercado receptivo de la ciudad y del país con mejores condiciones para ofertar 
el servicio y aprovechar por lo tanto la capacidad instalada. A continuación, se presentan 
los instrumentos a utilizar en el estudio: 

 

1.1. Herramientas utilizadas en el diseño del plan estratégico 

Como primera medida se realizó una encuesta de satisfacción en el 2017 a 40 familias 
de residentes del Centro Gerontológico con el fin de conocer la percepción de la atención 
e identificar los aspectos a mejorar para contar con una atención cada vez más 
satisfactoria; los aspectos que se revisaron en esta encuesta fueron: 

• El servicio ofrecido en la Institución es acorde a la Misión, Visión, y objetivos, 
cumpliendo con nuestro eslogan “Seguridad y confianza para las familias”. 

• La información que se brinda por redes sociales sobre las actividades es asertiva, 
completa y a tiempo. 

• La respuesta a sus inquietudes a través de mecanismos como dirección, 
coordinación, servicio de enfermería y profesionales es efectiva. 

• El servicio de alimentación cumple con las expectativas del residente. 

• Servicios generales, aseo, y mantenimiento de la casa cumple con las expectativas. 

• Los ambientes de la casa son adecuados y les permite a los adultos mayores tener 
espacios confortables donde disfrutar diversas actividades. 

• Las actividades realizadas en el Centro Gerontológico permiten a las familias 
crecimiento personal, unión y cercanía con los adultos mayores. 



• Las actividades de estimulación que se realizan en el Centro Gerontológico y la 
intervención de profesionales apoyan el avance en las diferentes áreas físicas y 
emocionales. 

• El horario de las reuniones es adecuado y facilita la asistencia puntual de las familias 

• Las reuniones programadas por las Institución son organizadas, estructuradas y se 
obtienen los resultados esperados por las familias. 

• Hay organización en la entrega y recibo de insumos de enfermería. 

• La comunicación de ustedes como familia es asertiva, respetuosa y constante con los 
funcionarios. 

• Hay organización en el área financiera en la entrega de cuentas de cobro. 

• El servicio de transporte es cómodo y seguro, el trato del conductor atento y cordial. 

• El trabajo del (la) facilitador(a) de la casa, que es la persona encargada de coordinar 
las actividades es asertivo y su trato es atento y cordial. 

• La atención del equipo profesional que valora a los residentes (fisioterapeuta, 
geriatra, enfermera, y nutricionista) es asertivo, ético y apoya el proceso de 
adaptación y recuperación de los residentes. 

La administración estratégica plantea un proceso paso a paso que involucra aspectos 
relacionados con identificar las oportunidades y amenazas, determinar las fortalezas y 
debilidades, formular objetivos, definir estrategias, precisar las acciones para lograr 
objetivos y hacer el seguimiento y control de la ejecución, dando cumplimiento a las 
exigencias del proceso estratégico formulado por David (2013). 

El diseño de la metodología de planeación estratégica presentado en la Figura 1 se 
diseñó según los planteamientos de David (2013) quien aporta una visión general de la 
administración estratégica de una organización y propone los elementos a considerar 
para la construcción del modelo completo del proceso. De igual manera se tomaron 
elementos citados por Osterwalder & Pigneur (2013) en lo relacionado con la 
construcción del lienzo Canvas. 

Cada herramienta cumple su función de aportar insumos al plan estratégico para que 
sea coherente y su aplicación tenga el foco correspondiente, considerando: 1. Aplicación 
de matriz de selección de país y ciudad como mercado objetivo; 2. Caracterización de 
clientes e identificación de requerimientos; 3. Adaptación de la estructura organizacional 
y de costos; 4. Elaboración de presupuestos; 5. Elaboración de la matriz DOFA; 6. Diseño 
del modelo de negocio CANVAS, 7. Construcción de la matriz ERIC; 8. Formulación del 
plan de acción; 9. Diseño del mapa estratégico y; 10. Validación del plan de acción con 
la empresa. 

 



 

Figura 1. Metodología de Intervención. 

 

En lo relacionado con el diseño del mapa estratégico se consideran los conceptos 
teóricos de Kaplan & Norton (2008) y la metodología de Chan y Mauborgne (2014) para 
el diseño de la matriz ERIC, que establece las acciones para hacer visible y aplicable la 
propuesta de valor a través de la identificación de las actividades que hay que eliminar, 
los tópicos que se deben incrementar, los elementos que se deben reducir y qué nuevos 
beneficios para el cliente se deben crear. 

También se utilizaron los planteamientos de Porter (Magretta, 2014) quien indica las 
estrategias de Liderazgo total en costos, diferenciación y alto enfoque, por lo que se 
consideró adoptar la estrategia de Alto enfoque como la que mejor interpreta los alcances 
de este estudio y los componentes del plan estratégico que se deseaba formular. El plan 
estratégico indica el camino que debe seguir el Centro Gerontológico para mejorar la 
posición competitiva que permita la ampliación de la cobertura para los adultos mayores. 
A continuación, se explica cada uno de los componentes. 

 

1.1.1. Matriz de Selección de Países y Matriz de Selección de Ciudades. 

Es una herramienta desarrollada por Procolombia, aplicada en el programa EXPOPYME, 
y a través de ella se genera un resumen de las cifras claves de países y ciudades que 
son útiles para la selección de mercados con potencial. Ha sido validada por muchas 
empresas que diseñan los planes seleccionando mercados con potencial exportador 
(PROEXPORT, EDIME, Universidad de la Sabana, 2004). Para este estudio se realizó 
una adaptación de las variables de países y de ciudades en Colombia para ajustarlas a 
la categoría de servicio que se desea ofertar. 



La metodología de aplicación de esta matriz indica que el empresario sea quien 
determine los países y ciudades con mayor potencial y fue así como el director del Centro 
Gerontológico planteó las 5 posibles ciudades de Colombia y los 5 países factibles a 
convertirse en mercado objetivo de acuerdo con las condiciones favorables que él 
percibía, fruto de su experiencia y conocimiento. 

Esta herramienta mide 5 parámetros internos y 18 parámetros externos de cada país y 
ciudad los cuales fueron evaluados y calificados para elegir el país y ciudad objetivo 
asignando tanto a parámetros externos como a parámetros internos puntuaciones 
utilizando la escala de Likert de 1 a 5 (1 = Ninguna – Poca Opción Comercial; 2 = Baja 
Opción – Mayor Trabajo; Penetración Mercado; Alta Competencia; 3 = Opción Media – 
Altos Trabajos; Penetración; Alta Competencia; 4 = Alta Opción – Trabajo Normal; 
Penetración y Competencia Moderada; 5 = Alta Opción – Fácil Acceso Al Mercado, 
Competencia Baja). 

Los parámetros internos fueron: 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, intensidad de la 
competencia, 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 y 
salario medio. 

De otro lado los parámetros externos fueron: Experiencia de la empresa, contacto de 
negocios, personal calificado disponible, recursos técnicos (servicio, garantía, atención 
al cliente) y recursos financieros suficientes. 

 

1.1.2. Caracterización de clientes. 

El énfasis en este punto radicó en darle cumplimiento a lo planteado por Porter en su 
teoría de las estrategias competitivas genéricas (Magretta, 2014) y específicamente en 
lo relacionado con la estrategia de alto enfoque.  

La caracterización de clientes se realizó con base en la segmentación y tipos de mercado 
(Actualidad Empresa, 2013), teniendo en cuenta las unidades geográficas por región, 
variables demográficas como la edad, el sexo, nivel de ingresos. La segmentación 
psicográfica de los mercados de consumidores son la estructura de la clase social, las 
características de la personalidad, el estilo de vida y las conductas de los clientes. 

 

1.1.3. Adaptación de la estructura organizacional. 

Se revisó la estructura organizacional con la dirección de la empresa para identificar la 
necesidad de ajustar o adaptar la planta de personal actual a los nuevos ingresos. La 
capacidad instalada en las dos sedes y en todos los planes es de 132 plazas y la 
disponible del recurso humano permite el ingreso de 6 nuevos residentes sin modificar 
la planta de personal y la disponibilidad de infraestructura es del 41%, disponiendo de un 
buen margen de ocupación. 



1.1.4. Elaboración de Presupuestos. 

De acuerdo con la capacidad instalada disponible en el Centro Gerontológico, con la 
información financiera de años anteriores y la estimación de los clientes potenciales, se 
calculó el presupuesto de ventas y gastos del año 2018 con el fin de identificar la 
viabilidad de la captación de nuevos clientes. 

 

1.1.5. Matriz DOFA. 

El propósito del análisis DOFA es identificar las ventajas competitivas de la empresa y la 
estrategia genérica que más se ajuste a su situación interna y la de su entorno. La 
herramienta permitió identificar Debilidades y Fortalezas al interior de la organización, 
así como determinar las Oportunidades y Amenazas que se encontraban al exterior 
(Hernández & Forero, 2013). Esta herramienta aporta los insumos necesarios para 
elaborar el plan de acción o agenda estratégica.  

 

1.1.6. Modelos de negocios CANVAS. 

Los lineamientos propuestos en el proceso metodológico del Lienzo Canvas 
(Osterwalder & Pigneur, 2013) se utilizó para dar respuesta de manera amplia y suficiente 
a las preguntas de indagación y de profundización sobre las variables que afectan la 
forma en que las empresas hoy buscan ser más competitivas. La herramienta lienzo 
CANVAS (ver Figura 2) responde los planteamientos que se hacen las empresas y 
relacionada con la forma en que se garantiza la sostenibilidad futura. La construcción se 
debe desarrollar de manera secuencial según este orden: segmentación, diseño de la 
propuesta de valor, canales de distribución y comunicación, sistema de relacionamiento, 
fuentes de ingreso, recursos clave, actividades clave, aliados clave y estructura de 
costos. 

 

 

Figura 2. Modelo de Negocio CANVAS. Fuente: Osterwalder (2013). 



 

1.1.7. Matriz ERIC. 

La herramienta Matriz ERIC de Chan & Mauborgne (2014) permitió establecer las 
acciones fundamentales para hacer visible y aplicable la propuesta de valor (ver Figura 
3). Las preguntas obligatorias que se debieron formular en la construcción de la matriz 
fueron: Qué actividades y aspectos había que eliminar, qué tópicos se debían 
incrementar, qué elementos se debían reducir y qué nuevos atributos se debían crear 
para lograr que le empresa encuentre su mejor posición competitiva y logre su 
sostenibilidad futura. 

 

 

Figura 3. Matriz ERIC. Fuente: Chan & Mauborgne (2014). 

 

1.1.8. Plan de Acción. 

A través de esta herramienta se determinaron los objetivos, las estrategias, las iniciativas 
o actividades, los plazos de tiempo y se identificaron los recursos necesarios que se 
requieren para alcanzar los resultados. El plan de acción es un espacio para discutir qué, 
cómo, cuándo y con quien se realizan las acciones. 

El plan de acción es una de las herramientas más importantes del proceso estratégico 
pues recoge todas las iniciativas planteadas en cada uno de los bloques del CANVAS y 
de las matrices DOFA y ERIC y relaciona las acciones que surgen en el desarrollo de la 
intervención con las formas de ejecución previstas en los procesos estratégicos. Los 
componentes de todo el plan de acción tienen relación con: Objetivos, Estrategias, 
Tácticas, Tiempos de ejecución, responsables, requisitos e Indicadores de logro. 

 

1.1.9. Diseño mapa estratégico. 

El mapa estratégico desarrollado por Kaplan & Norton (2008) proporciona un marco que 
gráficamente ilustra de qué manera la estrategia se integra con las actividades que crean 
valor para el cliente, estas actividades se agrupan en 4 perspectivas relacionadas con el 
desempeño financiero, las relaciones con los clientes, los procesos internos o actividades 
clave y la gestión de los recursos humano. 



Estas perspectivas están vinculadas en una relación causa y efecto y la lectura del mapa 
se realiza desde la base del diagrama a partir de la gestión del capital humano y 
organizacional seguido de los procesos internos de operaciones, de clientes y de 
innovación, se continua con los elementos que conforman la propuesta de valor para los 
clientes y finaliza en la sección superior con la perspectiva financiera relacionando los 
costos con los ingresos. 

 

1.1.10. Validación del plan de acción 

Este paso promovió la socialización con el equipo de dirección del Centro Gerontológico 
todas las iniciativas estratégicas y los componentes del plan de trabajo diseñado para 
establecer los alcances y la forma en que se debían ejecutar los planteamientos 
expuestos. 

 

2. Resultados de la investigación 

 

2.1. Matriz de Selección de Países y Matriz de Selección de Ciudades 

Antes de aplicar la metodología el director del Centro Gerontológico determinó los países 
y ciudades a evaluar, estableciendo que en primera medida se evaluaría el país más 
atractivo y factible para ofrecer los servicios y en segunda instancia qué ciudades de 
Colombia cumplen o tienen la mejor característica para la oferta del servicio. La Matriz 
se aplicó ajustando las variables de acuerdo con la categoría del servicio que se desea 
ofertar. En entrevista con el director del Centro Gerontológico sugiere los 5 países de 
mayor interés: Estados Unidos, España, Canadá, Suiza, y Chile. 

Para calificar cada parámetro se analizaron las cifras o valores exactos de cada variable 
de los país escogido, considerando: caracterización (capital, población, idioma, tipo de 
gobierno, distancia geográfica, clima, religión) la identificación y definición de los 
aspectos sociodemográficos, económicos, socioculturales, políticos y legales más 
relevantes. 

PARÁMETROS EXTERNOS CANADÁ ESTADOS 
UNIDOS 

CHILE SUIZA ESPAÑA 

Población (personas o familias) 3 5 2 2 3 

Ingreso per cápita 4 4 3 5 4 

Distancia geográfica 3 4 4 2 3 

Estimación de las personas adultas 
mayores 

3 5 3 3 4 

Tamaño del mercado, nacionales 
inmigrantes 

3 5 3 2 3 

Esperanza de vida 5 3 4 5 5 

Red de contactos 2 4 2 3 4 

Intensidad de la competencia 4 4 4 4 4 



Estabilidad social y política 5 4 5 5 5 

Dinámica de las colonias 
colombianas 

2 5 2 2 4 

Afinidad cultural 3 4 5 3 5 

Idioma 2 2 5 1 5 

Apoyo institucional (embajadas, 
consulados) 

3 5 2 2 3 

Facilidad de comunicación 
publicitaria 

3 3 5 3 5 

Ferias y Exhibiciones especializadas 4 4 3 4 3 

Costos de hogares geriátricos 5 3 4 5 3 

Clima 5 4 3 5 3 

Salario medio 5 4 3 5 4 

PARÁMETROS INTERNOS      

Experiencia de la empresa 3 4 2 3 3 

Contacto de negocios 2 3 1 2 2 

Personal calificado disponible 3 3 3 3 3 

Recursos técnicos (servicio, 
garantía, atención al cliente) 

4 5 4 4 4 

Recursos financieros suficientes 3 4 3 3 3 

Total 1 * 1 0 0 1 1 0 

Total 2 * 2 8 2 10 12 2 

Total 3 * 3 30 15 24 21 30 

Total 4 * 4 16 44 20 12 28 

Total 5 * 5 25 30 20 30 25 

Total 79 91 75 76 85 

Tabla A1. Cuadro Comparativo Evaluación Países. 

 

Por lo tanto, la principal opción para buscar clientes potenciales que desean vivir en el 
Centro Gerontológico fue Estados Unidos (91) y dentro de las variables o parámetros 
externos que se convirtieron en determinantes para convertir a éste país en la primera 
opción fueron: la cantidad de personas que habitan el país (5), la estimación de personas 
adultas mayores (5), el tamaño del mercado (nacionales inmigrantes) (5), la dinámica de 
las colonias colombianas (5), el apoyo institucional (embajadas, consulados) (5). En 
cuanto a parámetros internos, los determinantes fueron experiencia de la empresa (4), 
recursos técnicos (servicios, garantía, atención al cliente) (5) y recursos financieros 
suficientes (4). 

Al elegir Estados Unidos se diseñó una encuesta que permitió conocer el mercado de 
Estados Unidos; las variables que midió esta herramienta estaban relacionadas con 
aspectos demográficos, aspectos psicográficos o de estilo de vida y aspectos 
conductuales o comportamentales, y fueron: 1. Caracterización del encuestado.; 2. 
Características de un Centro Gerontológico; 3. Intención de vivir en USA o en regresar a 
Colombia; 4. Experiencias vividas con adultos que requieren cuidados; 5. Razones para 
regresar a Colombia; 6. Nivel de importancia de vivir o vincular a alguien a un centro de 



cuidado de adulto mayor; 7. Ciudad en Colombia de preferencia para vivir; 8. Rangos de 
precios; 9. Procedencia de los recursos; 10. Medios de comunicación utilizados al 
investigar sobre un centro de cuidado de adulto mayor. 

La encuesta fue diligenciada durante los meses de septiembre y octubre y los resultados 
obtenidos en la encuesta aplicada a 20 colombianos fue la siguiente: En cuanto a la 
probabilidad de regresar a Colombia, el 60.0% le da poca importancia, el 25.0% le da 
bastante importancia y solo el 15% lo califica como muy importante; de las 20 personas 
encuestadas, el 65.0% de ellas refiere que cuentan con familiares y/o amigos en 
Colombia que requieren de los servicios ofrecidos por los Centros Especializados en 
cuidados de adultos mayores; Frente a la intención de volver a Colombia, resulta 
importante destacar que el 90.0% de los encuestados tiene adultos mayores de 65 años 
en su núcleo familiar o amigos cercanos viviendo en Colombia, para el 50.0% de los 
encuestados es bastante importante vincularse o vincular a un familiar a un centro 
especializado en cuidados para el adulto mayor, para el 30.0% es muy importante y solo 
el 20.0% considera que es poco importante. Bucaramanga, con un 50.0% es una ciudad 
con poca importancia para vivir, el 10.0% opina que no tiene ninguna importancia y el 
40.0% le da mucha o bastante importancia. 

Por otra parte, las 5 Ciudades sugeridas por el director del Centro Gerontológico para 
aplicar la matriz de selección fueron: Bogotá, Barranquilla, Cali, Cúcuta y Pasto. 
Posteriormente se revisaron las cifras o valores exactos por cada ciudad escogida, 
considerando: Departamento, % PIB nacional, temperatura promedio, ubicación, suelo, 
transporte, caracterización demográfica, caracterización por sexo, caracterización por 
edad, caracterización por pertenencia étnica, y caracterización socioeconómica, para 
poder calificar cada uno de los parámetros como se presenta en la matriz selección 
ciudad. 

PARÁMETROS EXTERNOS BOGOTÁ CÚCUTA CALI PASTO BARRANQUILLA 

Población (personas o 
familias) 

5 2 3 2 2 

Ingreso per cápita 4 2 3 2 3 

Distancia geográfica 4 4 3 1 4 

Estimación de las personas 
adultas mayores 

4 2 3 2 2 

Tamaño del mercado 4 2 3 2 2 

Espera nza de vida 4 3 3 3 3 

Red de contactos 5 4 4 2 4 

Vías de acceso 5 3 4 2 4 

Dinámica económica 5 3 3 3 3 

Índice de pobreza 3 2 2 2 2 

Intensidad de la 
competencia 

3 3 3 3 4 

Afinidad cultural 4 4 3 2 4 

Facilidad de comunicación 
publicitaria 

5 5 5 5 5 



Ferias y Exhibiciones 
especializadas 

5 2 4 3 3 

Costos de hogares 
geriátricos 

4 4 3 4 4 

Clima 5 4 3 4 4 

Inmigrantes santandereanos 5 4 2 2 4 

Desempleo 4 2 3 2 3 

PARÁMETROS INTERNOS      

Experiencia de la empresa 4 3 3 2 4 

Contacto de negocios 4 4 3 2 4 

Personal calificado 
disponible 

5 5 5 5 5 

Recursos técnicos (servicio, 
garantía, atención al cliente) 

5 5 5 5 5 

Recursos financieros 
suficientes 

3 3 3 3 3 

Total 1 * 1 0 0 0 1 0 

Total 2 * 2 0 14 4 24 8 

Total 3 * 3 9 18 45 15 18 

Total 4 * 4 40 28 12 8 40 

Total 5 * 5 50 15 15 15 15 

Total 99 75 76 63 81 

Tabla A2. Cuadro Comparativo Evaluación Ciudades. 

 

Por lo tanto, la ciudad que se convirtió en la principal opción a nivel de ciudades de 
Colombia para buscar clientes potenciales que deseen vivir en Bucaramanga en el 
Centro Gerontológico fue Bogotá debido a que obtuvo la mayor calificación (99). Dentro 
de los parámetros que se convirtieron en determinantes para convertir a esta ciudad en 
la primera opción fueron: la cantidad de personas que habitan en la capital (5), la red de 
contactos (5), las vías de acceso (5), la dinámica económica (5), la facilidad de 
comunicación publicitaria (5), las ferias y exhibiciones especializadas (5), el clima (5) y 
los inmigrantes santandereanos (5). 

 

2.2. Caracterización de clientes  

Esta herramienta permitió identificar algunos aspectos del perfil del cliente que fueron 
fundamentales al momento de diseñar el servicio; como la estrategia competitiva 
seleccionada fue la de alto enfoque resulta importante conocer los rasgos más 
característicos de los potenciales clientes para identificar su selección, ubicación y 
formas de acceso. Se describen a continuación los elementos que conforman el mapa 
de clientes (ver Figura 4), los requisitos que debe cumplir un cliente potencial para 
ingresar al Centro Gerontológico y el proceso de decisión de compra. 



La caracterización de clientes del Centro Gerontológico se realizó con base en la 
segmentación y tipos de mercado (Actualidad Empresa, 2013), teniendo en cuenta las 
unidades geográficas por región, variables demográficas como la edad, el sexo, nivel de 
ingresos, la segmentación psicográfica de los mercados de consumidores son la 
estructura de la clase social, las características de la personalidad y el estilo de vida y 
conductas de los clientes (ver Figura 4). 

 

 

Figura 4. Caracterización de Clientes 

 

2.3. Estructura organizacional 

Al revisar la estructura organizacional y física disponible se concluyó que esta responde 
ampliamente a variaciones significativas de la demanda, es decir que su capacidad 
instalada y su estructura actual permite el ingreso de hasta 6 nuevos usuarios en el plan 
de residente permanente o plan felicidad, que pueden ser atendidos con los mismos 
estándares de calidad y eficiencia sin afectar la estructura actual.  

 

 



2.4. Presupuesto de Ingresos 2018  

El presupuesto de ventas y de gastos (Tabla A3) fue elaborado con la subdirección 
financiera de la organización quien toma información estadística de años anteriores y se 
realizó la proyección a partir del 2018 con el ingreso de 6 nuevos usuarios provenientes 
de USA y de Bogotá, quienes se estiman ingresan a partir del mes de enero uno cada 
mes hasta el mes de junio y en adelante los siguientes años hasta que la ocupación 
llegue al 90.0%. (Tabla A4). La proyección se calculó con el ingreso de 6 nuevos usuarios 
debido a que con esta cantidad se logra una utilización de la capacidad en recurso 
humano en un 99%, evitando sobrecostos en contratación de personal, existiendo 
solamente costo variable.  

 



No 
HUÉSÉD 

RESIDENTE 

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE 

TOTAL V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

V/R 
SERVICIO 

1 RESIDENTE 1 $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 $3.500.000 $3.500.000 $42.000.000 

2 RESIDENTE 2  $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 $3.500.000 $38.500.000 

3 RESIDENTE 3   $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 $35.000.000 

4 RESIDENTE 4    $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 $31.500.000 

5 RESIDENTE 5     $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $28.000.000 

6 RESIDENTE 6      $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $3.500.000 $24.500.000 

              $199.500.000 

Tabla A3. Proyección Ingresos 2018 

 

INGRESOS 
PRESUPUESTO 
2017 

INCREMENTO 
ANUAL 6%  

 RESIDENTES 
NUEVOS  

 PRESUPUESTO 
2018  

FINANCIEROS $ 600,000 $ 36,000  $ 636,000 

INGRESOS POR PLANES, 
TRANSPORTE Y EVENTOS $ 1,540,059,638 $ 92,403,578 $ 199,500,000 $ 1,831,963,216 

DONACIONES DINERO Y ALIM. EMPL. $ 34,452,000 $ 2,067,120  $ 36,519,120 

DONACIONES EN ESPECIE $ - $ -  $ - 

OTROS INGRESOS (Convenios) $ 226,860,000 $ 13,611,600  $ 240,471,600 

TOTAL INGRESOS $ 1,801,971,638 $ 108,118,298 $ 199,500,000 $ 2,109,589,936 

GASTOS 
PRESUPUESTO 
2017 

INCREMENTO 
ANUAL 10% 

 PRESUPUESTO 
2018 

GASTOS DE OPERACIÓN     
COSTOS DE PERSONAL $ 890,503,356 $ 89,050,336  $ 979,553,692 

HONORARIOS  $ 14,608,000 $ 1,460,800  $ 16,068,800 

IMPUESTOS $ 4,400,000 $ 440,000  $ 4,840,000 

SEGUROS  $ 11,734,000 $ 1,173,400  $ 12,907,400 

SERVICIOS  $ 71,856,000 $ 7,185,600  $ 79,041,600 

GASTOS LEGALES (Notariales) $ 120,000 $ 12,000  $ 132,000 

MANTENIMIENTO, REPARACIONES Y 
ADECUAC. $ 49,759,996 $ 4,976,000  $ 54,735,996 

GASTOS DE REPRESENTACION $ - $ -  $ - 

ELEMENTOS DE ASEO $ 18,000,000 $ 1,800,000  $ 19,800,000 

UTILES, PAPELERIA Y FOTOCOPIAS $ 2,000,000 $ 200,000  $ 2,200,000 

COMBUSTIBLES Y LUBRICANTES $ 12,000,000 $ 1,200,000  $ 13,200,000 



TAXIS Y BUSES $ 2,400,000 $ 240,000  $ 2,640,000 

PARQUEADEROS $ 100,000 $ 10,000  $ 110,000 

ALIMENTACIÓN $ 166,800,000 $ 16,680,000  $ 183,480,000 

DOTACIÓN COCINA $ 2,400,000 $ 240,000  $ 2,640,000 

GASTOS MÉDICOS Y SUMINISTROS 
HOSPITALARIOS $ 1,000,000 $ 100,000  $ 1,100,000 

DECORACIONES $ 600,000 $ 60,000  $ 660,000 

DOTACIÓN Y MTMTO HABITACIONES $ 2,400,000 $ 240,000  $ 2,640,000 

GASTOS FINANCIEROS $ 12,330,000 $ 1,233,000  $ 13,563,000 

GASTOS VARIOS  $ 5,340,000 $ 534,000  $ 5,874,000 

GASTOS DE ADMÓN FINANCIERA $ 36,000,000 $ 3,600,000  $ 39,600,000 

GASTOS DE INVERSIÓN $ 36,000,000 $ 3,600,000  $ 39,600,000 

TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS 1,340,351,352 134,035,135 - 1,474,386,487 

MERCADEO     
MERCADEO $ 68,600,424 $ 6,860,042  $ 75,460,466 

TOTAL GASTOS MERCADEO  $ 68,600,424 $ 6,860,042  $ 75,460,466 

TOTAL GASTOS $ 1,408,951,776 $ 140,895,178  $ 1,549,846,954 

EXCEDENTE ESPERADO    $ 559,742,983 

    26.533% 

Tabla A4. Presupuesto de Ventas y Gastos 2018 

 

 

 

 



2.5.  Matriz DOFA  

La matriz DOFA definida para el Centro Gerontológico orienta la formulación de las 
estrategias para competir usando las fuerzas internas del centro para aprovechar la 
ventaja de las oportunidades externas como son: Gestión comercial, el desarrollo de 
tecnologías blandas y duras, la gestión de conocimiento, las alianzas estratégicas, el uso 
del e-commerce y la elaboración y control de flujos de caja; pretende superar las 
debilidades internas con estrategias como: Procesos de selección y contratación de 
personal, trasferencia tecnológica, gestión de costos y gastos, entrenamiento y 
capacitación, innovación en procesos y servicios y cooperación internacional. 

Además, aprovecha las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones 
de las amenazas externas y establece estrategias para disminuir las debilidades internas 
y evitar las amenazas del entorno, están relacionadas con: Liderazgo gerencia, 
desarrollo organizacional, desarrollo de habilidades blandas, fortalecimiento institucional 
y gestión por proyectos. 

MATRIZ DOFA AMPLIADA 

FORTALEZAS DEBILIDADES 

Liderazgo de la gerencia 
Imagen institucional 
Control de gestión de 
programas y presupuestos 
Satisfacción de los clientes 
Claridad en la diferenciación 
del servicio 
Gestión de cobranzas 
Manejo de redes sociales y 
medios digitales 

Clima laboral y ambiente de 
trabajo 
Rotación de personal 
Calidad y capacidad de la 
fuerza de ventas  
Competitividad de los 
precios 
Disponibilidad de Recursos 
financieros para inversiones 
Utilización de la capacidad 
instalada 
Innovación tecnológica 

OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO) 

Crecimiento del mercado 
Desarrollo tecnológico 
Transferencia de 
conocimiento específico 
Alianzas con jugadores de 
talla mundial 
Cambios en los estilos de 
vida 
Uso de TIC 
Velocidad de la innovación 

Gestión comercial 
Desarrollo de tecnologías 
blandas y duras 
Gestión de conocimiento 
Alianzas estratégicas 
Uso del e-commerce 
Elaboración y control de 
flujos de caja 

Procesos de selección y 
contratación de personal 
Trasferencia tecnológica 
Gestión de costos y gastos 
Entrenamiento y 
capacitación  
Innovación en procesos y 
servicios 
Cooperación internacional 

AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA) 



Nuevas empresas 
competidoras 
Servicios sustitutos 
Percepción de la sociedad 
sobre hogares de AM 
Agresividad de las 
estrategias de los 
competidores 
Reforma tributaria 
Legislación laboral 
Régimen pensional 

Comunicación publicitaria 
institucional 
Desarrollo de estrategias 
comerciales 
Uso de medios digitales  
Implementación de nuevos 
sistemas de contratación de 
personal 
Desarrollo de la propuesta de 
valor 
Sistemas de gestión de 
calidad 

Liderazgo gerencia 
Desarrollo organizacional 
Desarrollo de habilidades 
blandas 
Fortalecimiento institucional 
Gestión por proyectos 

Figura 5. Matriz DOFA 

 

2.6. Modelo de Negocios, CANVAS 

Los mercados objetivos para el Centro Gerontológico son: Familias con adultos mayores 
que requieran acompañamiento, entidades prestadoras de salud para referidos, 
empresas de asistencia médica, asociaciones de pensionados de empresas 
seleccionadas, colombianos residentes en el exterior con pensión y cobertura médica 
que desean regresar al país e iglesias y grupos de oración ubicados en estratos 5 y 6. 

Los tipos de relaciones que el Centro Gerontológico establece con el cliente son: 
Asistencia personal a través de las visitas de los familiares y llamadas telefónicas a la 
casa, interacción a través de redes sociales, encuestas de satisfacción, envío de correos 
electrónicos con boletín mensual para compartir información sobre actividades, 
desarrollo de eventos especiales, campañas promocionales desarrolladas a través de 
planes de referidos, envío mensual de cronograma de actividades y soporte fotográfico 
a las familias de los usuarios de la casa. 

Los canales de distribución que el Centro Gerontológico destinó para el modelo de 
negocio son: Instalaciones de la casa, personas referidas por familias vinculadas, 
convenios y alianzas estratégicas con empresas de asistencia médica, médicos 
especializados, medios publicitarios, medios digitales y eventos especiales, congresos y 
simposios médicos. 

Para que el modelo de negocio funcione se deben ejecutar las siguientes actividades: 
Procesos de selección del talento humano, implementación de protocolos, procesos y 
procedimientos de cada una de las áreas, mantenimiento de la casa, proyectos 
innovadores en estimulación y cuidado de adulto mayor, coordinación de trabajo con 
cada una de las áreas. 

Los activos más importantes que son necesarios para que el modelo de negocio del 
Centro Gerontológico funcione son: Infraestructura física y organizacional, recurso 
humano competente, comprometido y con experiencia, equipos y elementos adecuados, 
experiencia e imagen del director, marca del centro gerontológico, protocolos, procesos 
y procedimientos, recurso financiero, bases de datos y elementos tecnológicos. 



Para optimizar su negocio, reducir riesgos y adquirir recursos clave, los proveedores y 
socios que hace que el modelo de negocio funcione son: Médicos, enfermeras y 
recepcionistas de centros de salud y clínicas seleccionadas, redes de amigos, familiares 
de residentes del centro gerontológico, emisoras, periódicos, publicistas, empresas de 
medicina prepagada ,IPS, EPS, clínicas, servicios de ambulancias, representantes de 
las asociaciones de pensionados, párroco de la iglesia, entidades nacionales e 
internacionales, proveedores, benefactores, fundaciones agencias de viaje y 
asociaciones. 

Por último, los costos en el que incurre el Centro Gerontológico para desarrollar su 
modelo de negocio están relacionados con: Nómina de funcionarios permanentes y 
temporales, servicio de alimentación, mantenimiento de infraestructura, servicios 
públicos, gastos financieros, elementos de aseo y campañas de comunicación de 
mercadeo. 

 

2.7. Matriz ERIC 

Esta herramienta se elaboró utilizando como insumo los resultados de la matriz DOFA, 
el proceso de decisión de compra expresado en la experiencia real de compra y el lienzo 
CANVAS, identificando los factores que se deben eliminar, incrementar, reducir y crear 
en la empresa, cada uno de estos factores son tenidos en cuenta en el plan de acción 
que se presenta a los directivos del Centro Gerontológico.  

ELIMINAR 
Desmotivación de los funcionarios. 
Uso del celular de los colaboradores 
en horas de atención. 
Equipo médico que no se utiliza. 
Publicidad y uso de imágenes sin el 
consentimiento del residente. 
Las deficiencias del servicio los fines 
de semana. 
Caídas del residente dentro de las 
instalaciones. 
La desinformación de los familiares 
sobre los procedimientos técnicos.  
Personal sin las competencias y 
certificaciones como cuidador 
profesional. 
Las no conformidades de los 
familiares de los usuarios. 

INCREMENTAR 
Cumplimiento de las normas, los manuales y 
los procedimientos operacionales y 
administrativos aprobados por la institución. 
Ambiente agradable y seguro de las sedes. 
Manejo de bases de datos de los grupos de 
interés. 
La capacitación en servicio al cliente, trabajo 
en equipo y temas asistenciales. 
Número de ingresos frente al número de 
interesados. 
Presencia en redes sociales. 



REDUCIR 
Trabajo administrativo del coordinador 
de sede. 
Las reclamaciones de los clientes por 
inconformismos y errores de atención. 
Los tiempos de espera del cliente 
potencial en ser atendido. 
El número de clientes que llegan al 
Centro Gerontológico y se van sin 
tomar la decisión. 
Información equivocada dada al 
cliente. 
Los costos innecesarios. 
Retiros de residentes por calidad del 
servicio. 

CREAR 
Convenios empresariales. 
Certificación de calidad. 
Incentivos para clientes frecuentes. 
Una persona permanente para capacitar 
personal nuevo. 
Área de gestión de conocimiento y de 
transferencia tecnológica. 
Crear bases de datos de clientes 
potenciales. 
Un sistema de monitoreo administrativo y 
operativo a través de una herramienta 
tecnológica. 
Formas de pago digital. 
Personal asistencial bilingüe.  

Figura 6. Matriz ERIC 

 

2.8. Plan de Acción  

El plan de acción inició con la formulación de los objetivos (ver Figura 7) y la definición 
de los ejes estratégicos (ver Figura 8), que requieren ser puestos en práctica para 
impulsar la competitividad de la empresa y maximizar su rentabilidad.  

 

OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

PERSPECTIVAS OBJETIVOS ESTRATÉGICOS 

FINANCIERA 

F1 Mejorar el flujo de caja en $200 millones. 

F2 Lograr una rentabilidad neta del 22.0%. 

F3 Generar nuevos ingresos de 200 millones en el 2018. 

CLIENTES 

C1 Aumentar las ventas en un 6.0% respecto del año 
2017. 

C2 Lograr el ingreso de 6 nuevos usuarios de USA y 
Bogotá.  

C3 Aumentar los niveles de satisfacción del cliente al 
95.0%. 

C4 Aumentar la utilización de la capacidad instalada al 
90.0% en el año 2018. 

PROCESOS 
INTERNOS 

P1 Disminuir la rotación de personal en 15.0%. 

P2 Implementar la norma ISO. 

P3 Fortalecer las habilidades blandas del personal 
asistencial. 

P4 Mejorar el clima organizacional. 



INNOVACIÓN Y 
APRENDIZAJE 

I1 Disponer de 4 personas con dominio del idioma 
Inglés. 

I2 Invertir en I+D para implementar 3 nuevos servicio 
geriátricos y gerontológicos. 

I3 Desarrollar un plan de capacitación orientado a 
fortalecer las actividades clave. 

RESPONSABILIDAD 
SOCIAL 

M1 Incrementar la asistencia gratuita en el norte a 50 
nuevos adultos mayores. 

M2 Realizar 5 nuevas alianzas estratégicas con empresas 
y entidades de cooperación nacional e internacional. 

M3 Sensibilizar a la comunidad a través de comunicación 
institucional sobre los nuevos roles en la sociedad del 
adulto mayor. 

Figura 7. Objetivos Estratégicos 

 

Otro componente vital para el diseño del plan de acción y el mapa estratégico fue la 
determinación de los ejes estratégicos (figura 8), para el Centro Gerontológico se 
definieron seis ejes estratégicos que garantizan la seguridad y la calidad de la atención, 
evitan el desbalance de la estructura financiera, divulgan el plan de comunicaciones, 
relacionamiento con los clientes integrando a la familia en el proceso de mejora del adulto 
mayor que garantiza la satisfacción del usuario. 

 

 

Figura 8. Ejes Estratégicos 

 

 

 

 



2.9. Mapa Estratégico  

El mapa estratégico propuesto para el Centro Gerontológico se presenta en la Figura 9 
y muestra las relaciones existentes entre los objetivos y propósitos que se desean 
alcanzar y la forma en que se logran, sirve como una radiografía de la estrategia y 
condensa todo el planteamiento estratégico corporativo. 

 

2.10. Validación del plan de acción  

Este paso del modelo de intervención está relacionado con la presentación al equipo de 
dirección del Centro Gerontológico de todas las herramientas y hallazgos. Se realizó la 
socialización cubriendo en su integridad los cuatro capítulos que la componen y 
explicando los resultados de las 9 herramientas seleccionadas, el énfasis de la 
presentación se centra en la profundización de las actividades expuestas en el plan de 
acción y su conveniencia en la ejecución del total de iniciativas planteadas.



 

Figura 9. Mapa Estratégico



3. Conclusiones 

1. El ritmo creciente del envejecimiento de la población, es una importante oportunidad 
que demanda por parte de los organismos involucrados y de las empresas privadas, 
soluciones para brindar bienestar y desarrollo integral a los adultos mayores a través de 
la creación de Centros Gerontológicos que ofrezcan todas las comodidades y cumplan 
con los requerimientos específicos de los usuarios. 

2. El Centro Gerontológico puede atender un creciente número de adultos mayores que 
se encuentran expuestos a la soledad familiar, la soledad social, a la asistencia de sus 
familias quienes no disponen del conocimiento y las condiciones locativas en sus 
hogares para brindarles cuidado de manera integral, confiable y segura. 

3. Existe un gran potencial de mercado de adultos mayores en Bogotá y en Estados 
Unidos que demandan los servicios integrales y que el Centro Gerontológico puede 
aprovechar pues cuenta con el personal idóneo, los protocolos establecidos y la 
capacidad instalada para responder a este tipo de demanda. El Centro Gerontológico 
requiere evaluar las tendencias demográficas y los cambios del comportamiento en los 
hogares para ajustar sus propuestas organizacionales y de infraestructura física para 
cumplir con la meta de atraer 6 nuevos usuarios para el año 2018 provenientes de USA 
y Bogotá.  

4. Las herramientas utilizadas para diseñar el plan de acción permitieron seguir un 
proceso que condujo a formular una estrategia que se alineara con la situación de la 
empresa y la dinámica del entorno permitiendo el aprovechamiento de la capacidad 
instalada actual del Centro Gerontológico. 

5. Los Centros Gerontológicos cuentan con unas competencias y fortalezas que permiten 
el cumplimiento de su propuesta de valor y propósito estratégico, satisfaciendo al nuevo 
nicho de mercado que se quiere abordar (usuarios provenientes de USA), sin tener la 
necesidad de invertir recursos adicionales, logrando una mayor productividad y 
manteniendo la calidad en el servicio prestado. 

6. El Centro Gerontológico cuenta con unas competencias y fortalezas que permiten el 
cumplimiento de su propuesta de valor y propósito estratégico, satisfaciendo al nuevo 
nicho de mercado que se quiere abordar (usuarios provenientes de USA), sin tener la 
necesidad de invertir en recursos adicionales, logrando una mayor productividad y 
manteniendo la calidad en el servicio prestado. 

7. El Centro Gerontológico cuenta con una relación costo beneficio favorable para el 
cliente de fuera de Bucaramanga dado que su propuesta de valor excede sus 
expectativas y genera elementos diferenciadores claros frente a la competencia, 
logrando ser un centro atractivo para los usuarios acaparando una cuota más alta del 
mercado. 

8. El plan de acción del Centro Gerontológico contempla las estrategias competitivas 
para el acceso a los nuevos mercados seleccionados en Colombia y en el exterior, 
logrando aumentar las ventas anuales en $200.000.000 de pesos con un costo de 
$50.000.000, obteniendo mayor rentabilidad y flujo de caja 



9. Al definir la estructura organizacional del Centro Gerontológico se pudo identificar la 
subutilización de los recursos, determinando que para su aprovechamiento efectivo es 
necesario contar con seis (6) nuevos usuarios, sin afectar la calidad del servicio ni los 
atributos percibidos por los usuarios. 

10. El modelo de negocios CANVAS le permite al Centro Gerontológico tener una visión 
holística del sector y de todos los aspectos que impactan en el sector y en la compañía, 
concediendo información valiosa para diseñar e implementar estrategias para prepararse 
ante cualquier cambio en el sector. 

11. El plan de acción del Centro Gerontológico, se logra después de realizar un análisis 
interno y externo, a través de la matriz DOFA con la implementación de las estrategias 
FO, FA, DA, DO, con el modelo de negocios CANVAS y la matriz ERIC, que busca no 
sólo un crecimiento económico sino un apoyo a la comunidad del adulto mayor. 

12. El plan estratégico permite un posicionamiento de marca del Centro Gerontológico, 
logrando captar mayores clientes, aumentando los niveles de eficiencia operativa y 
financiera, lo que contribuye a cumplir con la estrategia de generación de ingresos 
expuesta en el mapa estratégico. 

13. El mapa estratégico representa una visión gráfica de las relaciones de causa y efecto 
entre los objetivos y ejes estratégicos definidos por el Centro Gerontológico dentro de 
cada una de las perspectivas, con el fin de generar un fácil entendimiento y recordación 
de la estrategia por parte de todos los colaboradores. 

14. La aplicación de la metodología presentada debe realizarse de manera continua 
debido al cambio del entorno, llegada de nuevos competidores, existencia de servicios 
sustitutos, lo que conlleva a que el Centro Gerontológico deba revisar periódicamente el 
plan de acción. 
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