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Resumen:

Saber posicionar una marca en el mercado ayuda a la organizacion a diferenciarse de la
competencia y por ende alcanzar una clara ventaja competitiva. Este centro gerontolégico no
cuenta con un plan de posicionamiento de marca, principalmente por no disponer de un
departamento de marketing, por ello el objetivo de este estudio es presentar un plan de
posicionamiento y de esa manera trazar una ruta de accién para potenciar la imagen de la empresa,
para ello se elabord un tipo de investigacién no experimental con un enfoque mixto, se ocupé el
método cualitativo a través de entrevistas a expertos y entrevistas a profundidad, y el método
cuantitativo a través de encuestas a potenciales usuarios y potenciales clientes del servicio, la
tabulacion de datos se realizo gracias al programa de Microsoft Excel. Este estudio da a conocer
los puntos clave para logar este plan de posicionamiento.

Palabras clave: diferenciacion, investigacion, marketing, posicionamiento, ventaja
competitiva

Abstract:

Knowing how to position a brand in the market helps the organization to differentiate itself from
the competition and therefore achieve a clear competitive advantage. This gerontological center
does not have a brand positioning plan, mainly because it does not have a marketing department.
Therefore the objective of this study was to present a positioning plan and thus draw a course of
action to enhance the image of the company. Tor this a non-experimental research was developed
with a mixed approach. The gualitative method was used through interviews with experts and in-
depth interviews, and the quantitative method through surveys of potential users and potential
clients of the service, the tabulation of data was carried out thanks to the Microsoft Excel program.
This study discloses the key points to achieve this positioning plan.

Keywords:competitive advantage, differentiation, marketing, positioning, research

Este cenificado s& encuentra an al repositorio digital de s Universidad dal
Azuay, para verificar su autenticidad escanee al codigo OR

Este certificado consta de: 1 pagina



INTRODUCCION

Los adultos mayores es un grupo de personas que por mucho tiempo han sido marginado
de la sociedad, cuando una persona supera los 50 afios ya no es considerado un individuo
econdémicamente productivo por ello al avanzar en edad es mas complicado conseguir
oportunidades laborales, aln sin tener la edad considerada por el gobierno del Ecuador la

tercera edad que son los 65 afos.

Igualmente, los adultos mayores se consideran una carga para muchas familias, el cuidado
y la atencion que requieren resulta desgastante para el ritmo de vida acelerado que se
afronta hoy en dia. Muchos casos se han visto donde personas de avanzada edad se quedan

abandonados o sufren de diversos tipos de violencia debido a su condicion

Es por estas razones que los centros gerontoldgicos se presentan como espacios seguros,
donde los adultos mayores puedan convivir entre ellos, compartiendo diferentes
actividades y recibiendo todos los cuidados necesarios de parte de profesionales

dispuestos a su servicio.

El centro gerontoldgico Abuelandia tiene 7 afios funcionado en la ciudad de Cuenca, en
donde ha brindado sus servicios para mejorar la calidad de vida de varios adultos mayores
que han asistido a este centro. Sin embargo, la instituciéon no cuenta con un plan de
posicionamiento de marketing, lo que ha ocasionado que no logre diferenciarse en el

mercado frente a sus competidores.

En este trabajo se analizara una investigacion para definir un plan de posicionamiento que
permita al centro gerontoldgico Abuelandia lograr potenciar sus ventajas competitivas a

la vez que se defina estrategias claras de mercadeo.



1. CAPITULO 1 MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE

1.1 Estado del Arte

Para el estado de arte, se tom6 en cuenta articulos relacionados con el tema del
posicionamiento de marca de una empresa y diversas estrategias de marketing que
permita entender a profundidad los pasos para consolidar una marca. Se incluira cinco

investigaciones desarrolladas en Ecuador, Colombia y Espafa.

Los autores Alguacil et al. (2018) en su investigacion sobre “La importancia de la marca
de servicios en la prediccion de la lealtad y el boca a boca”, realizada en Espafia relaciona
la percepcién de marca y sus implicaciones para la gestion de servicios. El objetivo de
este estudio fue analizar la influencia de la calidad percibida de la marca sobre la
credibilidad y las actitudes hacia esta calidad percibida desde el punto de vista de los
usuarios, asi como si esa relacion podria desencadenar una mayor lealtad y

recomendaciones.

La fidelizacion de los clientes, que les haga seguir utilizando el servicio, es el objetivo de
cualquier negocio. Por otro lado, tener clientes fieles hace que la empresa goce de
estabilidad y, en cierta medida, no se esfuerce continuamente por encontrar nuevos
clientes y tratar de retenerlos. En las Ultimas décadas este aspecto de la lealtad ha sido
estudiado principalmente desde dos perspectivas: la lealtad conductual y la lealtad
actitudinal La primera, la lealtad conductual o lealtad de compra, esta relacionada con la
repeticion de la compra de la marca; mientras que la Ultima, la lealtad actitudinal, incluye
un grado de compromiso disposicional. Los resultados indican que la calidad percibida
influye positivamente en la percepcion de credibilidad del consumidor, pero no las
actitudes de los usuarios hacia esta marca. La credibilidad influye significativamente en
las actitudes de los usuarios hacia la marca, y ambas afectan la lealtad de los usuarios
(Alguacil et al., 2018).

Por otra parte, los autores Sanchez et al. (2019) en su estudio llevado a cabo en Ecuador
sobre la investigacion sobre “El Marketing Digital y su potencial aporte para el
posicionamiento de Marca”. Este analisis busco medir el aporte del marketing digital en
la mejora del posicionamiento de marca. El tipo de investigacion fue de tipo exploratoria,

con un enfoque cualitativo mediante observacion directa y cuantitativo mediante
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encuestas, las técnicas de investigacion empleadas fueron la encuesta y la observacion

directa.

Dentro de este trabajo queda claro que la evolucion digital ha modificado la forma de
comunicacion del pablico, obligando a las empresas a evolucionar y entender en un nuevo
entorno la relacién con el pablico donde se hace evidente el poder de la web para explotar
la inteligencia colectiva y la interactividad con los usuarios. La mejor forma de hacer que
la publicidad o la pagina web corporativa se haga presente en la navegacion de los
usuarios, es a través del Marketing en Buscadores. Siendo google.com el principal
buscador de internet, el mismo ofrece diversas plataformas de comercializacion en donde
se garantiza una mejor presencia de la pagina web e igualmente presencia publicitaria
acorde al perfil de navegacion del usuario objetivo. En segundo lugar, las consideraciones
sobre los diversos tipos de formatos de publicidad estan focalizados hacia la adecuacion
de los mismos al contenido de la pagina web donde se vayan a mostrar y que a su vez,
ofrecen novedad/interactividad con el usuario de internet. Los resultados obtenidos
demostraron un débil posicionamiento de marca, con base a estos, se establecieron un
conjunto de lineas de actuacion que permitan mejorar la situacién antes descrita. Se
concluy6 que el marketing digital tiene un potencial aporte en el posicionamiento de
marca de la empresa (Sanchez et al., 2019).

Asi mismo se analizo el estudio de Giraldo et al. (2016) donde se realizd un trabajo de
posicionamiento para un nuevo restaurante en Medellin, Colombia donde a través de la
etnografia, se identificaron las interacciones que los consumidores han tenido con las
marcas gastronomicas (a partir de sus experiencias dentro de los restaurantes y por medio
de sus canales de comunicacion), vivir de manera personal dicha experiencia de consumo
y ahondar en las percepciones que tienen los duefios de los restaurantes analizados sobre
la construccidn de marca para compararlas con las tacticas de comunicacion publicitarias
actuales que manejan. La primera técnica aplicada, fue una entrevista a profundidad a los
gerentes de tres restaurantes representativos del sector, los cuales fueron seleccionados
por tener una propuesta culinaria diferente entre si y atipica en relacion con la comida
local y por su propuesta de identidad de marca. Estas entrevistas tenian como fin, conocer
la promesa de valor de los restaurantes, las diferentes etapas que han vivido en la
construccidn de sus marcas Yy sus percepciones sobre las estrategias de comunicacion que

han empleado para tal fin.



Posteriormente, se realiz6 una observacion participante, con el fin de experimentar de
manera directa el servicio ofrecido por los restaurantes estudiados, permitiendo asi
analizar la coherencia entre la promesa de valor de marca, indicada por los gerentes, con
el servicio y el producto gastronomico. La tercera técnica utilizada, fue el grupo focal con
personas de Medellin que estuvieron con anterioridad en los tres restaurantes. Esta técnica
permitid, ademas de conocer detalladamente las diferentes perspectivas de los
consumidores sobre las marcas gastrondémicas estudiadas, explorar percepciones sobre
las estrategias implementadas por los restaurantes para posicionarse como marcas
atractivas. Los resultados demostraron que los tres restaurantes analizados, tienen una
promesa de valor clara y definida, ademas cada uno de éstos va mas alla de lo que
prometen y agregan a la experiencia final algo en particular direccionado con su

respectiva tematica y cultura. (Giraldo et al., 2016)

De igual forma Balanta et al. (2020) buscaron entender la clave del posicionamiento de
marca de las universidades en Colombia, dicha investigacion fue esencialmente
cualitativa. Enfatizando en este trabajo que el nombre se constituye como una estrategia
de identidad de marca en un factor presente en las sociedades contemporaneas, es eje en
las decisiones de compra del consumidor y pilar en la estrategia de mercadeo. La marca
es asi una etiqueta o un nombre que puede constituirse en un orgullo o hasta una
verguenza, como sucede en el caso del apodo, pues algunas organizaciones educativas o
universidades ostentas motes positivos o negativos de acuerdo a los imaginarios que

tiene la gente en torno a la labor y representacion social que se tienen de éstas.

Los resultados muestran que las universidades sobre todo privadas aplican una serie de
estrategias con el fin de mantenerse vigentes en el mercado educativo y asi sumar clientes
a su negocio a traves de publicidad, eventos, Ilamadas, envio de correos y visita a
colegios, las publicas por su parte abordan muy poco este tipo de asuntos porque se da
por hecho que se tiene segura una poblacién de estudiantes que aspiraria a entrar en éstas
y se hace muy poco mercadeo, lo que seria necesario, porque muchas veces el buen
nombre no es suficiente para los jovenes, que desconocen qué carreras hay en las

universidades pablicas y de que se tratan ésta. (Balanta et al., 2020)

Las marcas por lo general se asocian mas al ambito econdémico y del mercadeo. Sin
embargo, tienen una influencia importante en la cultura, y ello se revela en ambitos
diversos de la vida social y en la educacion superior. De este modo la marca traza la ruta
de como se venden y posicionan las universidades en Colombia, pues se crea un nombre
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que representa calidad o no, he incluso lo contradictorio es que muchas veces las
admisiones bajan por falta de estrategias de mercadeo de las instituciones para
promocionar lo que hacen. (Balanta et al., 2020)

Por ultimo, Maza et al. (2020) realizaron una investigacion sobre “Importancia del
branding para consolidar el posicionamiento de una marca corporativa”, donde se realzo
la importancia del branding para consolidar el posicionamiento de una marca corporativa.
El objetivo general fue analizar la importancia de la renovacion de una marca corporativa
para un consultorio fisioterapéutico de la ciudad de Manta, mediante el uso de recursos
estratégicos de branding que permitiria proyectar su posicionamiento en el mercado. Por
esta razén se realizd una investigacion de tipo cuantitativa, aplicando la técnica de la
encuesta que estuvo divida en dos secciones; una para los pacientes y otra para los

ciudadanos.

Todo funciona como una gran red que se conecta de forma especial entre usuarios y
marcas cuando ha existido cumplimiento de la promesa. Este ciclo sucede en la mente de
los usuarios que proyecta cualidades positivas 0 negativas debido a las experiencias de
compra que ha tenido. Lo cual trae la lealtad del cliente porque el busca un sello de
garantia que le genere confianza hacia la marca para después convertirla en la de su
preferencia. Es aquella estrategia que permite al branding definir con claridad y
coherencia cinco elementos que muestran la esencia de la marca. Estos son: identidad,
mision, vision, valores y cultura corporativa. Que seria aconsejable poner en practica en
una empresa tanto de forma interna con sus empleados o de forma externa con sus
usuarios, proveedores y medios de comunicacion (Meldini, 2015), citada en Maza et al.
(2020).

Segun los resultados mostrados por la investigacion, existié un minimo posicionamiento
donde la gran mayoria de personas encuestadas, dicen no reconocer la marca, a mas de
ello, los usuarios y la poblacion consideraron contundentemente que esta debe pasar por
un proceso de renovacion, para que se diferencie de la competencia y al mismo tiempo se
convierta en algo fresco, innovador, expresivo e interactivo, que tenga presencia,
reconocimiento y estética visual, puesto que la actual no representa estas caracteristicas.
Se concluy6 que era necesario que se plantee una estrategia de branding para proyectar,

fortalecer y darle valor a la marca (Maza et al., 2020).



Para concluir este estado del arte, todas las investigaciones cumplen con el objetivo de
identificar la importancia de la creacién de una marca sélida para una empresa, y a su vez

como lograr que esta se posicione en la mente de los consumidores.

Las investigaciones reflejan elementos claves para este estudio, por ejemplo: como una
marca bien posicionada permitiré crear lealtad en nuestros clientes y los elementos que
generan fidelizacion dentro de una campafia publicitaria, los resultados demuestran que,
el desarrollo de nuevas tecnologias como el marketing digital permiten fortalecer la
presencia de las empresas en estos tiempos donde muchas empresas compiten por la
atencion de los consumidores, asi mismo estas investigaciones reflejan como elaborar un
adecuado plan de comunicacién publicitario a través del conocimiento de las fortalezas y
oportunidades de una marca, para ello se enfatizo en el uso de encuestas y analisis de la

competencia.

Finalmente también se explica la relacion entre la creacion del branding y la identidad de
una marca, esto puede generar aceptacion y fidelizacion automaticamente o por el
contrario verglienza y rechazo dentro del sector comercial, e incluso a nivel cultural se
refleja la importancia como los consumidores pueden conectarse con una marca a través
de un adecuado posicionamiento de mercado el branding dentro del marketing de
servicios y como el no manejarlo con profesionalismo, dard una imagen totalmente

opuesta a los objetivos planteados por una empresa.



1.2 Marco Teoérico

1.2.1 Comportamiento del Consumidor

El termino comportamiento del consumidor se define como el comportamiento que los
consumidores muestran al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar los productos y
servicios que satisfaran sus necesidades. EI comportamiento del consumidor se enfoca en
la forma en que los individuos toman decisiones para gastar sus recursos disponibles y
los factores que influyen en esas decisiones. Los factores que mas influyen en las
decisiones de compra de los consumidores son: culturales, sociales, personales y
psicoldgicos. Los factores culturales son aquellos en los que el ser humano se desarrolla,
es el conjunto de valores, percepciones, deseos y comportamientos aprendidos por parte
de una sociedad, a partir de la familia y otras instituciones importantes. La clase social a
la que el individuo pertenece es también un factor muy importante sobre sus
comportamientos que se ven afectados por la familia o grupos a los que pertenece. Los
factores personales hacen referencia a las caracteristicas personales que posee cada
individuo como consumidor, aspectos como la edad, estilo de vida, profesion o situacion
econdmica que son indispensables a la hora de tomar una decision de compra. Los
principales factores psicoldgicos son la motivacion, percepcion, el aprendizaje, las
creencias y actitudes, que en cierta forma son de mucha importancia en el
comportamiento del consumidor porque de esto depende la respuesta que el consumidor

de ante dicha situacion. (Ponce et al., 2012)

Como lo expresa Lopez (2007) el comportamiento del consumidor se entiende todas
aquellas actividades internas y externas de un individuo o grupo de individuos dirigidas
hacia la satisfaccion de sus necesidades. Este comportamiento parte de la existencia de
una carencia, el reconocimiento de una necesidad, la busqueda de alternativas de

satisfaccion, decision de compra y la evaluacion posterior.



Asimismo Lépez (2007) indica que existe tendencia a confundir al comprador con el
cliente, en muchos casos es l6gico, media pantalon, articulos de maquillaje para la mujer,
cuchillas de afeitar para el hombre, mercar, vehiculo, vacaciones y casa, la familia. Los

participantes en el proceso de compra son:

e Eliniciador, sugiere la idea de comprar.

e El influyente, su opinién es muy importante en el momento de decidir que
comprar.

e El decisor, define si, que, como, cuando, cuanto, comprar.

e EIl comprador es quien adquiere el producto.

e EIl consumidor es quien usa el producto

e El producto se debe relacionar con la persona que va a usarlo y las variables

que se relacionan con él.

Como explica Golovina (2014), la relacion de los medios de comunicacién con el
consumidor es bidireccional: por un lado, los medios influyen al comportamiento del
consumidor causando los efectos cognitivos, afectivos y actitudinales, que pueden ser
planificados o no a largo o corto plazo; por otro lado, los consumidores ya no son usuarios
pasivos de la informacion, sino que también cumplen los papeles de comunicadores,
navegadores y productores de informacion, proporcionando opiniones, valoraciones e
informaciones personales, las cuales ayudan a los empresarios en la construccion de
perfiles de los consumidores y mejor comprension de sus motivaciones. Entre mas poder
y conocimiento adquieren los consumidores, mas dificil se hace la tarea de los
empresarios de manipular sus gustos y preferencias a través de sus comunicaciones, y

tienen que reelaborar sus técnicas y estrategias.

1.2.2 Branding

El branding ha sido definido como la accion de colocarle un nombre al producto
(naming), disefiar un logo, simbolo llamativo y exponer de manera permanente al
consumidor a la marca a través de los medios de comunicacion. También como la accion

de crear y desarrollar una marca (Ries, 2001) citado en (Hoyos, 2016).



La marca es considerada como uno de los activos intangibles mas importantes de
cualquier tipo de organizacion, pues necesita ser bien gestionada para lograr la
conciliacidn, registro y asociacion, que se traducen en diferenciacion y posicionamiento,
El término marca, engloba tradicion, historia, experiencias de vida; sus etapas de
estrategia y planes de gestion desde la perspectiva del consumidor y sus necesidades. Sin
embargo, teniendo en cuenta que el lenguaje morfoldgico influye mucho en la opinion de
los clientes (Aaker y Erich 2001), citados en Escobar et al. (2020).

El branding es un proceso analitico, que debe pasar por diversas etapas: la estratégica, en
donde se define el norte que debe tomar la marca; la de creacion, es decir, la construccién
en términos de disefio de la marca y, por ultimo, la gestion, que corresponde a todo el
proceso de implementacion, control y mejoramiento (Sterman 2013), citado en Hoyos
(2016).

La marca (brand, en inglés) de un bien o servicio es un activo clave de la empresa para
generar ganancias e impactar en el mercado. A través de su presencia en la publicidad
esta tiene la capacidad de generar en los consumidores estimulos racionales, sensoriales
y emocionales para permanecer por largo tiempo en su lista de preferencias de consumo.
(Hoyos, 2016)

Como indica Velilla (2010), citado en Maza et al. (2020) una marca es lo que la gente
percibe de ti. En la actualidad las sociedades han evolucionado en muchos sentidos y en
este caso como seres humanos se han permitido cada uno en tener sus propias
caracteristicas muchas de ellas similares y otras que son totalmente individuales, que
marcan una diferenciacion y esto ha permitido que los seres humanos quieran tener su
propio sello caracteristico denominado marca personal. Significaria trabajar mucho con
el individuo en cuanto a la busqueda de su propio “YO” interior, sus fortalezas y encontrar
ese valor que se convertira en esa diferencia que lo hara distinto a los deméas. Una marca
personal tiene que tomarse su tiempo para ser desarrollada debido a que se basa en la
percepcion que tiene el uno del otro. Se debe sacar lo mejor de si mismo, porque el valor

de cada ser humano esta dado por sus habilidades profesionales.



Como indica Hernandez (2012) el punto de valoracion de la marca, se va construyendo a
partir de nuestras percepciones y los “lazos” emotivos que logramos establecer a través
de la imagen de la marca, el producto o servicio que ofrece, lo que conocemos de sus
relaciones productivas, los diferentes tipos de productos disefiados, lo que alcanzamos a
conocer sobre su filosofia de produccion e incluso, de qué tanto la marca se nos presenta
como parte de nuestra propia imagen o como el “espejo” de lo que pretendemos ser o

buscamos representar ante nuestra sociedad o contexto.

En este sentido, los habitos de consumo de la marca se filtran y posicionan en el
consumidor, a través de la “historia” que ésta proyecta por medio del lenguaje que
maneje, desde el interior al exterior de la misma, entablando una serie de signos tangibles
e intangibles que la posicionan frente a sus mercados y la mantienen en competencia.
Como signos tangibles de marca se reconocen a todos los elementos que el consumidor
puede ver, tocar, oler, degustar y escuchar por medio de sus sentidos, como es el caso de
la imagen de marca o la cadena de productos que ella avala; y que se presentan dentro de
una estructura que le permite al consumidor memorizarla. Uno de los principales signos
tangibles en una marca es su logotipo, ya que es el punto de entrada a la marca. Mientras
que, por otra parte, los signos intangibles son aquellos que detonan una serie de
percepciones que proyectan la esencia o promesa de la marca en la mente del consumidor,
apoyados en la estrategia de comunicacion desarrollada por la propia marca. Lo anterior
permite crear relaciones de asociacion de experiencias y emociones bajo los conceptos
rectores que la propia marca dicta, ya que la mente humana constantemente esta buscando
significados para todos los estimulos que recibe, y con ello, se detona un proceso en el
que la mayoria de las veces, la persona no es consciente, pues funciona en automatico.
Lo antepuesto hace vislumbrar la fuerza e importancia del branding ya que ayuda a
identificar, diferenciar y posicionar en la mente de las personas la idea de que la marca es
“Uinica y exclusiva” para el consumidor y, por otro lado, ayuda a la marca, en si misma, a
posicionarse en un punto preciso frente a su competencia. EI Branding toma en cuenta
que la marca logra su nivel de marca dependiendo del grado de opinidn colectiva y
percepcidn que se tenga en el mercado, asi como el respaldo econémico y la eficiencia en

la comunicacion de la marca que le permita soportar. (Hernandez, 2012)
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1.2.3 Investigacion de Mercado

Segun Monferrer (2013), citada en Urbina (2021) define la investigacién de mercados en
la recopilacion y andlisis de la informacion relacionada con las caracteristicas, el tamafio
y el potencial del mercado; la participacion que se tiene o puede tener en el y el
posicionamiento actual que tienen sus productos o servicios; y las caracteristicas de los
clientes y consumidores o usuarios, asi como sus habitos de compra (quién, qué, cuando,

cdémo, donde, por qué y para quien).

Mediante la investigacion de mercados, se lleva a cabo la recopilacion y andlisis de
informacion cualitativa y cuantitativa. En la actualidad internet es una herramienta muy
atil en la investigacion de mercados pues facilita el acceso a la informacién ya que
disminuye los tiempos, anula las distancias y los costos de transportacion, cabe mencionar
que para tener una mayor certeza sobre la informacion que se maneja, se recomienda que
la informacidn provenga de fuentes oficiales o de empresas que tengan un reconocimiento
mundial (Vargas, 2017).

Es una premisa fundamental analizar el comportamiento del consumidor, para establecer
el perfil, actitudes y preferencias del grupo objetivo. Es recomendable comenzar
recogiendo datos sobre las oportunidades de negocio, asi como las necesidades del cliente
y sus motivaciones de la compra. Sin esta informacion se estaria trabajando sin direccién
y creando estrategias bajo suposiciones, hasta replicando lo que realiza la competencia,
sin opcidn a sobresalir (Brujo et. al., 2010) citado en Chedraui (2017).

Segun Lépez (2015), citado en Vargas (2017) el objetivo de la investigacion de la
competencia es determinar la disponibilidad, disposicion actual y caracteristicas de los
proveedores, con el fin de seleccionar los mejores distribuidores, con base en nuestros

objetivos de mercado. Se debe tener en cuenta la siguiente informacion:

e Conocer las instalaciones de la competencia, su area administrativa, de
servicios, su tecnologia, su capacidad instalada.

e Conocer la evolucion histérica de la competencia para determinar su
trayectoria en el mercado.

e Conocer la estructura organizacional y definir el tipo de empresa, su

direccionamiento y areas en las que apoyan sus estrategias.
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e Determinar las caracteristicas que tienen sus productos para satisfacer la
demanda.

e Determinar los nichos de mercado que atienden, e identificar que
mercados estan atendidos y cuales no y asi diagnosticar la forma en que se
presta atencion al mercado y los nichos no atendidos, o no atendidos en
forma adecuada.

e Conocer las ventajas y desventajas de los productos y el servicio que
ofrece la competencia, y cuéles son los productos lideres.

e Identificar la percepcion del precio con respecto al producto de la

competencia.

1.2.4 Las 7 Ps del Marketing de Servicios

Segln Kaotler (2000), citado en Vera, (2013) El marketing-mix es el conjunto de
herramientas de marketing que utilizan las empresas para conseguir sus objetivos

comerciales en relacion con un publico objetivo.

Las 4Ps podrian definirse como el conjunto de herramientas técticas integradas en la
estrategia de marketing y que permiten a la empresa crear ese valor afiadido para su
publico objetivo, dando como resultado una toma de decisiones mas asertiva en relacion
a la imagen del producto y su comercializacion (Gibello, 2015) citado en (Figueroa-
Soledispa & Toala-Bozada, 2020).

Segun Alonso (2019) citado en Figueroa-Soledispa & Toala-Bozada (2020) inicialmente,
estos cuatro elementos (producto, precio, punto de venta y promocion) sirvieron al
profesor estadounidense de contabilidad, E. Jerome McCarthy, para definir el concepto
de marketing alla por 1960. Su marketing mix incluia las 4 P mencionadas anteriormente.
Ya en los afios setenta el modelo se actualizé y Booms & Bitner afiadieron tres nuevas Ps

al grupo de las cuatro P originales. Siendo estas: personas, procesos Yy evidencia fisica.

1.2.5 Posicionamiento.

Como explica Lambin et al. (2009) la modalidad clasica de posicionar una marca es
difundiendo los beneficios del producto para resaltar las caracteristicas mas
sobresalientes, estableciendo asi la diferenciacion. “Una marca es percibida por un
comprador potencial como un conjunto de atributos y de asociaciones mentales. Existen
distintos modos de posicionar la marca frente a la competencia, entre ellos “la
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diferenciacion de producto, la diferenciacion de precio o la diferenciacion de imagen, los
clientes consideran varios atributos para evaluar la marca, los cuales pueden ser

funcionales o tangibles, pero también pueden ser intangibles

Para la seleccion del posicionamiento deseado, es importante tener claro el objetivo o el
lugar que se desea alcanzar en la mente de los integrantes de los segmentos meta, es decir,
si se quiere mantener y fortalecer la posicion actual, apoderarse de una posicion especifica
0 reposicionarse. Igualmente, se deben evaluar tres condiciones inherentes a la
organizacion: sus recursos y capacidades, el crecimiento y la cuota de mercado deseada,
y los ingresos y las ganancias que pueda obtener ocupando esa posicion (Mora y
Schupnik, 2010) citado en Urbina (2021).

Como Alguacil et al. (2018) indica en su estudio que los consumidores que pretenden
adquirir un nuevo producto o servicio cuentan con muchos proveedores de los cuales
obtener informacion, comparar y elegir. La gran cantidad de ofertas y la facilidad con la
que los consumidores pueden acceder a ellas, analizarlas y modificarlas esta generando

clientes mas exigentes.

El desarrollo de una marca es fundamental para el posicionamiento de un producto. La
busqueda del valor de las marcas apartd gradualmente a las agencias de los productos
individuales y las indujo a buscar el significado de las marcas para la cultura y para la
vida de la gente. (Villaroel et al., 2017)

Maza et al. (2020) expresa que es fundamental aclarar que una marca no es un logotipo,
tampoco es una empresa, de hecho, solo son unos indicadores de identidad; pero se
convierten en marca cuando estos cumplen con ciertas caracteristicas como: transmitir
atributos y valores descubiertos por los insight (verdad interna), que forman y consolidan
la personalidad de una marca; donde por medio del uso de estrategias de marketing,
comunicacion, publicidad y branding, permiten crear las destrezas necesarias para
proyectarla en la mente de los consumidores. La marca se vuelve tangible por medio de
su logotipo, al ser un conjunto de elementos como; el simbolo, icono, y slogan, es decir
que se pueden ver, tocar, oler y escuchar, es un rito que conecta con el cliente. Sin
embargo, la renovacion es un proceso donde se busca que un objeto se reanude o se
reestablezca encontrando primero su esencia y en base a eso generar las estrategias de

branding idéneas para trasmitirla a los demas.
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1.2.6 Importancia del posicionamiento para las Empresas

Durante una década, los sitios de redes sociales se han vuelto extremadamente populares.
facebook, por ejemplo, afirma que tiene 2.700 millones de miembros activos a partir de
2020. Los usuarios de las redes sociales no solo se hacen amigos de otros miembros, sino
que también se vuelven seguidores de marcas. Al igual que en el caso de los

grupos de fanaticos de marcas en linea, los fanaticos de marcas pueden compartir su
entusiasmo por las marcas e interactuar con ellos en las redes sociales comentando, dando
me gusta a las publicaciones o compartiendo ellos mismos. (Aydin et al., 2021)

Una organizacion que no esté dispuesta a adaptarse a los cambios del mercado y a las
tendencias tecnologicas, estd expuesta a quedarse rezagada. En un futuro la mayoria de
empresas se veran obligadas a implementar dentro de su gestién comunicacional el uso
de redes sociales y otros medios del marketing digital si desea asegurar su presencia y
permanencia en el mercado. (Sanchez et al., 2019)

La convergencia digital esta transformado la forma en que el consumidor demanda e
interacta con los contenidos, tener acceso a ellos por mdltiples dispositivos abre la
posibilidad de interactuar con el consumidor en un proceso de comunicacion
bidireccional que visto, como parte de una estrategia integral de comunicacion, aprovecha
todos los recursos disponibles para dar a conocer los mensajes de la marca y de los nuevos
negocios en un entorno digital. (Kutchera, 2017) citado en Sanchez et al. (2019)
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1.2.7 Pasos para desarrollar el posicionamiento

Segun Sanchez et al. (2019) posicionar una marca consiste en encontrar un espacio en la
mente humana y ocuparlo. El proceso de posicionar una marca consta de dos fases: la
primera es mas conceptual y consiste en extraer un concepto clave (el méas representativo)
de todos los significados que conforma la marca, y la segunda, mas operativa, consiste en
comunicar eficazmente el concepto a los consumidores potenciales. Describe ademas que
luego de realizado el andlisis externo e interno de la organizacion, se cuenta ya con los
insumos mas importante para disefiar las estrategias que deberdn implementarse si se
desea mejorar el posicionamiento de la empresa. Una de las herramientas que permite el
disefio de estrategias adecuadas en la Matriz FODA, una matriz que permite el cruce de
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas para ir disefiando cuatro tipos de

estrategias:

(a) estrategias que permitan utilizar las fortalezas para aprovechar las oportunidades
(b) estrategias para superar las debilidades para aprovechar las oportunidades
(c) estrategias para utilizar las fortalezas para mitigar las amenazas

(d) estrategias para superar las debilidades y mitigar las amenazas (Sanchez et al., 2019)

Lo primero que se debe considerar es el crear un nombre o una denominacion para
posteriormente construir una identidad de marca que permita que la empresa, producto o
servicio se compacte y se diferencien del resto. Si es en el contexto institucional o
empresarial el naming colabora a construir un nombre que genere una sensacion al
momento de escucharlo por los demas; ya sea por su fonética, palabras, formas o su
originalidad. (Meldini 2015) citada en Maza et al. (2020)

Para llgo (2019), citado en (Maza et al., 2020) la marca debe conectar con el publico,
generar reacciones, perdurar en el tiempo y ser reconocida “poderosa” en términos

generales. Para construir una marca, hay que seguir los siguientes pasos:

Paso 1: Estudiar el mercado donde se desarrolla la marca, el escenario externo para
conocer y definir el publico objetivo, saber el comportamiento (consumo), sus
preferencias, necesidades y sobre todo lo que esta en tendencia. Tener en cuenta las
actividades que estan realizando la competencia, fortalezas, debilidades y estrategias de

posicionamiento que aplica para de ese modo determinar por medio de estudios
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cientificos la realidad externa en la que se encuentra la empresa, tema que servira para
proyectar el direccionamiento que tendrd la marca en el futuro. De igual forma, es
necesario elaborar un autoanalisis de la empresa para conocer sus fortalezas, debilidades,

estrategias aplicadas y reconocimiento de filosofia corporativa.

Paso 2: Construccion del disefio, este punto segun el autor debe ser meticuloso porque de
ello depende la psicologia, mision y vision que la marca implemente; ya que con ella se
busca que el consumidor se identifique y a la vez se diferencie del resto, para esto el autor
aconseja que encontrar 4 6 5 atributos son los mas recomendable para elaborar el concepto

final y asi obtener formar la personalidad de la marca.

Paso 3. Gozar de un puesto en la mente de los consumidores al conectar con sus
necesidades respondiendo a estos criterios ¢Qué es la marca? ;Qué ofrece? ;Debido a

que? y ¢Para qué?

Paso 4: Produccidn de una identidad visual constituida en base a su logotipo, color, lema
empresarial, olores y sonidos que se proyectara a largo plazo. Se debe crear un nombre,
breve, Unico, especial, apropiado utilizando la estrategia del naming, para que formen un
conglomerado de elementos que se mostraran en un solo conjunto como una identidad de

marca.

Paso 5: Comunicacion, un eje primordial en el cual se elabora una planeacion estratégica
para dar a conocer la marca, otorgandole protagonismo, resaltando sus atributos
trayéndole beneficios como las interacciones, comentarios y referencias por parte de un

publico objetivo definido con anticipacion.
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2. CAPITULO 2 ANALISIS DEL ENTORNO

2.1 Analisis PESTEL
2.1.1 Politico

La Asamblea Nacional, de conformidad con las atribuciones que le confiere la
Constitucion de la Republica del Ecuador y la Ley Organica de la Funcién Legislativa,
discuti6 y aprob6é el PROYECTO DE LEY ORGANICA DE LAS PERSONAS
ADULTAS MAYORES. En sesion de 27 de marzo de 2019, el objeto de esta Ley es
promover, regular y garantizar la plena vigencia, difusion y ejercicio de los derechos
especificos de las personas adultas mayores, en el marco de la Constitucion de la

Republica. Entre otras, la presente Ley tiene las siguientes finalidades:

a) Garantizar para las personas adultas mayores una vida digna mediante el acceso y
disponibilidad de servicios necesarios con calidad y calidez, en todas las etapas del

envejecimiento

b) Promover la eliminacion de todas las formas de abandono, discriminacion, odio,
explotacion, violencia y abuso por razones de la edad, en contra de las personas adultas
mayores, en el marco de las competencias de los integrantes del Sistema de conformidad

con la legislacion vigente.

Uno de los objetivos principales del centro gerontolégico Abuelandia, es justamente
promover el digno envejecimiento de las personas adultas mayores. Por ello se contrata
personal capacitado como psicélogos, medicos y terapistas de actividades para que los

pacientes puedan sentirse integrados y utiles en la sociedad.

Asi mismo los adultos mayores participan en actividades esenciales dentro de la sociedad,

como participar en elecciones nacionales, censos, etc.
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2.1.2 Econdmico

La situacion econdmica esta determinada por su poder adquisitivo; que puede provenir
de diversas fuentes: trabajo, ahorros, jubilaciones o pensiones, entre otros. Obedece
directamente al nivel y tipo de consumo, el cual depende de la edad, el estado de salud,
de los arreglos de residencia y de cuantos servicios corran a cuenta del Estado a través de
servicios gratuitos o subsidios. (CEPAL, 2003)

Segun la INEGI (2019) el 23.6% de los adultos mayores de 68 afios report6 tener un
empleo y recibir un salario por dicha actividad, esta cifra representa aproximadamente 1
millén 700 mil adultos mayores. El 79% lo hace en la informalidad y el 21% restante
tiene un trabajo formal.

Esta claro que los adultos mayores que residen dentro del centro gerontoldgico estan
jubilados, por ello no se encuentran dentro de la poblacién econémicamente activa, sin
embargo, participan en actividades que involucran situaciones financieras como ir a la

tienda a comprar articulos, o pasear por un centro comercial.

El centro gerontolégico Abuelandia contribuye activamente a la economia local, al
proveer de empleo directo a un total de ocho profesionales, dentro de los cuales se
encuentra: terapista de actividades, psicélogos, enfermeras, fisioterapista y médico de
cabecera; Asi como muchos otros empleos indirectos contando con los proveedores de

alimentos, medicinas y a nivel de servicios basicos.
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2.1.3 Social

Tal como indica la constitucion del Gobierno de la Republica del Ecuador, el cuidado
del adulto mayor es indispensable al tratarse de personas en estado venerable dentro de
nuestro pais. Segun la Ley Organica de las personas adultas mayores, Art. 5 (2019), se

considera a una persona adulta mayor una vez que ha cumplido mas de 65 afios de edad.

Segun el censo de INEC (2010) en el Ecuador este grupo poblacional era de 940.905 lo
que representaba el 6,6% de la poblacion total. Algunas estan jubiladas y reciben
pensiones que les permite vivir dignamente, otras aun trabajan y tienen sus propios
ingresos, en algunos casos colaboran con el cuidado de las nietas, nietos o de otros
familiares, otros tienen sus propios negocios o retoman los estudios para actualizar
conocimientos académicos o tecnologicos. Hay quienes se enamoran y conviven con una
pareja o se casan. También algunos realizan actividades deportivas, recreativas, culturales
y trabajo comunitario voluntario. Existen casos que no cuentan con ingresos dignos ni
condiciones de bienestar, son maltratados o abandonados por sus familias o renuncian a
vivir con ellas por falta de reconocimiento. De acuerdo a sus testimonios sefialan a la

soledad, la aceptacion, el afecto y la falta de ingresos como sus principales problemas.

Los adultos mayores son un grupo de atencion prioritaria. Acorde con ello deben recibir
atencion especializada de calidad por ello se ha disefiado presente estudio aplicado a un
centro gerontoldgico. A nivel social los pacientes reciben una atencion personalizada con
actividades disefiadas acorde a sus capacidades y tomando en cuenta sus limitaciones,
cuentan también con atencion médica y enfermeria las 24 horas, de esta manera se asegura

que los adultos mayores tengan un trato digno en la etapa final de su vida.
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2.1.4 Tecnoldgico

En esta época de modernidad digital las personas adultas mayores han quedado rezagados

al no poder entender con facilidad los nuevos instrumentos tecnoldgicos.

Como lo indica INEC (2010), en Ecuador, el 5% de los adultos mayores utiliza un
computador y un teléfono inteligente, segun el Instituto Nacional de Estadistica (INEC)
evidenciando “el poco conocimiento y acceso que tiene este grupo Vulnerable a las
tecnologias”. En 2012, apenas el 4,2% de quienes tenian mas de 65 afios usaban
computadora. Para 2019, la proporcion no varié significativamente entre los adultos
mayores. Pasados los 65 afios, apenas el 7,8% utilizaba computadora.

Segun la Organizacion 5G Américas (2019), se hizo publico el informe TIC (tecnologias
para la informacién y comunicacién) para adultos mayores en América Latina. La
publicacion destacaba que, en el subcontinente el celular se presenta como el principal
acceso de los adultos mayores a las TIC. En el pais el teléfono movil es mas utilizado que
las computadoras entre las personas de la tercera edad. En 2019, el 47,3% de ellas tenia
un celular activado; de estas, el 18,9% tiene un teléfono inteligente. Por otro lado, el
porcentaje de personas que usa redes sociales pasados los 65 afios también es muy bajo

en nuestro pais.

Es por esta raz6n que el centro gerontolégico Abuelandia busca promover actividades
que conecten a los adultos mayores con dispositivos tecnoldgicos que los permita sentirse
integrados con el auge tecnolégico del mundo moderno. Se les ensefia a los adultos
mayores que estan en capacidad intelectual el uso de las computadoras, y todos los dias
se realiza presentaciones de temas de interés comln gracias al internet, donde los

pacientes conviven y utilizan dichos instrumentos tecnologicos.
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2.1.5 Ecoldgico

De acuerdo a la lo establecido en el Sistema de Gestion de Desechos Peligrosos y

Especiales Art. 80 (2019) los desechos especiales se consideraran:

1. a) Aquellos desechos que, sin ser peligrosos, por su naturaleza, pueden impactar
al ambiente o a la salud, debido al volumen de generacion y/o dificil
degradacidn y, para los cuales se debe implementar un sistema de recuperacion,
reuso y/o reciclaje con el fin de reducir la cantidad de desechos generados, evitar
su inadecuado manejo y disposicidn, asi como la sobresaturacion de los rellenos
sanitarios municipales;

2. b) Aquellos cuyo contenido de sustancias tengan caracteristicas corrosivas,
reactivas, toxicas, inflamables, biol6gico-infecciosas y/o radioactivas, no
superen los limites de concentracidn establecidos en la normativa ambiental
nacional o en su defecto la normativa internacional aplicable.

3. ¢) Aquellos que se encuentran determinados en el listado nacional de desechos
especiales. Estos listados seran establecidos y actualizados mediante acuerdos

ministeriales

De conformidad con estos articulos se maneja las sustancias peligrosas con sumo
cuidado, principalmente mascarillas, jeringuillas, y cierto tipo de medicamentos que se
utiliza para precautelar la salud de los adultos mayores. Por ello se tiene un convenio
con la empresa EMAC (empresa publica municipal de aseo) donde cada mes se les
entrega dichos residuos contaminantes. También se respeta los dias de sacar la basura,
debido a que muchas veces hay gran cantidad de residuos especiales que se recolectan

dias especificos de la semana.
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2.1.6 Legal

Derechos especificos de las personas adultas mayores, segin la Constitucion Politica
del Ecuador, Art.37 (2008), las personas adultas mayores gozan de los siguientes

derechos:

— La atencién gratuita y especializada de salud, asi como el acceso gratuito a

medicinas.

— El trabajo remunerado, en funcién de sus capacidades, para lo cual tomara en

cuenta sus limitaciones.
— La jubilacion universal.

— Rebajas en los servicios publicos y en servicios privados de transporte y
espectaculos.

— Exenciones en el régimen tributario.
— Exoneracion del pago por costos notariales y registrales, de acuerdo con la ley.

— El acceso a una vivienda que asegure una vida digna, con respeto a su opinién y

consentimiento.
— Derecho a recibir alimentos de sus parientes

Ademas, la Asamblea Nacional, aprob6 en segundo debate el proyecto de Ley de las
Personas Adultas Mayores, para promover, regular y garantizar la plena vigencia,
difusion y ejercicio de los derechos fundamentales de las personas adultas mayores, en el
marco del principio de atencion prioritaria y especializada, segin consta en la
Constitucion de la Republica, los instrumentos internacionales y leyes conexas, con un
enfoque de género, generacional e intercultural. (Constitucion Politica del Ecuador Art.
37, 2008)

Dentro del ambito legal, lo adultos mayores estan bajo la tutela de alguno de sus
familiares, generalmente sus hijos, quienes suministran mensualmente las medicinas e

insumos que los pacientes necesitan. (vestimenta, productos de aseo personal, etc.)
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2.2 Andlisis fuerzas de Porter

A continuacion, se muestra un gréfico de como influyen las fuerzas de Porter:

Grafico 1

Diagrama de Fuerzas de Porter

Nuevos
Competidores

Amenaza de Entrada potencial
de Nuevos Competidores

Poder de Negociacion
de los Proveedores
Cnmpetidures
Proveedores Clientes

en el mercado

Poder de Negociacion
de los Clientes

Amenaza de Desarrollo potencial
de Productos Sustitutos

Productos
Sustitutos

Fuente: International Organization for Standardization & International Accreditation Forum. (ISO & IAF 2016)

2.2.1 Nuevos Competidores

Si bien el tema de los centros gerontoldgicos de paga no ha sido muy explotado en nuestra

ciudad en los ultimos afios, actualmente en nuestra ciudad se puede identificar a las

principales competencias:

Centro Gerontoldgico Afios Dorados
Centro Gerontoldgico Rio Quinto
Centro Gerontolégico Buena Esperanza
Centro Gerontolégico Los Jardines

Centro Gerontoldgico Splendor
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2.2.2 Proveedores

Los principales proveedores para el centro gerontoldgico se describen a continuacion
Medicinas

En su totalidad son cubiertas por los familiares de cada paciente

Alimentos

Se adquieren principalmente en centros comerciales de la ciudad (Hipermercados Coral

Centro) y a verdulerias del sector

Otros Insumos médicos

Se adquieren en centros especializados en articulos médicos (El Quir6fano, MedStore)
Servicio de Internet

TvCable

Servicios Basicos

Etapa

2.2.3 Clientes

El poder de negociacion que los clientes tienen frente a la empresa, reside principalmente
en la capacidad que estos tienen para elegir entre los diferentes centros gerontoldgicos
que existen en la ciudad de Cuenca que aproximadamente son mas diez. Por esta razén
los clientes acceden a comparar precios y elegir el que les parezca el mas adecuado.
Muchas veces los clientes comentan que el servicio que buscan no es muy demandante
porque sus familiares se encuentran en excelente estado fisico y mental, sin embargo, esta
idea pierde fuerza al momento de conocer al adulto mayor y realizar las pruebas y
revisiones requeridas. De igual forma, los clientes pueden elegir el tipo de servicio que

desean para sus familiares, ya sea diurna o atencion de residencia.
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2.2.4 Productos Sustitutos

Los principales sustitutos a este servicio serian centros de atencion diurna donde los
adultos mayores pasan solo durante el dia, y realizan actividades de ocio y recreacion si
bien estos espacios no son muy comunes en nuestra ciudad podriamos identificar a

“Geronto” una empresa que llego hace poco a la ciudad y brinda este tipo de servicio.
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2.3 *Analisis Foda

2.3.1 Fortalezas

e Sector Estratégico dentro de la ciudad, en una de las principales avenidas de la
ciudad, lo cual les permite a los potenciales clientes ubicarse sin complicaciones.

e Personal Calificado para este tipo de servicio

e Afios de experiencia en el mercado, lo que le ha permitido a la empresa ganar

reputacion.

2.3.2 Oportunidades

e Poblacion de Adultos Mayores Unicamente para atencion diurna

2.3.3 Debilidades

e Espacio Limitado

e Estacionamiento poco practico

2.3.4 Amenazas

e Nuevas empresas que brindan un tipo de servicio similar
e Huelgas y paros a nivel nacional y local que suspenden el acceso a los
proveedores.

e Pandemia (Critico a nivel de la salud de adultos mayores)

“Este analisis se ha realizado a nivel macro, es decir que se ha analizado para tener un

punto de partida, el mismo que se profundizara en la investigacion cualitativa.
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3 CAPITULO 3 INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 Datos de la Investigacion

3.1.5 Participantes

Muestra La poblacion se realizé a una muestra de tipo no probabilistico, donde
se analizd grupos pequefios de seleccion. La encuesta se dividio en dos grupos: el
primer grupo con personas en edades comprendidas entre (30-45 afios) quienes
podrian ser potenciales clientes al recomendar familiares a este servicio y el
segundo grupo con personas en edades comprendidas entre (65 afios en adelante)

quienes podrian ser potenciales consumidores de este servicio.

Enfoque Para esta investigacion se utilizé un enfoque mixto, donde se aplicd
encuestas para levantamiento de datos mas entrevistas a expertos y entrevistas a

profundidad.

Datos La Recoleccion de Datos se levantd por medio de un método mixto.
encuestas y entrevistas. EI procesamiento de datos se realizé a través de los
programas Microsoft Excel y SPSS. La presentacion se evidencia por medio de

presentacion de graficos.

3.1.2 Procedimiento

Proposito. Segun el propodsito sera de tipo aplicada, porque utilizara estrategias

para abordar un problema especifico.

Profundidad del estudio. Segun el nivel de profundidad sera una investigacion
exploratoria, porque serd una primera aproximacion al desarrollo de este tema en
el centro gerontologico. De igual manera se empleara una investigacion
descriptiva, porque se ira sefialando diferentes factores que inciden en el

posicionamiento de esta empresa.

Tiempo. Segun el tiempo sera una investigacion transversal, porque el

levantamiento de datos se realizard en un momento concreto.
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3.2 Investigacion Cualitativa

A continuacién, se muestra los perfiles de los expertos de marketing de servicios, se

entrevistd a 3 personas.

PERFIL DEL EXPERTO AREA DE MARKETING DE SERVICIOS

Area: Marketing de Servicios
Profesion: Mercaddlogo, Ingeniero Comercial
Edad: 30 afios en adelante
Experiencia 5 afos en adelante

En la Tabla 1, se detalla las entrevistas realizadas a tres expertos del area de marketing de
servicios, con el fin de tener ideas de como posicionar una marca dentro de nuestra

localidad.
Tabla 1

Cuadro de entrevistas a expertos de marketing de servicios

MARKETING DE SERVICIOS

DATOS EXPERTO 1 EXPERTO 2 EXPERTO 3

Nombre Cesar Jorge Pablo

Apellido Padilla Pineda Siavichay
Cargo Ing. Comercial, Periodista Lcdo. en Marketing Ing. Comercial

15 afios en el marketing

L 6 afios departamento de 8 afios en empresas de
L de servicios, gerente de . . .
Experiencia marketing en Portales de hoteleria, administrador
Amateur Deportes
Yanuncay hotel Carvallo
Extremos
Edad 42 34 38
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Guion de entrevistas para expertos de marketing de servicios

En la Tabla 2, se detalla las preguntas que fueron preparadas para posteriormente ser
consultadas a los tres expertos del marketing de servicios que fueron entrevistados. Como

se aprecia, se abarcaron diferentes tematicas relacionadas al posicionamiento de marca.

Tabla 2

Guion de preguntas de para las entrevistas de expertos de marketing de servicios

Variables Preguntas

Politico ¢En las empresas que brindan servicios, la parte politica a tenido algun efecto en estos tltimos afios?
| Economico ¢Cuales son las mejores estrategias para posicionar una marca teniendo en cuenta la economia local?
',"_J Social ¢Como reciben las personas de la localidad las nuevas marcas?

m Tecnologico ¢Que relevancia tiene la tecnologia para consolidar una imagen de marca?
o Ecologico ¢Que importancia tiene el impacto ambiental responsable dentro del marketing?
Legal ¢Que aspectos legales debe tenerse en cuenta al momento de crear/posicionar una marca?
14 Proveedores ¢Que estrategias se puede aplicar para conseguir buenos proveedores?
E Sustitutos ¢Ensuindustria, como puede diferenciar la competencia de productos sustitutos?
ﬂof Clientes ¢Cuales son las mejores estrategias de fidelizacion de clientes?
o Nuevos Competidores ¢Cual es su postura acerca de tener acercamientos con los competidores?

29



Resumen de entrevistas

En la Tabla 3, se muestra el horario y la fecha cuando se realizd cada entrevista a los

expertos del marketing de servicios.

Tabla 3

Informacion de entrevistas realizadas a expertos de marketing de servicios

Resumen entrevistas a expertos de marketing

Apellido Nombre Dia Hora Tiempo Medio
Padilla Cesar 27-jul-22 14:25 25 min. | Presencial
Pineda Edwin 28-jul-22 15:03 19 min | Presencial

Siavichay Pablo 28-jul-22 22:14 19 min Presencial

Nube de palabras entrevistas a expertos del marketing de servicios

proceso

. atencion gerontologicos
gerDﬂtDkf)gICO Centros paciente tutores

ciudad ©€Quipos
brindar tiempo
cuidados gobierno

pacientes

poblacion

sobre servicios

sociedad
productos

sustitutos gpyelitos cuidado
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3.2.1 Informe expertos marketing de servicios

En el aspecto politico los expertos difieren en cuanto a la intervencion que brinda el
estado, para unos el gobierno ha brindado apoyo en temas de préstamos y financiamientos
para otros no ha existido mayor apoyo, sobre todo en esta época donde se esta saliendo
de una pandemia que ha afectado de gran manera a las nuevas empresas, obligando a

cerrar a muchos negocios.

Hablando de la economia local, los expertos indican que se deberia haber aprendido en
estos Ultimos tiempos es la importancia de tener planes de respaldo tanto para la
elaboracion y distribucion de productos, asi como en la publicidad y estrategias de
mercadeo. Factores como la pandemia, estallidos sociales, huelgas y demas en este pais
nos muestra la fragilidad de la economia, por ello constantemente se debe elaborar
diferentes estrategias para que estos aspectos que estan fuera de nuestro control se puedan
enfrentar con mayor solvencia, aqui también los medios digitales puede ser un gran

aliado.

Socialmente el marketing se estd manchando con la idea de que se busca aprovecharse de
las personas y vender publicidad engafiosa, lamentablemente hay personas que se creen
expertas y confunden el hacer publicidad con el marketing. Los expertos indican que se
debe realizar un marketing responsable, donde se demuestre una genuina preocupacion
por los clientes y buscar siempre su fidelizacion, antes de solo pensar en vender sus

productos o servicios.

Hablando del tema tecnoldgico, los expertos coinciden en que en estos momentos las
plataformas digitales son indispensables para poder expandir sus publicidad y estar al
alcance de miles de personas, las reglas van cambiando, poco a poco los medios
tradicionales de comunicacién van quedando mas rezagados y los usuarios ocupan cada
vez mas su tiempo en redes sociales, es ahi donde una publicidad efectiva resultara
determinante, asi mismo los expertos sefialan la importancia de un marketing digital bien
dirigido debido a lo agobiante que puede resultar esta publicidad por la facilidad que

brindan dichas plataformas digitales para hacer llegar informacion.

Al hablar del tema ecologico, los entrevistados sefialaron dos aspectos importantes:
Nuestro pais esta viviendo una transformacion en la cultura, las empresas estan tomando

concientizacion sobre una ecologia responsable, sobre todo se exige a las empresas mas
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grandes que puedan planificar procesos que sean amigables con el medio ambiente,
ademas que las nuevas generaciones poseen una mentalidad mas responsable sobre el uso
adecuado de los recursos energéticos de nuestro planeta. El otro punto es que si bien el
marketing verde, estad tomando fuerza en nuestra sociedad, todavia no tenemos verdaderos
procesos que puedan garantizar un adecuado manejo de desechos, emisiones de carbono,

adecuado reciclaje, etc.

Dentro del anélisis legal los expertos afirmaron la importancia de constituir
adecuadamente a la empresa, sobre todo cuando se involucra a nuevos trabajadores,
sefialaron como el tener contratos laborales bien estructurados, protegeran a la empresa
de situaciones adversas que pueden presentar los mismos trabajadores, asi mismo dentro
de lo posible, cuando una marca esta en crecimiento, patentar descubrimientos y proteger
la propiedad intelectual de la empresa asi como su nombre y procesos de

comercializacion.

En el ambito de los proveedores, todos los expertos coincidieron en sefialar a la calidad
como principal caracteristica al momento de elegir un proveedor, en nuestra sociedad
local muchas veces estamos acostumbrados a elegir como la mejor opcién a lo méas
econdémico, pero cuando se dirige una empresa hay que analizar a los posibles
proveedores y enfocarse en la calidad que ofrecen los productos o servicios que se ofertan,
esto no quiere decir que sea la unica variable que interese, sin embargo, sera preferible
pagar un poco mas, pero que se nos cumpla la calidad que exigimos, antes que pagar poco
pero recibir productos deficientes, que a la larga afectaran el prestigio de una marca.

Un analisis interesante de uno de los expertos al momento de tratar sobre los productos
sustitutos, fue que existe muchas maneras de crear un producto sustituto, dependiendo
para donde se enfoque, es decir que al analizar a marcas competidoras se puede mejorar
sus procesos o abordar sus servicios con diferentes estrategias, que a su vez permitan
crear una nueva ventaja competitiva en el mercado. Otro experto indico que para él no
existio productos sustitutos durante mucho tiempo, porque el producto que ofrecia era
muy novedoso y complejo de imitar sin la experiencia necesaria, siendo asi que al tener
una idea creativa y desarrollarla con responsabilidad evitaremos la presencia de productos
sustitutos al menos hasta ir consiguiendo experiencia necesaria para que nuestra marca

siga en crecimiento.
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Los expertos opinan que siempre sera mas facil mantener a los clientes, antes que estar
luchando por conseguir nuevos, ademas que un cliente que se mantiene fiel a una
empresa, recomendard a mas personas (marketing boca a boca) esto resulta vital debido
a que para las personas no hay mejorar publicidad, que el que pueden hacer sus amigos y
familiares, porque la sienten mas sincera y cercana, saben que ellos no tratan de venderle

un productos, sino mas bien, siempre les hablan desde la sinceridad.

En el andlisis de los nuevos competidores se sefiala dos ideas interesantes: La primera
que no se debe tener miedo a los competidores que surgen, sino mas bien se deberia
aprender de ellos e incluso lograr alianzas estratégicas para potenciar las marcas, si bien
en nuestra sociedad existe todavia mucho “celo profesional”, se debe buscar formas de
aprovechar la existencia de la competencia para hacerse notar. Y el segundo aspecto que
se sefialo por parte de uno de los expertos fue el constante y minucioso analisis de la
competencia, periddicamente se debe estar al tanto de como se estd moviendo la
competencia, que hace para comercializar sus productos o servicios y de esa forma ir

mejorando los procesos de comercializacion.
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Perfil de directores centros gerontoldgicos

A continuacion, se muestra los perfiles de directores de centros gerontologicos, se

entrevistd a 2 directores de este tipo de centros en la ciudad.

PERFIL DEL EXPERTO AREA DE MARKETING DE SERVICIOS

Area: Marketing de Servicios
Profesion: Mercaddlogo, Ingeniero Comercial
Edad: 30 afios en adelante
Experiencia 5 afios en adelante

En la Tabla 4, se muestra los dos directores de centros gerontoldgicos que fueron
entrevistados, para de esta forma entender mejor la forma de como se manejan dichas

instituciones respecto al mercado.

Tabla 4

Cuadro de entrevistas a directores de centros gerontoldgicos

CENTROS GERONTOLOGICOS

DATOS EXPERTO 1 EXPERTO 2
Nombre Christian Juan
Apellido Crespo Agudo
Administrador de Técnico Superior en
Cargo .
Empresas Gerontologia

Administrador centro
Gerente centro

Experiencia gerontolégico Afos T
Dorados gerontoldgico Splendor
Edad 35 o
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Guion de entrevistas para directores de centros gerontoldgicos

En la Tabla 5, se detalla las preguntas que fueron preparadas para posteriormente ser
consultadas a los dos directores de centros gerontologicos que fueron entrevistados.
Como se aprecia, se abarcaron diferentes tematicas relacionadas a la ventaja competitiva

y posicionamiento de marca en la localidad.
Tabla 5

Preguntas para entrevistas a directores de centros gerontologicos

VARIABLES PREGUNTAS

N Politico ¢Piensa que el gobierno esta apoyando a la poblacion de adultos mayores?
L Economico ¢Como reciben los ingresos para su centro gerontoldgico? ;Los planifican?
5 Social ¢Hasta que punto un adulto mayor participa activamente en la sociedad?
H_J Tecnologico ¢Como los centros gerontologicos ayudan a los adultos mayores a involucrarse en la tecnologia moderna?
Ecologico ¢Que cuidados tienen los centros gerontologicos para el medio ambiente?
Legal ¢En base a su experincia, como manejan los asuntos legales los tutores de los adultos mayores?
04 Proveedores ¢Como evallia a sus proveedores para su centro gerontologico?
'l"_J Sustitutos ¢Puede exitir productos sustitutos para ese modelo de negocio?
Doi Clientes ¢Que compromiso tiene los clientes para el centro gerontologico?
o Nuevos Competidores ;Cuales serian sus competidores mas fuertes?

Resumen de entrevistas

En la Tabla 6, se muestra el horario y la fecha cuando se realizé cada entrevista a los

directores de centros gerontoldgicos.

Tabla b

Informacion de entrevistas realizadas a directores de centros gerontolégicos

Resumen entevistas a directores de centros gerontologicos

Apellido | Nombre Dia Hora Tiempo Medio
Crespo Christian | 29-jul-22 19:00 24 min | Presencial
Agudo Juan 01-ago-22 16:25 13 min | Presencial
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Nube de palabras entrevistas a directores de centros gerontologicos
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3.2.2 Informe directores centros gerontolégicos

En el aspecto politico ambos directores concuerdan que no existe ningdn tipo de apoyo
de parte de entes gubernamentales para los centros gerontologicos, si bien estos son
empresas privadas, consideran que no hay ningin apoyo por la parte politica para el sector
de los adultos mayores. La institucion encargada de velar por estos intereses en nuestro
pais es el MIESS (ministerio de inclusion econémica y social), pero segun los expertos
mas bien funciona como un ente sancionador que solo exige que se cumplan los
reglamentos, pero que no aporta en nada para mejorar la atencién que brindan los centros

gerontologicos.

Hablando del panorama econémico, los directores comentan que al momento de ingresar
un nuevo paciente, se realiza una evaluacidn socio econémica para poder asignar un
monto adecuado para los pagos de la atencidn de los adultos mayores, esto también tiene
que ver con las capacidades que cuenta cada paciente, por ejemplo las atenciones que
requiere una persona que pasa encamado y no puede valerse por si mismo, sera diferente
de un paciente que puede valerse por si mismo, caminar, comer y realizar diferentes tareas

de la vida diaria.

A nivel social las perspectivas en nuestro entorno han ido cambiando, anteriormente era
inaceptable pensar que a los abuelitos se les sacaria del hogar para que vivan en una
residencia aparte de la familia, pero hoy en dia con las ocupaciones laborales y
académicas de cada integrante del nacleo familia, es casi inevitable. Ademas, que las
visiones de los mal llamados asilos, también han variado, porque los centros
gerontoldgicos son lugares especializados para el cuidado de los adultos mayores, donde
encontraran todos los servicios que ellos necesitan para gozar de una buena calidad de

vida, de hecho, los pacientes seran mejor cuidados que en casa.

Los directores de los centros gerontoldgicos comentan la importancia de mantener a los
adultos mayores involucrados con la tecnologia y aprovechar los beneficios que esta
brinda. También comentaban la importancia del marketing digital, sobre todo como les
ayudo en la época de la pandemia donde no habia otra forma de hacer publicidad.
Asimismo, la tecnologia ha sido un punto preponderante para mantener conexion con los
familiares de los adultos mayores a través de video llamadas para saludarlos y velar por

su bienestar.

37



En el aspecto ecoldgico principalmente los centros gerontologicos cuidan el correcto uso
de reciclaje de los desperdicios que se generaran cada dia, sobre todo porque se utiliza
jeringas y equipamiento médico que tiene que tratarse con cautela y ser desechado

adecuadamente para no generar un dafiino impacto ambiental.

Los directores comentan que en el ambito legal cualquier aspecto se trata con los
representantes legales de cada paciente, que generalmente es alguno de sus familiares.
Asi mismo algo que los directores sefialaron imprescindible para el modelo de
funcionamiento de un centro gerontoldgico es disefiar un documento que los
representantes deben firmar, donde se advierte que debido al delicado estado de salud de
parte de los pacientes, estos podrian fallecer en cualquier momento, de esta forma se

deslinda a los centros de cualquier complicacion legal.

Los directores recomiendan realizar un analisis minucioso al momento de seleccionar a
los proveedores, y lo mas importante poner por encima la calidad antes que el precio, uno
de los directores comento que ya tienen sefialado una tabla de requerimientos minimos
para poder acceder a un nuevo proveedor, esto facilita mucha en la basqueda y eleccion
de productos y servicios adecuados, todo esto se va ganando en base a la experiencia.

Los principales servicios sustitutos para los centros gerontolégicos son los servicios
médicos que realizan enfermeras privadas en la casa de los adultos mayores, asi como
también otros centros que, si bien no funcionan como residencia, enfocan de manera

similar sus servicios, como por ejemplo atencion diurna Unicamente.

Para finalizar los directores sefialaron que el compromiso con sus clientes se centra en
brindar una atencion que permita proveer la mejor calidad de vida en los adultos mayores,
que no simplemente se sientan que tiene un lugar donde se los va a atender, sino donde
pueden ser parte activa de la sociedad, que no son rezagados, sino que participan en
actividades de la vida diria y se involucran con la tecnologia actual, para esto los
familiares desempefian un papel clave al momento de acompanar y estar presente en la

vida de los adultos mayores.
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Una vez obtenidas las entrevistas de parte de los expertos de marketing de servicios y de

los directores de centros gerontoldgicos, se vio necesario conocer la postura de los

usuarios y clientes de los servicios que brindan dichos centros. Por ello a continuacion se

muestra el analisis de dichos informantes: potenciales clientes y potenciales usuarios de

centros gerontoldgicos.

Perfil de Entrevistas para potenciales clientes para el centro gerontoldgico

Abuelandia

Perfil de Potenciales Clientes

Entre 30 a 45 afios
Hombres y Muijeres

Que tengan titulo profesional, y de

preferencia negocio propio

Que tengan un familar directo de la

tercera edad

En la Tabla 7, se muestra los perfiles de cuatro personas que fueron entrevistadas y

podrian ser potenciales clientes del servicio de un centro gerontologico.

Tabla 6

Cuadro de personas entrevistadas como potenciales clientes del centro

gerontoldgico Abuelandia

DATOS PERFIL 1 PERFIL 2 PERFIL 3 PERFIL 4
Nombre Nicolas Jorge Maribel Indira
Apellido Arias Alvarez Brito Urgiles
Edad 30 45 32 40
Profesion Arquitecto Ing. Automotriz Enfermera Abogada
Azzt::;ll&ra?/zr Padre Madre Madre Padre
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Guia de preguntas para entrevistas de potenciales clientes

En la Tabla 8, se detalla las preguntas realizadas a los potenciales clientes del centro

gerontoldgico, dichas preguntas se enfocaron a los intereses y aspiraciones que tendrian

los entrevistados para acceder a este tipo de servicios.

Tabla 7

Preguntas realizadas a potenciales clientes del centro gerontolégico Abuelandia

VARIABLES PREGUNTAS

Mercado

¢Conoce que hace un centro gerontol6gico?

¢Estaria dispuesto a inscribir a algan familiar en un

centro gerontoldgico?

Comunicacion

¢Ha visto publicidad sobre este tipo de centros? ¢donde

la ha visto?

¢ Cuéntos centros gerontolégicos conoce en la ciudad de
Cuenca? Mencione 3

¢ Cuales serian las razones para inscribir o no a algin

familiar en un centro gerontoldgico?

Servicio
¢ Qué servicios considera que serian indispensables para
este tipo de establecimientos?
¢ Qué rango de precio estaria dispuesto a pagar por una
Precio residencia que garantice este tipo de servicios?

¢ Tiene ahorrado o planea tener un fondo de retiro?
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Resumen de entrevistas

En la Tabla 9, se muestra el horario y la fecha cuando se realizd cada entrevista a los

potenciales clientes del centro gerontolégico.

Tabla 8

Informe de entrevistas realizadas a potenciales clientes del centro gerontoldgico

Abuelandia
Apellido Nombre Dia Hora Tiempo Medio
Arias Nicolas | 31-ago-22 19:00 6 min Presencial
Brito Maribel 01-sep-22 15:27 N/A Whastapp
Alvarez Jorge 04-sep-22 13:40 4 min Presencial
Urgiles Indira 04-sep-22 13:50 4 min Presencial

Nube de palabras para potenciales clientes de centro gerontoldgico

recreacion
fondo
inscribir cariNo especialistas
public;ic!ad atencion precio
SE€I'VICI0Stener tiempo buen ambiente

COﬂOCG. _
familiar
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3.2.3 Informe de entrevistas a potenciales clientes

En el &mbito del mercado todos los entrevistados tienen una idea clara de lo que es un
centro gerontologico, si bien uno de los entrevistados no tiene muy claro la diferencia
entre un asilo y un centro gerontoldgico, todos pudieron dar una buena definicion de este

tipo de establecimientos

La mitad de los entrevistados estuvo de acuerdo en inscribir a un familiar en un centro
gerontoldgico, mientras que la otra mitad, opino que prefiere cuidarlos por ellos mismos,
sin embargo, no descartan la opcion de inscribirlos si las condiciones no permiten que lo

hagan ellos mismos.

Hablando de la comunicacién solo uno de los entrevistados pudo reconocer que ha visto
publicidad de centros gerontoldgicos, detallando que ha sido a través de plataformas

digitales.

Cuando se consultd sobre que centros gerontolégicos conocen en la Ciudad, todos los
entrevistados tuvieron dificultad para recordarlos, si bien tienen ciertas ideas de la
ubicacién de estos establecimientos dentro de la ciudad, ninguno pudo recordar tres

nombres de estas instituciones.

Por la parte del servicio, todos enfatizan en que optarian por este tipo de servicio, siempre
que las condiciones no sean favorables, sobre todo por temas de tiempo y ocupaciones

que impedirian que puedan cuidar a sus familiares adultos mayores.

Dentro de los servicios que los entrevistados piensan que son imprescindibles se
encuentra: la alimentacion, medicina, psicologia, deporte, psicologia, fisioterapia, y en un
punto que todos los entrevistados estan de acuerdo es: que los adultos mayores puedan
compartir y socializar con méas personas de su edad, para mantenerse estables

emocionalmente.

En el tema del precio, todos los entrevistados tuvieron problemas para poder establecer
que rango financiero podrian pagar por un centro que brinde este tipo de servicios, tres
de los entrevistados concordaron en un precio de $500 y una de las entrevistadas no

contesto a la pregunta.
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Perfil de entrevistas para potenciales usuarios para el centro gerontologico

Abuelandia

Perfil de potenciales usuarios

Hombres y Mujeres
Jubilados
Mayores a 65 afos

En la Tabla 10, se describe el perfil de las personas adultas mayores entrevistadas que

podrian ser potenciales usuarios de los servicios de un centro gerontologico.

Tabla 9

Personas entrevistadas como potenciales usuarios

da d POLE ale al'lo
Nombre | Apellido Edad Profesion
Ménica Peralta 70 Jubilada
Mercedes Larrea 69 Jubilada
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Guia de entrevistas a potenciales usuarios

En la Tabla 11, se describe las preguntas realizadas a los potenciales usuarios de los

servicios de un centro gerontoldgico que fueron entrevistados.

Tabla 10

Preguntas realizadas en la entrevista a potenciales usuarios

Preguntas entrevistas a potenciales usuarios
1. Sabe lo que es un centro Gerontoldgico?

Mercado 2. Le gustaria tener un lugar donde pudiera reunirse para realizar
diferentes actividades con personas de su misma edad

3. Que actividades le gustaria realizar en un tipo de establecimiento
como este?

Servicio _ . . .
4. Le gustaria ir durante el dia para realizar estas actividades en un

centro gerontoldgico?

Perspectiva | 5. Le gustaria vivir en un centro gerontologico que garantice este tipo
del cliente de actividades? Por favor explique su respuesta

Resumen de Entrevistas

En la Tabla 12, se detalla el horario y la fecha donde se realiz6 las entrevistas a los

potenciales usuarios del centro gerontolégico.

Tabla 11

Informe de entrevistas realizadas a potenciales usuarios

Resumen entrevistas a potenciales usarios

Apellido Nombre Dia Hora Tiempo Medio
Peralta Monica 06-sep-22 19:43 N/A Whastapp
Larrea Mercedes | 08-sep-22 23:05 N/A Whastapp
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Perfil de entrevistas para usuarios para el centro gerontolégico Abuelandia

Se entrevisto a un residente del centro y a otro paciente que solo asiste por las

mafanas (Diurno).

En la Tabla 13, se indica el perfil de los usuarios del centro gerontoldgico

Abuelandia, que fueron entrevistados.
Tabla 12

Personas entrevistadas a usuarios del centro gerontolégico Abuelandia

Re e e e A O A .
Nombre | Apellido Edad Cliente
Ruth Carrera 75 Diurno
Fausto Avendafio 81 Residente

Guia de preguntas a usuarios de centro gerontolégico

En la Tabla 14, se detalla las preguntas realizadas a los usuarios del centro

gerontologico Abuelandia.
Tabla 13

Preguntas realizadas a los usuarios del centro gerontolégico Abuelandia

Preguntas a Usuarios \

1. Se siente querido en este lugar?
Mercado ;
2. Que cosas le gustan mas de este centro?
.. 3. Que cosas se podrian mejorar en este centro?
Servicio - —
4. Como es el trato que recibe en este establecimiento?
Perspectiva 5. Recibe visitas constantes de sus familiares?
del cliente 6. Como es su relacion, con el resto de usuarios de este centro?
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Resumen de entrevistas

En la Tabla 15, se detalla el horario y la fecha donde se realiz6 las entrevistas a los

usuarios del centro gerontoldgico Abuelandia.

Tabla 14

Informe de entrevistas realizadas a usuarios del centro gerontoldgico Abuelandia

Resumen entrevistas a usarios

Apellido | Nombre Dia Hora Tiempo Medio
Carrera Ruth 07-sep-22 13:00 3min Presencial
Avendafio Fausto | 07-sep-22 14:30 4 min Presencial
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Nube de palabras a usuarios y potenciales usuarios de centro gerontoldgico

recreacion actividades COM prenS|0n
correcta alimentacion cuenta

cuidados proteccion  entorno

compromiso ... habitacion visitas

compaiieros famllla ejercicios compania
afecto caminatas

salud lecturas peliculas

paseos compromiso preocupacion

47



3.2.4 Informe de entrevistas a potenciales usuarios del centro gerontoldgico

Todos los entrevistados conocen que es un centro gerontoldgico y cudl es su funcion, asi
mismo los entrevistados se sintieron animados por tener un lugar donde poder reunirse y
compartir el tiempo con personas de su misma edad, pues segin comentaron no existe

lugares de ese tipo en la ciudad.

Los adultos mayores entrevistados eligieron actividades recreativas como las principales
dindmicas de las que les gustaria participar en un centro gerontologico, entre ellas el

pintar, realizar ejercicios, salir a pasear y conocer lugares nuevos.

Ambas entrevistadas concordaron que les encantaria acudir a un centro gerontolégico

para realizar este tipo de actividades, durante el dia.

Finalmente, las entrevistadas comentaron que, si les gustaria inscribirse en un centro
gerontoldgico siempre y cuando sus familiares ya no pudieran cuidarlos y asistirlos, por

el momento no lo desean.

3.2.5 Informe de entrevistas a usuarios del centro gerontoldgico

Los entrevistados afirman sentirse muy queridos y bien atendidos en el centro
gerontoldgico, comentaron que les gusta mucho las actividades que se realizan, y en
especial uno de ellos hablo de lo importante que es socializar con otros adultos

contemporaneos a su edad.

Entre las cosas que se podrian mejorar, uno de los entrevistados menciono que le gustaria
que se realicen mas paseos y visitas a diferentes lugares turisticos de la ciudad, mientras
que la otra entrevistada dijo que no siente que hay algo que el centro gerontolédgico pueda

mejorar.

Asi mismo los entrevistados comentaron que reciben un buen trato y que si son
constantemente visitados por sus familiares. Finalmente, los entrevistados dijeron sentirse

muy a gusto con el resto de sus compafieros del centro gerontologico.
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Encuesta piloto potenciales clientes

Género
Masculino

Femenino

1. Actividad Econdmica

Dependiente

Independiente

2. Por favor, indique su ingreso mensual

Menos de $500
Entre $501 a $800
Entre $801 a $1000
Maés de $1000

3. ¢Tiene algun familiar directo (padre o madre) que se encuentre en la tercera edad?
Si
No

4. ¢Alguna vez ha estado o estd en estos momentos al cuidado de un adulto mayor?

Si
No

5. ¢Con quién viven sus familiares adultos mayores?

Solos, en casa propia

En casa propia bajo cuidado de enfermero/a
En casa de algun familiar

En un centro gerontoldgico

Bajo su cuidado
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6. Sefiale del 1 al 5, siendo 1 muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, las siguientes

afirmaciones:

Los adultos mayores son tomados en cuenta

por la sociedad

Los adultos mayores son atendidos por la

sociedad

7. ¢Conoce que labor realiza un centro gerontoldgico?

Si
No

Un centro gerontoldgico brinda atencion integral y cuidados a las personas adultas

mayores

8. Sefiale del 1 al 5, siendo 1 nada importante y 5 muy importante, para usted que

tan importante es que se cumplan las siguientes afirmaciones, con relacion a los

servicios que se brindan e los centros gerontolégicos:

Que los adultos mayores reciban atencién de
Fisioterapia

Que los adultos mayores reciban una

alimentacion y nutricién adecuada

Que se realicen actividades recreativas para

los adultos mayores
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9. ¢Havisto alguna publicidad de centros gerontoldgicos en la ciudad?

Si
No

10. ¢Donde ha visto o escuchado publicidad de centros gerontoldgicos? Seleccione

todas las opciones que apliquen

Redes Sociales
Television
Radio
Pancartas
Otros

11. Por favor, sefiale todos los centros gerontoldgicos que usted conoce en la ciudad

de Cuenca

Centro gerontol6gico Afios Dorados
Centro gerontoldgico Abuelandia
Centro gerontolégico Rio Quinto
Centro gerontolégico Splendor

No conozco ninguno de ellos

12. De la siguiente lista de opciones, ordene del 1 al 5, siendo 1 el mas importante y
el 5 el menos importante, las variables que usted considera mas relevantes si usted

tuviera que inscribir a algun familiar a un centro gerontoldgico:

e Cercania a su Vivienda

e Recomendacion de amigos y/ o familiares
e Prestigio

e Seguridad del establecimiento

e Precio
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13. De la siguiente lista de opciones, sefiale las dos méas importantes que usted
considera mas relevantes para un establecimiento que funcione como un centro

gerontologico

Buena ubicacion en la ciudad
Areas verdes

Rampas para sillas de ruedas
Amplio estacionamiento

Limpieza

14. ¢Cudl seria su mayor preocupacion sobre inscribir a un familiar en un centro

gerontoldgico? Seleccione todas las opciones que apliquen

Precios elevados

Incomodidad del adulto mayor
Malos tratos a los usuarios
Otros

15. Sefale del 1 al 5, siendo 1 nada probable y 5 muy probable. ;Qué probabilidades
hay de que usted recomiende inscribir a los adultos mayores en un centro

gerontoldgico a amigos y/o familiares?

Recomendaria inscribir a adultos mayores en | | | |

un centro gerontolégico

16. Considerando que la tarifa mensual de los centros gerontoldgicos es de $700 a
$1200, si usted tuviera que inscribir a un familiar cuanto estaria dispuesto a pagar

mensualmente por dichos servicios

Entre $700 a $900
Entre $901 a $1000
Entre $1001 a $1200
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17. ¢Usted, inscribiria a un familiar adulto mayor en un centro gerontolégico que

cumpla las caracteristicas de servicio antes mencionadas?

Si
No
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Encuesta piloto potenciales usuarios

1. Género

Masculino

Femenino

2. Estado Civil

Soltero/a
Casado/a
Viudo/a

3. Con respecto al IESS, usted se encuentra

Afiliado/a
Jubilado/a

Ninguna

4. ¢Cuanto recibe mensualmente de ingreso?

Menos de $400
Entre $401 a $800
Maés de $800

No recibe ingresos econémicos

5. ¢Con quiéen vive actualmente?

Con su esposo/a
Hijos

Con familiares
Solo/a

Otro



6. ¢Conoce que labor realiza un centro gerontologico?

Si
No

Un centro gerontoldgico brinda atencion integral y cuidados a las personas adultas

mayores.

7. ¢Alguna vez usted ha asistido a un centro gerontolégico?
Si
No

8. Como fue que usted empezd a asistir a este centro gerontoldgico

Fue inscrito por algun familiar

Por recomendacion de amigos o familiares
Por iniciativa propia

Otra

9. ¢Le gustaria tener un espacio donde usted pueda compartir y realizar actividades
con personas de su misma edad?

Si

No

10. De la siguiente lista de actividades, seleccione las 2 opciones que para usted

serian las mas importantes si estuviera en un centro gerontoldgico:

Ver peliculas

Paseos

Ejercicios de Fisioterapia
Espacio verde para recreacion
Buena alimentacion

Buen ambiente social

Atencion médica
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11. Ordene del 1 al 5, siendo 1 el mas importante y 5 el menos importante, que
aspectos le gustaria que tuviera un establecimiento que funcione como centro

gerontoldgico.

e Rampas y féciles accesos para caminar
e Buena limpieza
e Jardines

e Buena iluminacion

Areas verdes para realizar actividades

12. A continuacion, se muestra una serie de afirmaciones sobre cémo podria influir
la atencion de un centro gerontoldgico en la vida de un adulto mayor. Sefiale del 1 al
5, su grado de acuerdo o desacuerdo, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5
totalmente de acuerdo, como piensa usted que un centro gerontoldgico podria influir

en su vida cotidiana.

Mejorara su estado de &nimo

Se sentird mas acompafiado

Dedicara mas tiempo para usted mismo

Le ayudara a relacionarse con mas personas

[N I Iy oy
Ul O 0 ol opms
Ul 0 U Ul D w
IS NI I Y Ny B A

Se sentira mas seguro y protegido

Ul o d ol U oo

13. ¢Le gustaria inscribirse en un centro gerontolégico que cumpla con las

actividades antes mencionadas?

Si
No
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Informe encuesta piloto potenciales clientes

Se realizo la encuesta piloto a 15 personas de entre 30 a 45 afios, de donde se han obtenido

los siguientes comentarios:

Pregunta

¢Alguna vez ha estado o estd en estos momentos al cuidado de un adulto mayor?

Comentario

Con respecto a esta pregunta, una de las encuestadas sefialo que estd mal planteada,
porque da a entender que la persona que realiza la encuesta, esta siendo cuidada por el

adulto mayor y no viceversa como es la verdadera intencion de la pregunta.

Pregunta

De la siguiente lista de opciones, ordene del 1 al 5, siendo 1 el mas importante y el 5 el
menos importante, las variables que usted considera mas relevantes si usted tuviera que

inscribir a algan familiar a un centro gerontoldgico:

Cercania a su Vivienda

e Recomendacion de amigos y/ o familiares
e Prestigio
e Seguridad del establecimiento

e Precio

Comentario

Una de las encuestadas indico que se deberia agregar la opcion de “calidad de los

servicios”

Pregunta

Sefiale del 1 al 5, siendo 1 muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, las siguientes

afirmaciones:
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Los adultos mayores son tomados en cuenta

por la sociedad

Los adultos mayores son atendidos por la

sociedad

Comentario

Uno de los encuestados indico que le parece muy obvio la explicacion de la numeracién

del 1 siendo muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo en las afirmaciones.

Ademas, otros encuestados sefialaron faltas ortogréficas en la encuesta piloto
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Informe encuesta piloto potenciales usuarios

Se realizo la encuesta piloto a 15 personas de 65 afios en adelante de donde se han

obtenido los siguientes comentarios:

Pregunta

Estado Civil

1. Soltero/a
2. Casado/a
3. Viudo/a

Comentario

Cuatro de los encuestados mencionaron que debe afiadirse la opcion de divorciado en lo
que respecta al estado civil.

Pregunta

A continuacion, se muestra una serie de afirmaciones sobre como podria influir la
atencion de un centro gerontolégico en la vida de un adulto mayor. Sefiale del 1 al 5, su
grado de acuerdo o desacuerdo, siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de
acuerdo, como piensa usted que un centro gerontoldgico podria influir en su vida

cotidiana.

Mejorara su estado de &nimo

Se sentira mas acompafado

Dedicara mas tiempo para usted mismo

Le ayudara a relacionarse con mas personas

U o oo
U o 0o opms
U 0 U U U o w
Uoo oo

Se sentira mas seguro y protegido

U o dd oo
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Comentario

Una encuestada sefialo que en esta pregunta seria mejor elegir dos o tres opciones mas
importantes en vez de calificarlas del 1 al 5 en grado de importancia, debido a que se le
hizo confuso.
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Pregunta

De la siguiente lista de actividades, seleccione las 2 opciones que para usted serian

las mas importantes si estuviera en un centro gerontologico:

Ver peliculas

Paseos

Ejercicios de Fisioterapia
Espacio verde para recreacion
Buena alimentacion

Buen ambiente social

N o ok~ w D oE

Atencion meédica
Comentario
Una encuestada opino que deberia agregarse la opcién de los horarios para la

atencion de los adultos mayores, porque muchos solo querran ir en las mafianas a

participar de las actividades.
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3.3 Investigacion Cuantitativa

Informe cuantitativo de las encuestas
Para realizar esta investigacion se consulto a potenciales clientes y potenciales usuarios

de los servicios del centro gerontoldgico.

Se investigo el numero de personas economicamente activas en edades comprendidas de
30 a 45 afios en la ciudad de Cuenca, obteniendo 127.703 personas (potenciales clientes).
De igual manera se investigé el numero de personas adultas mayores en la ciudad de
Cuenca, obteniendo 55.835 adultos mayores (potenciales usuarios). Dicha informacion se

obtuvo de la pagina del INEC (Instituto Nacional de estadisticas y censos).

Una vez obtenida dicha informacion se aplicd la siguiente formula estadistica para
encontrar el tamafio de la muestra, esto con el fin de conocer a cuantas personas se deberia

aplicar las diferentes encuestas.

B N*Z{%*p*q
2k (N—1)+Z2%p*g

n

n = Tamafio de muestra buscado

N =Tamario de la Poblacién o Universo

Z = Pardmetro estadistico que depende el Nivel de Confianza
(NC)

e = Errorde estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

q = (1— p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

De esta forma se calculé 389 el nimero de las encuestas para que tengan un valor
estadistico significativo. Dichas encuestas se aplicaron mediante la plataforma digital

QuestionPro.

Siendo asi en la primera encuesta se consultd a 389 personas entre hombres y mujeres
con edades comprendidas entre 30 a 45 afios, con trabajos estables, que tienen un familiar
directo adulto mayor (padre o madre) que podrian ser los potenciales clientes del centro

gerontologico porque ellos podrian inscribir a sus familiares para este tipo de servicios.
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Mientras que en la segunda encuesta se consulto a 389 adultos mayores entre hombres y
mujeres con edades comprendidas de 65 afios en adelante, quienes podrian ser los
potenciales usuarios de los servicios del centro gerontoldgico.
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3.3.1 Informe cuantitativo potenciales clientes

Como se puede apreciar en la Tabla 16, de los 389 consultados, 279 no piensan que los
adultos mayores son tomados en cuenta por la sociedad. Es decir 72% de los encuestados

sienten que la sociedad no se preocupa por los adultos mayores.
Tabla 15

Nivel de preocupacion de la sociedad por los adultos mayores

Los adultos mayores son tomados en cuenta GENERO

por la sociedad Femenino Masculino Total

Muy desacuerdo 85 36 121

Desacuerdo 119 39 158

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 54 20 74

En acuerdo 15 5 20

Muy de acuerdo 11 5 16

Total 284 105 389

Como se aprecia en la Tabla 17, de los 389 consultados, 288 no piensan que los adultos
mayores son tomados en cuenta por la sociedad. Es decir 74% de los encuestados sienten

que la sociedad tiene mayor atencion por los adultos mayores.
Tabla 16

Nivel de atencién por parte de la sociedad por los adultos mayores

Los adultos mayores son atendidos por la GENERO

sociedad Femenino Masculino Total

Muy desacuerdo 97 38 135
Desacuerdo 111 42 153

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 50 17 67

En acuerdo 18 3 21

Muy de acuerdo 8 5 13

Total 284 105 389
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Segun se muestra en la Tabla 18, los encuestados que trabajan de manera dependiente
tienen mas familiares inscritos en centros gerontoldgicos, esto se podria explicar porque
al estar sujetos a un horario laboral no dispondrian de mucho tiempo para cuidarlos ellos

mismos, de ahi que los que trabajan de manera independiente son los que mas los cuidan.

Tabla 17

Donde viven los adultos mayores, Segun actividad econdémica de sus familiares

¢ Con quién viven sus familiares adultos ACTIVIDAD ECONOMICA

Total
mayores? Dependiente  Independiente

Solos, en casa propia 103 61 164

En casa propia bajo cuidado de enfermero/a 54 10 64

En casa de algin familiar 48 22 70

En un centro gerontoldgico 29 8 37

Bajo su cuidado 16 38 54

Total 250 139 389

Como muestra la Tabla 19, el 61% de los encuestados si han observado publicidad
referente a centros gerontoldgicos, siendo las mujeres las que mas han observado este tipo
de publicidad.

Tabla 18

Publicidad vista de centros gerontoldgicos en Cuenca

¢Has visto alguna publicidad de centros GENERO Total
ota
gerontoldgicos en la ciudad? Femenino Masculino
Si 139 98 237
95 57 152
No
389
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Segun se observa en el Grafico 2, el 66% de los encuestados observa publicidad sobre

centros gerontologicos a través de las redes sociales frente a los medios tradicionales.

Gréafico 2

Cuales son los medios donde se ve publicidad de los centros gerontoldgicos

Donde ha visto publicidad de centro gerontologicos
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REDES PANCARTAS RADIO OTROS
SOCIALES
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Como se aprecia en el Grafico 3, las variables méas elegidas al momento de inscribir a
algan familiar a un centro gerontol6gico son la calidad de los servicios con el 46% como
la variable mas importante, seguida de la recomendacion de amigos y familiares con el
20%, la seguridad del establecimiento con 14% de seleccion y el resto de las variables

con el 20%.

Grafico 3

Variables mas llamativas para inscribir a una persona en un centro gerontologico

Variables mas importantes para un centro gerontoldgico

126
64
52
36 -
20
: = o= Hm H.

I B s ] —
Cercaniaasu Recomendacion Prestigio Seguridad del Precio Calidad de los

Vivienda de amigos y/ 0 establecimiento servicios

familiares

E Femenino = Masculino
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En el Grafico 4, se evidencia que los encuestados que mas han estado al cuidado de
adultos mayores son las comprendidas en ingresos de $501 a $800, esto se podria explicar
porque las personas que reciben mayores ingresos mensuales optan por atencién en
centros gerontologicos o servicios personalizados, mientras que las personas que ganan
menos, por la misma razén de tener pocos ingresos, no pueden hacerse cargo de sus

familiares adultos mayores.

Gréafico 4

Personas que han estado al cuidado de un adulto mayor, comparado con su ingreso

mensual

Segun su ingreso, alguna vez ha cuidado de un adulto mayor

Maés de $1000 ——l

Entre $801 a $1000

T

Menos de $500

0 20 40 60 80 100 120

ONo mSi
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Segun el Grafico 5, del ingreso mensual de los encuestados las opciones mas
seleccionadas son el 56% que estaria dispuesto a pagar entre $501 a $800, y el 20% que
pagaria entre $801 a $1000, lo que da a entender que la mayoria de encuestados si valora

este tipo de servicios.
Graéfico 5
Cuanto las personas estarian dispuestas a pagar por un centro gerontolégico

Segun su ingreso mensual, cuanto estaria dispuesto a pagar por un
servicio de centro gerontoldgico

= Menos de $500 mEntre $501 a $800 = Entre $801 a $1000 = més de $1000
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Como se observa en la Grafica 6, las actividades recreativas es la variable predominante
dentro de la categoria de indispensables que los encuestados eligen al momento de
inscribir a algan familiar a un centro gerontolégico.

Grafico 6

Elementos indispensables al inscribir a un adulto mayor en un centro gerontoldgico.

Variables al momento de inscribir a un familiar a
un centro gerontolégico
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Como se observa en la Tabla 20, las personas que reciben un ingreso mensual de entre

$801 a $1000, son los que méas familiares tienen en centros gerontoldgicos, mientras que

las personas con ingresos mayores a $1000 optan por un enfermero/a particular, esto

podria explicarse porque buscan una atencion mas personalizada y al tener buenos

ingresos se lo pueden permitir.

Tabla 19

Segun el ingreso de las personas, con quien viven sus familiares adultos mayores

Respecto a su ingreso
mensual, ;Con quién viven
sus familiares adultos
mayores?

Solos, en casa propia
En casa propia bajo cuidado
de enfermero/a
En casa de algin familiar
En un centro gerontologico
Bajo su cuidado
Total

Menos de

$500

40

INGRESO MENSUAL

Entre $501 a
$800

81

10

24
6
17

164

Entre $801 a
$1000

39

13

14
16
15

106

Mas de
$1000

Total

164

70

37

64
389
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Como evidencia la Tabla 21, el 92% de los encuestados si recomendaria inscribir a
familiares a un centro gerontolégico, también es importante notar que las personas con
trabajos independientes al disponer de mas tiempo se ven més reacios a recomendar este
tipo de servicios a amigos y familiares, porque pueden cuidarlos ellos mismos.

Tabla 20

Segun la actividad econdmica, recomendaria un centro gerontoldgico

¢ Qué probabilidades hay de que usted ACTIVIDAD ECONOMICA
recomiende inscribir a los adultos mayores

en un centro gerontolégico a amigos y/o Dependiente Independiente

familiares? Total
Nada probable o 4 oL
Poco Probable 14 22 36

Ni Probable 125 91 216
Bastante probable 16 6 22
Totalmente probable 35 19 54
Total 209 180 389
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Como indica el Gréafico 7, al momento de consultar sobre las cualidades que les gustaria
que un centro gerontoldgico dispusiera, las mujeres optaron por que sea un lugar limpio,

mientras que para los hombres les intereso las areas verdes para la recreacion.

Gréfico 7

Cualidades de centros gerontologicos para personas de 30 a 45 afios

Cualidades mas importantes para un centro gerontologico

211
186
94 103
78
60
21
I —
Limpieza Estacionamiento  Rampas para sillas Areas verdes Buena ubicacion en

de ruedas la ciudad

Mujeres m Hombres
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3.3.2 Informe cuantitativo potenciales usuarios

Como demuestra el Grafico 8, de los 389 encuestados solo el 24% de ellos han asistido a

un centro gerontoldgico, siendo las mujeres las que mas han asistido.

Grafico 8

Adultos mayores que han asistido alguna vez a un centro gerontolégico

Asistencia a un centro gerontolégico
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Como indica el Gréafico 9, a los adultos mayores se les consulto sobres sus dos actividades
favoritas si estuvieran asistiendo a un centro gerontolégico, el 41% de los encuestados
sefialo que los paseos es su actividad favorita que representa la opcién mas elegida. Por
ello se puede deducir que, tanto para clientes como usuarios, los paseos y actividades de

recreacion es su principal punto de satisfaccion.

Grafico 9

Actividades favoritas de los adultos mayores en un centro gerontol6gico

Las dos actividades favoritas de los adultos mayores

156 160
135
111
66 72
Ver peliculas Paseos Fisioterapia  Espacios verdes Buena Atencion médica

para recreacion  alimentacién

E Femenino = Masculino
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La Tabla 22 nos indica que el 39% de los adultos mayores indicaron que el asistir a un
centro gerontoldgico les ayudaria principalmente a relacionarse con otras personas
mientras que el 34% de los encuestados sefialo que se sentirdn méas acompariados, siendo
estas variables las mas elegidas. Estos resultados permiten entender que para los adultos

mayores su principal necesidad es sentirse acompafiados e integrados en la sociedad.
Tabla 21

Aspectos que influirdn en la vida de los adultos mayores, al asistir a un centro

gerontologico

Que aspectos influiran en su vida,

o Femenino Masculino
si asistiera a un centro
gerontologico
Mejorara su estado de &nimo 62 76
Sentirse mas acompafiado 137 125
Dispondra més tiempo para Ud. 10 20
Relacionarse con mas personas 161 144
Sentirse seguro y protegido 34 9
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Como evidencia el Grafico 10, los adultos mayores que mas han asistido a un centro

gerontolégico, son los que se encuentran viudos y solteros, justamente estos resultados se

relacionan con la tabla anterior que demuestra la necesidad de los adultos mayores por

sentirse acompariados.

Grafico 10

Segun el estado civil, cuantos adultos mayores han asistido a un centro gerontoldgico
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Asistencia a un centro gerontolégico, segun el estado civil
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26 31
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Como muestra el Grafico 11, el 80% de los encuestados adultos mayores que asistieron

alguna vez a un centro gerontoldgico lo han hecho por parte de inscripcidn de sus propios

familiares, por otra parte, solo uno de ellos ha asistido por iniciativa propia.

Gréfico 11

Como llegaron los adultos mayores a un centro gerontolégico

Como fue que empezd a asistir a un centro gerontoldgico

48

27

Fue inscrito por algun
familiar
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Por recomendacién de Por iniciativa propia
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Como indica el Grafico 12, el 93% de los encuestados que asistieron a un centro
gerontolégico cuentan con una jubilacion de parte del IESS, esto se entiende por los
costos de dichos centros.

Grafico 12

Asistencia a un gerontoldgico, dependiendo su afiliacion al IESS

Asistencia a un centro gerontolégico, segun afiliacion al IESS
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Como muestra el Grafico 13, segin con quien viven los adultos mayores, se evidencia
que quienes conviven con sus esposos/as, son mMAas reacios a asistir a un centro
gerontoldgico, esto se explica porque no sienten necesidad de mayor compafiia al tener a
sus parejas. En contra posicion de quienes viven solos o inclusive con familiares estan

mas dispuestos a asistir.

Grafico 13

Asistencia a un gerontolégico, segun con quien viven estos.

Segun con quien vive, asistiria a un centro gerontoldgico
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Finalmente, como evidencia la Tabla 23, el 74% de los adultos mayores escogieron a las
areas verdes como el principal aspecto a tomar en consideracion para un centro

gerontoldgico sin importar las personas con las que vivan.

Tabla 22

Aspectos favoritos de los adultos mayores, si estuvieran en un centro gerontoldgico

Que aspectos le gustaria que Con quien vive actualmente

tuviera un establecimiento que

funcione como centro Consuesposo/a  Hijos  Confamiliares  Solo/a Otro Total
gerontoldgico

Rampas y faciles accesos para

) 3 4 2 1 0 10

caminar
Buen ambiente social 11 9 6 1 3 30
Jardines 23 18 10 5 1 57

Buena iluminacion 1 2 2 1 0 6

Areas verdes para actividades 95 101 59 12 19 286
389

TOTAL
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4 CAPITULO 4 PLAN DE POSICIONAMIENTO

4.1 Definicion de Misién y Objetivos

4.1.1 Mision

El centro gerontoldgico Abuelandia brinda asistencia integral para mejorar la calidad de

vida de los adultos mayores.

4.1.2 Objetivos

e Fomentar los lazos afectivos entre familiares y adultos mayores.

e Proporcionar actividades que fomenten la motricidad de los adultos mayores

e Brindar espacios recreativos donde los adultos mayores puedan relacionarse entre
ellos, mejorando asi su sociabilidad.

e Brindar servicios integrales médicos y de fisioterapia para mejorar la salud de los
adultos mayores

e Proporcionar una nutricion adecuada en la alimentacion de los pacientes del

centro.
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4.2 Analisis Interno

A continuacidn, se describe el talento humano, que brinda un trabajo multidisciplinario

en el centro gerontoldgico Abuelandia

4.2.1 Talento humano

El centro gerontoldgico brinda dos tipos de servicio: atencion diurna y residencia.

Para poder cumplir con los objetivos mencionados, el centro gerontologico Abuelandia

ofrece servicios multidisciplinarios de distintitos profesionales:

» Fisioterapia
Todas las mafianas se realiza ejercicios para mejorar la postura corporal y las
habilidades motrices de cada adulto mayor, el fisioterapista planea ejercicios
personalizados para cada necesidad de los pacientes

» Atencion médica
Cada lunes el médico inspecciona el avance clinico de cada paciente y da
seguimiento a sus posibles dolencias y enfermedades.

» Trabajadora social
La trabajadora social se encarga de llenar la informacion social de cada adulto
mayor, y se encuentra en constante comunicacion con los representantes de los

pacientes

» Nutriologa

Prepara menus adecuados para la correcta nutricion de los adultos mayores.
» Psicéloga Clinica

Se encarga de dar seguimiento al entorno psicolégico de los adultos mayores, y

dar seguimiento a posibles cuadros de depresion.
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» Cuidadoras
Prestan atencion las 24 horas y cumplen labores de aseo para los adultos mayores,
asi como para el centro gerontolégico.

» Terapista Ocupacional
Planea y ejecuta actividades de recreacion y socializacion para que los adultos
mayores disfruten su estadia en el centro y mejoren su calidad de vida.

4.2.2 Funcionamiento del centro
Al momento de que un paciente desea ingresar al centro gerontoldgico, se realiza un

extenso analisis, donde se comprueba si la persona es apta para recibir los servicios

ofertados.
El proceso de ingreso de un usuario es el siguiente:

1. Entender que tipo de servicios se requiere contratar: Diurno (solo atencion durante el

dia) y Residentes (adultos mayores que viven en el centro gerontoldgico)

2. Se especifica los precios de cada tipo de servicio. Si los representantes de los adultos
mayores estan de acuerdo con las tarifas asignadas, se empieza con la evaluacion y

analisis del adulto mayor.

3. Evaluacion y chequeo médico para reconocer el tipo de enfermedades y asistencia que

necesita el adulto mayor.

4. La psicéloga realiza un test del paciente, para descartar trastornos mentales que puedan

ocasionar agresividad o demencia severa en los adultos mayores.
5. La nutricionista elabora un plan nutricional personalizado para el paciente.

6. Una vez realizadas todas las pruebas, se firma las actas de responsabilidad y tutoria de

parte de los representantes de los adultos mayores.

7. La administracién abre una carpeta de expediente del adulto mayor ingresado para dar

seguimiento a su evolucion durante su estadia en el centro gerontoldgico.

Si el adulto mayor o sus representantes no cumplen alguno de los puntos (del 1 al 4),
debera ponerse en consideracion su estadia en el centro gerontoldgico y la decision final

la tomara la directora general.
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4.2.3 Organigrama

Como se observa en el grafico 14, el centro gerontologico Abuelandia, esta formado por
tres departamentos (médico, psicologico y de atencion), que a su vez lo conforman 8
profesionales, los cuales dirigen sus actividades bajo la supervision del administrador,
este a su vez rinde cuentas a la directora general que es la méxima autoridad de la
institucion.

Grafico 14

Organigrama del centro gerontolégico Abuelandia
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4.3 Analisis Externo

4.3.1 Andlisis PESTEL
Como evidencia el gréfico 15 se realizé el analisis externo del centro gerontoldgico

Abuelandia, se analizo los principales entornos que influyen en sus funciones, aspectos
como los politicos, tecnoldgicos, sociales y legales son los que mas se involucran y
afectan directamente el giro del negocio. Mientras que los aspectos ecoldgicos y

econdmicos influyen de menor proporcion.

Gréfico 15

Analisis Pestel del centro gerontoldgico Abuelandia

Todos los adultos mayores que
asisten al centro se encuentran

jubilados. Provienen principalmente
de hogares con ingresos medio-altos |

vida digna a las personas de la e El proceso social es fundamental
}ergera edad, protegiendolos para los adultos mayores, segln se
principalmente del abandono y la observo en las encuestas es

El gobierno rﬁe&iante ley, busca dar

violencia relacionarse con otras personas de

su edad ycon similares gustos.

Se busca relacionar a los adultos
mayores con la tegnologia moderna, a
traves de actividades de la vida diaria:

Uso del celular, television, computadora,

De acuerdo a la ley, los adultos
| mayores deben ser atendidos y
.| cuidados por su familiares y por ello

ete Los desechos producios por el uso son sus principales tutores.
de medicinas, jeringas, mascarillas y
demas, son reciclados
adecuadamente
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4.3.2 Fuerzas de Porter

A continuacion como se observa en el grafico 16, se realiz6 un analisis de las fuerzas de

Porter, que comprenden el estudio de los factores externos que van a afectar el desempefio

del centro gerontoldgico, donde se encuentran: Nuevos competidores que han surgido

ultimamente en el mercado, quienes son los principales proveedores de insumos y

servicios para la institucion, que poder tienen los clientes y en qué manera pueden

presionar a la empresa y que productos o servicios sustitutos podrian ser una amenaza

para los servicios planteados.

Grafico 16

Analisis de fuerzas de Porter del centro gerontologico Abuelandia

PROVEEDORES

NUEVOS
COMPETIDORES

Rio Quinto es un centro
gerontolégico que empez6 a
funcionar en este afo (2022), tiene
un target de clientes idéntico y
presenta instalaciones nuevas y
llamativas

Netlife, servicio de internet
Medilife, insumos médicos
Farmacias Pharmacys, medicinas
Coral centro, viveres en general
Feria Libre, frutas y verduras
Etapa, servicios de agua potable
Centro Sur, luz y linea telefénica

A

Analisis de
Porter

\

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

CLIENTES

La institucién debe responder
ante los representantes de cada
paciente por la condicion fisica y
mental de los adultos mayores,
durante su estadia en el centro

gerontolégico.

Los centros de atencion diurna,
donde los adultos mayores
comparten de actividades, solo
durante una parte del dia, y
enfermeros/as privados.
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4.4 Segmentacion de Mercado

Monferrer (2013), define la investigacion de mercados en la recopilacién y analisis de la
informacidn relacionada con las caracteristicas, el tamafio y el potencial del mercado; la
participacion que se tiene o puede tener en él y el posicionamiento actual que tienen sus

productos o servicios.

Como se sefiald anteriormente, cada adulto mayor antes de ingresar al centro
gerontoldgico, pasa por una serie de filtros, que incluye revision médica, entrevista con
la trabajadora social y la psicéloga para evaluar su condicidn fisica y mental, desarrollar
un plan personalizado para cada paciente y definir si es el lugar indicado para el mismo.

Un punto clave dentro de este andlisis, es indicar la importancia de la condicion mental
de los adultos mayores, ya que, si bien es normal que las personas de la tercera edad
tengan un deterioro cognitivo, el centro gerontologico Abuelandia no brinda servicios
para personas con enfermedades mentales graves como la esquizofrenia, o grados de
Alzheimer que vuelvan agresivos a los pacientes porque esto provocara que se rompa el

ambiente social y participativo de la institucion

Igualmente, resaltante es que este tipo de servicios se dirige para un publico de ingresos
medios-altos y altos, debido al nimero de profesionales y a la calidad de espacios que se

ofertan.

Gréafico 17

Segmentacion de mercado del centro gerontolégico Abuelandia

DEMOGRAFICOS
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4.5 Marketing Mix

Las 4Ps podrian definirse como el conjunto de herramientas tacticas integradas en la
estrategia de marketing y que permiten a la empresa crear ese valor afiadido para su
publico objetivo, dando como resultado una toma de decisiones mas asertiva en relacion

a la imagen del producto y su comercializacion. (Figueroa et. al., 2020)
A continuacion, se describe las 7 p’s del marketing de servicios:

4.5.1 Servicio
El centro gerontoldgico Abuelandia ofrece servicios de atencion y cuidado a adultos
mayores, se busca brindar espacios donde los adultos mayores vivan en armonia y

felicidad entre ellos como una gran familia.

4.5.2 Plaza

Los servicios se ofertan dentro del centro gerontoldgico ubicado en las avenidas unidad

nacional y amazonas, en la ciudad de Cuenca.

4.5.3 Promocion
El principal medio de difusién de la publicidad es a través de las redes sociales, tripticos

que se publicitan gracias a médicos y centros de salud privados.

4.5.4 Precio

Se manejan dos precios principales: uno para los pacientes de atencion diurna que tiene
como base $400 y otro para los residentes que tiene como base $1000, dichos precios se
pueden modificar debido al grado de atencién y dependencia que presenten los adultos

mayores.

4.5.5 Personas

Nuestros clientes y usuarios mas que ser clientes, son personas que buscan mejorar su
calidad de vida por ello se planean actividades personalizadas para satisfacer sus
necesidades y se esta en contacto con los familiares, a través de fotos y videos de sus

familiares adultos mayores.
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4.5.6 Procesos

Los procesos por los cuales se atienden a los adultos mayores son personalizados de
acuerdo a las limitaciones y necesidades que presenten cada adulto mayor, como se
explicé anteriormente cada profesional presenta un plan de acuerdo a sus asignaciones
enfocadas a mejorar la calidad de vida de los pacientes y hacerlos sentir cuidados y

protegidos.

4.5.7 Posicionamiento.

Actualmente el centro gerontoldgico Abuelandia brinda servicio a 7 adultos mayores

residentes que viven en la institucion y 2 que reciben atencién diurna.

Asimismo, los anteriores clientes han comentado sentirse muy satisfechos por los
servicios recibidos y en varias ocasiones han sido ellos los que han recomendado el centro
a nuevos usuarios. Si bien las instalaciones del centro no son completamente nuevas o
consideradas de lujo, la atencion de parte de los profesionales y el carifio que se transmite,

hace que se viva un ambiente hogarefio para todos los usuarios.

Sin embargo, no se tiene un gran alcance frente a la poblacion cuencana, debido a la
escaza publicidad que se ofrece a través de redes sociales y publicidad tradicional

(tripticos, volantes, etc)

90



4.6 Plan de Accion (Posicionamiento)

En base a los resultados obtenidos a través de las encuestas y al andlisis interno y externo
de la empresa, se presenta la siguiente matriz que engloba cinco propuestas que
conforman el plan posicionamiento del centro gerontologico Abuelandia.

91



MATRIZ DE PLAN DE POSICIONAMIENTO PARA CENTRO GERONTOLOGICO ABUELANDIA

Objetivo Estrategia Tactica Operativa Responsable Presupuesto
Facebook 2 meses $30
Comunicacion Redes Sociales Instagram Dpto. de Marketing 3 meses $60
TikTok 3 meses $20
Total presupuesto de Comunicacion $110
Fidelizacion Contenido Crear &lbumes informativos Terapista Ocupamlonal, Dpto. de 12 meses $220
Marketing
Total presupuesto de Contenido $220
Posicionamiento Paseos cada 3 meses $60
de marca Push Senvicios recreafivos | visitas a museos, zoolégicos Administracion, Gerencia
o ' cada 3 meses $60
lugares turisticos, etc.
Total presupuesto de Push $120
B2C Diferenciacion Uniformes distintivos Administracion, Dpto. Marketing 1 mes $270
Total presupuesto B2C $270
c2C Boca a boca Testimonios de usuarios Dpto. de Marketing cada 2 meses $10
Total presupuesto de C2C $10
TOTAL PRESUPUESTO PARA EL POSICIONAMIENTO $730
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4.6.1 Estrategia de comunicacion
Diversificar publicidad por Redes Sociales

Como indicaron las encuestas, la mayoria de personas que ha visto publicidad de centros
gerontoldgicos lo ha hecho por redes sociales. Actualmente en lo referente a publicidad

digital, se maneja unicamente la plataforma de Facebook.

Por ello se propone potenciar el uso de redes sociales, utilizando las de mayor influencia,
si bien los usuarios adultos mayores no manejan estas plataformas, sus familiares méas

jévenes si, y de esta manera se podra diversificar la publicidad digital.

A continuacion, se resume la informacién de las principales plataformas de publicidad

digital:

1633 seguidores en esta pagina

Pagina creada hace 3 afios (2019)

76 seguidores en esta pagina

Pagina creada hace 6 meses. (mayo 2022)

Se propone la creacion de la pagina del gerontoldgico en
esta plataforma.
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Como se aprecia en el resumen anterior, la publicidad en redes sociales se encuentra muy
descuidada para el tiempo desde que fueron creadas las péaginas en dichas plataformas

digitales.

A continuacion se estima el presupuesto pensado para cada plataforma digital:
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Como se observa en el Grafico 18, la ultima publicidad en la plataforma de Facebook se

realizé hace 4 meses y se cancel6 $5 dolares para que se muestre por 3 dias.

Grafico 18

Publicidad de Facebook del centro gerontolégico Abuelandia

[Y]

BUELANDIA

Hes

ABUELANDIA ES UNA COMUNIDAD CREADA PARA
BRINDAR ATENCION Y CUIDADOS DE EXCELENCIA
PARA LOS ADULTOS MAYORES .

Como muestra el Grafico 19, se tuvo un alcance interesante de mas de tres mil personas,

por ello se propone invertir $5 semanales por 3 semanas para que los anuncios se muestren

tres dias a la semana (lunes, miércoles, viernes) esto por dos meses, donde se analizara

las estadisticas alcanzadas.

Gréfico 19

Alcance de la publicidad de facebook del centro gerontoldgico Abuelandia

Publico
Este anuncio llegd a 3,270 persanas de tu plablico,
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30.8% Mujeres  69.2% Hormbres
30%
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Como indica el Grafico 20, en la plataforma Instagram se ha planeado una publicidad mas

agresiva donde por $3 diarios por una semana al mes, durante 3 meses, donde como indica

el grafico se estaria alcanzando unas 3800 personas mensuales, siendo asi que al final de

la promocion, se estima que se alcance a 11400 personas.

Grafica 20

Presupuesto de publicidad para Instagram

<« Presupuesto y duracion

$3 por dia

1,400 - 3,800

Presupuesto

Duracién
Publicar este anuncio hasta que lo pause

Definir duracidon

Como indica la Tabla 24, se describe que tipo de publicidad se manejara en cada

plataforma digital, de esa manera se potenciara su uso, aprovechando el diferente tipo de

publico que acceden a estas redes sociales.

Tabla 23

Planeacion de contenido para las redes sociales

Plataforma Digital | Estrategia Tipo de anuncio
Facebook Informativa Ubicacion del centro, tarifas, etc.
Instagram Fidelizacion | Fotos del centro y eventos realizados
Tik Tok B2B Experiencias vividas en el centro
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4.6.2 Estrategia de Fidelizacion

Creacion de contenido a través de albumes de informacion

Como se demostrd a través de las encuestas los clientes que optan por servicios
gerontolégicos lo hacen principalmente por la calidad de los servicios, es por ello que

esta propuesta se trata de elaborar albumes para cada integrante del centro gerontoldgico.

Estos albumes contendran informacion de todas las actividades que se realizan durante el
afio, irdn acompafados de fotografias para evidenciar dichas actividades. Se los puede
entregar a los familiares de los adultos mayores al final del afio y o en fechas importantes.

(cumpleafios, navidad, dia de la madre, etc.)

Como se ve en la Gréfica 21, se puede elaborar facilmente sesiones de fotos con los

adultos mayores en cada evento especial del afio.

Gréfica 21

Ejemplo de &lbumes de fotos

Actividad Navidena
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Se ha observado que los familiares disfrutan mucho de ver las diferentes actividades que
realizan sus adultos mayores, por ello como muestra la Gréfica 22, al crear albumes
personalizados a mas de ser un hermoso recuerdo, los clientes se sentirdn mas conectados
con sus familiares mayores, al mismo tiempo que se fidelizaran con el centro

gerontologico al existir evidencias de la calidad de los servicios ofertados.

Grafica 22

Ejemplo de fotos de recuerdo

Recuerdo de Cumpleanos

Un album de fotos personalizado como muestra la Grafica con estas caracteristicas cuesta
$30 cada uno, pero se obtiene un descuento al ordenar més de 5 &dlbumnes, al ser 9 adultos
mayores se ha presupuestado un monto de $220, el cual puede ser financiado por los
mismos clientes a lo largo del afio o pedirse una cuota por motivo de hagasago de fin de

afio para los pacientes del centro gerontolégico.

Gréfica 23
Ejemplo de medidas de 4lbum de Fotos

2,5cm 1cm

14 cm 14 cm 14 cm ¥, 14 cm

g N ™
3

30,5 cm 29 cm

Portada
33 cm

19¢em
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4.6.3 Estrategia Push

Servicios recreativos

Para esta propuesta se considerd dos resultados obtenidos de las encuestas: Primero los
adultos mayores seleccionaron que sus actividades favoritas al acudir a un centro
gerontoldgico serian asistir a paseos, y segundo que la mayoria de encuestados indico que

estaria dispuestos a pagar entre $500 a $800.

Por ello se propone crear un nuevo tipo de servicios que sea destinado solo a realizar paseos
con adultos mayores, como evidencian los Gréaficos 24 y 25, obviamente se puede fijar un

precio mucho méas accesible que una residencia o atencién diurna.

Gréfico 24

Paseos de adultos mayores
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Gréfico 25

Recreacion de adultos mayores

Como indica el Grafico 26, se estima el presupuesto de realizar este tipo de actividades,

considerando los gastos que implican la movilizacion de los adultos mayores

Gréafico 26

Presupuesto para paseos

Presupuesto
Transporte $5
Comidas $5
Entretenimiento $3

TOTAL $13

Este es un presupuesto sencillo considerando el alquiler de una buseta para llevar a los adultos
mayores, gastos en refrigerio o0 almuerzo, ademas de gastos para atracciones, COmo accesos
a exposiciones, museos, lugares turisticos, etc.
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De igual forma como indica el Grafico 27, al realizar este tipo de paseos se podra generar
una publicidad de manera indirecta, por las personas que veran a los adultos mayores juntos
realizando actividades de convivencia y socializacion.

Gréfico 27

Actividades recreativas de adultos mayores

Siendo asi se puede crear el servicio de actividades recreativas que conste de 2 paseos
mensuales durante tres meses por precios de $120 a $150 dependiendo el tipo de actividades
recreativas que se realicen, este presupuesto sera mas accesible para usuarios con

presupuestos mas limitados que deseen vincular a sus adultos mayores a actividades sociales.
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4.6.4 Estrategia B2C (Business to Consumer)

Diferenciacién

Tal como se observa en el Grafico 28, se propone confeccionar uniformes distintivos
(chompas o suéteres) de la institucion, la cual portara el logo del centro gerontoldgico, al
igual que informacion personal basica de cada adulto mayor. Esta estratégica permitird una

publicidad muy llamativa en los entornos donde se movilicen.

Gréfico 28
Ejemplo de adultos mayores con uniformados

,{ b J’*'lm ﬁ*‘* ? //
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Esta propuesta nace de la investigacion interna de la empresa donde se pide que cuando los
adultos mayores se desplazan a algun lugar fuera del centro gerontolégico, deben estar
debidamente identificados (nombre, teléfono de contacto, etc). Como indica el Grafico 29, si
se disefia este tipo de uniformes, sera mucho mas vistoso para aportar con publicidad desde
la empresa a potenciales consumidores, a mas que permitira a los adultos mayores sentirse

identificados a un grupo de pertenencia.

Grafico 29

Ejemplo de uniforme para el centro gerontoldgico Abuelandia

ABUELANDIA

El costo de estas chompas sencillas es de $20 méas $10 que costaria el estampado del logo

frontal y trasero del logo del centro gerontoldgico y la informacion personal del adulto mayor.
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4.6.5 Estrategia C2C (Consumer to Consumer)

Testimonios de usuarios del centro gerontoldgico

Esta estrategia se puede relacionar con la primera, y se basa en recoger testimonios de
usuarios del centro gerontoldgico, donde puedan contar sus experiencias de como la
institucion les ha ayudado a mejorar su calidad de vida, al igual que de sus familiares. Dichos
testimonios y experiencias pueden ser compartidos en diferentes plataformas digitales, como
Tik Tok e Instagram, para generar un mayor alcance, sobre todo en personas mas jovenes

que puedan recomendar este tipo de servicios. Como se aprecia en el el Grafico 30.

Grafico 30

Parte del personal del centro gerontoldgico Abuelandia
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Como se aprecia en los Graficos 31 y 32, los adultos mayores comparten grandes
experiencias de aprendizaje, rehabilitacion fisica, ademas de convivir en un entorno familiar
lleno de amor, la idea es plasmar estas vivencias para que mas personas de similares
condiciones se animen a experimentar este estilo de vida y de esta manera ir dejando de lado
la idea de que los centros gerontologicos solo funcionan como asilos donde se abandona a

las personas mayores.

Graéfico 31 Gréfico 32

Servicios de Fisioterapia Actividades recreativas
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CONCLUSIONES

Sin duda los adultos mayores han dedicado su vida al trabajo arduo y de cuidar de cada una
de sus familias, es por ello que, al llegar a la etapa final de sus vidas, merecen descansar y

disfrutar de atencion de calidad.

Lamentablemente las personas de la tercera edad son un area muy desatendida por la
sociedad, muchas veces son vistos como una carga lo cual es una realidad muy triste si

pensamos que todos nosotros algun dia nos encontraremos en esa edad.

Una gran mayoria de la sociedad todavia tiene la idea errada con respecto a los centros
gerontoldgicos donde creen que son espacios donde practicamente se abandona a los adultos
mayores para por asi decirlo quitarse un peso de encima. Como se ha demostrado en esa
investigacion los adultos mayores necesitan tener espacios donde puedan disfrutar de

actividades acordes a su edad que permita su desarrollo cognitivo y fisico.

Como se evidencio en este estudio, las personas adultas mayores no son simples entes que
pueden estar todo el dia sentados u olvidados con respecto a sus familiares necesitan
estimulacion cognitiva para que sus cerebros se mantengan funcionales, de igual forma
ejercicios motrices y fisicos para que no pierdan funciones corporales, muchas veces los
familiares tratan de cuidar a los adultos mayores, sin embargo como se demostrd en este

trabajo, el ritmo de vida acelerado complica que se les pueda brindar la atencion que merecen.

Finalmente, con este trabajo queda evidenciado el gran esfuerzo del centro gerontolégico
Abuelandia para poder brindar ideas creativas acompariadas de profesionales comprometidos
a brindar el mejor servicio para el desarrollo optimo y el cuidado debido de los adultos

mayores de la ciudad de Cuenca.
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RECOMENDACIONES

>

Aplicar las estrategias de posicionamiento ya exhibidas para logar mejorar la
percepcion de la marca en la ciudad de Cuenca.

Realizar un analisis junto a la directiva de la institucion, a fin de evidenciar los
resultados obtenidos en la presente investigacion.

Crear un departamento de marketing, de esta forma se podra dar seguimiento a las
formas de publicidad y planear nuevas estrategias de posicionamiento a futuro, seguin
las circunstancias que se vayan presentando.

Dar seguimiento a las estrategias ya planteadas cada cierto tiempo (3 a 6 meses) para
poder seguirlos adaptando a la realidad del entorno.

Realizar constantes capacitaciones al personal del centro para mantenerse

actualizados sobre el cuidado y atencion de los adultos mayores.
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ANEXOS
Entrevista a directores de centros gerontoldgicos

Entrevista 1
Lcdo. Cristian Crespo

Centro gerontologico Afios Dorados

Entrevistador

Buenas tardes, y gracias por permitirme tener este momento para hacerle algunas preguntas
sobre el entorno de su centro. Vamos a ir tocando algunos temas importantes sobre cémo

se desarrolla su negocio, para empezar, hablemos del entorno politico.

¢Piensa que el gobierno esta apoyando a la poblacién de adultos mayores?

Experto

En lo absoluto, el gobierno nos tiene abandonados. El ente regulador para los centros
gerontoldgicos es el MIESS (Ministerio de inclusion econdmica y social) pero realmente
solo funciona como un ente sancionador, viene cada afio solo para exigirnos y ver que se
cumplan las normativas de los cuidados de los adultos mayores, pero en si para serle sincero
en todos estos afios que tenemos abierto el centro, no nos han regalado ni una sola cartulina,

es un total abandono de parte del gobierno hacia este sector tan venerable de la poblacion.

Entrevistador

Qué lastima, pensé que habria mas apoyo de parte gubernamental, ahora ; Como reciben los

ingresos para su centro gerontolégico? ¢ Los planifican?
Experto

Bueno se recibe principalmente de los familiares encargados de cada adulto mayor, no

contamos con ningun plan de planificacion para retiro, y el costo de residencia varia en el
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rango de los $600 hasta los $1200, dependiendo si los pacientes usan una habitacion

compartida o es una habitacion personal.

Entrevistador

Interesante, ahora ¢Cudl es el proceso de ingreso de un paciente para su centro

gerontologico?
Experto

Es todo un proceso, primero nosotros nos contactamos con el representante de los pacientes,
aunque generalmente ellos vienen a contratar nuestros servicios, nos visitan y nos indican
el tipo de necesidades que tienen, ahora nosotros trabajamos con un equipo
multidisciplinario, contamos con médicos, enfermeras, terapista de actividades y
fisioterapistas, precisamente se realiza una evaluacion sobre las necesidades de los adultos
mayores Yy finalmente se les asigna su habitacion, bajo todos los cuidados sefialados por los
especialistas. Lo méas importante en este ambito es mantener al adulto mayor ocupado para

que la parte cognitiva se siga desarrollando de manera correcta
Entrevistador

Excelente, ahora segln su experiencia, ¢Cudl es la principal razén por la que llegan los

adultos mayores a residir en estos centros?
Experto

Como la mayoria que yo he visto aqui en Cuenca, la principal razon por la que llegan los
adultos mayores a los centros gerontoldgicos es porque resulta imposible que las familias
con el trajin de sus ocupaciones laborales puedan atender como se debe a los adultos
mayores, no les pueden brindar el tiempo ni las actividades que los abuelitos necesitan para

seguirse desarrollando de forma correcta.

Entrevistador
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Muy bien, claro estoy de acuerdo, a veces pensamos que los abuelitos van a estar mejor
cuidados en casa, pero realmente les estamos causando un dafio mayor, ahora hablemos del

impacto social, ¢Hasta qué punto un adulto mayor participa activamente en la sociedad?

Experto

Lo ideal es que los adultos mayores puedan seguirse involucrando, lamentablemente hoy
en dia los adultos mayores se han quedado rezagados, de hecho, si te das cuenta hoy una
vez que ya cumples mas de 50 afios, ya no se te toma en cuenta para puestos de trabajo y
comienzas a quedar de lado en la sociedad, no se diga si tienes 70 o mas, realmente hay que
ir cambiando esa cultura social que tenemos. No es solo tenerle al adulto mayor en casa.
No sabes que un adulto mayor tiene que estar integrado, tiene esta socializar quizas con

gente de. De ellos, de la época, de ellos, de su entorno.

Entrevistador

Es verdad, hoy en dia una vez que uno deja de ser un participante activo econémicamente

en la sociedad, queda de lado.
Experto

Lamentablemente es asi, y muchas veces olvidamos que todos iremos por el mismo camino.

De hecho, hay cosas simples que hacemos sin darnos cuenta que estan incorrectas.
Entrevistador

¢ Como cual?

Experto

Por ejemplo, hoy en dia muchas personas confunden un asilo de ancianos con un centro
gerontoldgico, el asilo es un lugar donde practicamente podriamos decir que se abandona a
los viejitos, lo que estamos tratando de lograr es que los adultos mayores participen en

actividades que los estimulen y ayuden a sentirse valorados, ademas un centro
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gerontologico depende de gran manera de que la familia no se separe del adulto mayor, y

maés bien que lo visite constantemente y sea una parte vital de su residencia.

Entrevistador

Eso es cierto, siento que hasta hoy en la ciudad tenemos una mala perspectiva sobre los
centros gerontologicos, seguimos pensando en que se abandona a los ancianos o se los trata

mal.

Experto

Afortunadamente la concepcion de la sociedad ha ido cambiando en los ultimos afios, la
gente lo va aceptando poco a poco. Ahorita en las familias todos salimos a trabajar, todos
estudiamos y el adulto mayor no tiene donde quedarse. En cambio, antes los abuelitos, los
adultos, eran los patriarcas del hogar nadie pensaba en sacarlos fuera de casa, pero hay que

irse adaptando al nuevo nivel de vida.

Entrevistador

Exacto, ahora (COomo los centros gerontolégicos ayudan a los adultos mayores a

involucrarse en la tecnologia moderna?

Experto

Es decir, tratamos de que los adultos mayores puedan convivir con equipamientos
tecnoldgicos actuales, por ejemplo, mucho de ellos tiene sus propios celulares, donde se
comunican con sus familiares, ademas de eso a algunos les ensefiamos a usar la

computadora, obviamente temas basicos de acuerdo a sus capacidades, a pesar de ello
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pienso que existe un nivel de lo que se llama analfabetismo digital en la poblacion de los

adultos mayores.

Entrevistador
Correcto, ¢Queé cuidados tienen los centros gerontologicos para el medio ambiente?
Experto

Principalmente en lo que se refiere al cuidado de los desechos, sacar los dias que
corresponde la basura y el aseo adecuado de los adultos mayores que siempre se espera
tener un aseo diario, a mas de eso contar con el equipamiento adecuado para no contaminar,

por ejemplo, las maquinas de oxigeno.

Entrevistador

¢En base a su experiencia, como manejan los asuntos legales los tutores de los adultos

mayores?
Experto

Netamente todo proceso relacionado a los adultos mayores, se tramita con los tutores

responsables, que generalmente es algin familiar.

Entrevistador
¢ Como evalua a sus proveedores para su centro gerontoldgico?
Experto

Principalmente nos fijamos en los atributos de los productos y que cumplan con los
requerimientos necesarios para el adecuado funcionamiento de las instalaciones sobre todo

para el cuidado con excelencia de nuestros abuelitos.
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Entrevistador
¢Puede existir productos sustitutos para ese modelo de negocio?
Experto

Si podria haber productos sustitutos, principalmente en centros de terapia para el adulto
mayor, tengo conocimiento que en la ciudad existen algunos centros méas enfocados al

ambito recreativo, sobre todo durante el dia para la atencion del adulto mayor.
Entrevistador

Muchas gracias por su tiempo, ha sido un momento enriquecedor para aprender .

Entrevista 2
Tecnélogo Juan Agudo

Centro gerontoldgico Splendor

Entrevistador

Buenas tardes, y muchas gracias por brindarme esta oportunidad para conversar acerca de la
funcién que desempefian los centros gerontoldgicos en nuestra ciudad, para empezar, me
gustaria hacerle una consulta sobre dos frases que me han llamado la atencién. ;Cuél es la

diferencia entre la gerontologia y la geriatria?
Experto

La gerontologia es basicamente la tematica que se dedica al cuidado de las éreas
recreacionales y cognitivas del adulto mayor. A diferencia con la geriatria, en cambio es el

proceso del tratamiento de enfermedades ya diagnosticas en los adultos mayores.
Entrevistador

Gracias por la aclaracién. Entonces, primero que nada, me gustaria hablar del ambiente

politico, como siente usted que el gobierno, esta apoyando este tipo de servicios, que son el
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cuidado de los ancianos, por decirlo asi, ¢Piensa que el gobierno estd apoyando a la poblacién

de adultos mayores?
Experto

Dentro del &rea politica, yo veo que no, mejor dentro de lo que son las leyes que protege al
adulto mayor. Se han ido mejorando, ya anteriormente no se ponia en practica algunos tipos
de lo que estaba estipulado dentro de la ley, lo que es la proteccion a las personas adultas
mayores Y a las personas que se considera que son vulnerables. Pero hoy en dia eso se est4
trabajando mas, el Ministerio de Salud Publica nos exige apegarnos directamente a la
normativa técnica, que es lo que regule lo que debemos de tener y hasta donde nos permite

Ilegar para brindarle una atencion de calidad de vida de los adultos mayores.

Entrevistador

Muchas gracias. Y ahora justamente el siguiente punto es del econémico ;Como reciben los

ingresos para su centro gerontoldgico? ¢ Los planifican?
Experto

Nuestro centro se financia directamente de las personas que estamos al frente. Al ser un
centro privado no recibimos ningin apoyo del gobierno. En cuanto a los costos, manejamos
un rasgo de precios de acuerdo a la patologia de los pacientes y del estado fisico cognitivo
que se encuentren cada uno de ellos, nosotros manejamos todo tipo de pacientes, tenemos la
capacidad y tenemos los equipos para manejar, incluso damos cuidados paliativos dentro de
nuestro centro. Entonces depende de todo eso, porque hay pacientes que vienen de forma
independiente, caminan, comen, pueden valerse por si mismos, pero hay pacientes que vienen
en sillas de ruedas, utilizan pafial, los pacientes que estan en cama, pacientes que tienen varios
equipos de pronto que depende de varios equipos y asistencia todo el tiempo, por ello los
costos varian, nuestros rangos de precios varian de $800 a $1100 ddlares y no contamos con

ninguna planificacion de retiro

Entrevistador
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Interesante, ahora ¢ Como funciona el ingreso de un paciente?
Experto

Bien, nosotros manejamos una ficha socioecondmica para ver de donde proviene el dinero
que van a generar los gastos dentro del centro para cada uno adulto mayor. Dependiendo de
eso, seleccionamos el rango de precio para cada paciente, seguidamente pasa a ser evaluado
por nuestro médico de cabecera, donde revisamos enfermedades, posibles discapacidades y

demas, para finalmente ser disefiado un programa en base a las necesidades del adulto mayor.
Entrevistador

¢Cémo los centros gerontoldgicos ayudan a los adultos mayores a involucrarse en la

tecnologia moderna?

Experto

Hablando del tema tecnoldgico, bueno en la época de la pandemia nos toco trabajar bastante
en redes sociales porque era el inico medio donde que los familiares y los residentes internos
aca podian comunicarse, porque en épocas de la pandemia nosotros nos aislamos, no dejamos
entrar ningdn tipo de visitas y tampoco permitiamos salir a las personas hacia afuera.
Entonces ahi es donde se impactd en gran manera en la tecnologia, mas lo que son redes
sociales, video llamadas, mensajes, fotos y todo eso. Entonces yo creo que en esa parte hemos
tenido un apoyo en la parte tecnoldgica, nos ha servido bastante en la parte de pronto de unir
lazos como nosotros lo llamabamos en momento. Ademas, ahora hay equipos nuevos,
equipos que realmente estan a la vanguardia actualizados, que nos podemos manejar, qué sé
yo, concentradores de oxigeno en inhaladores, todo ese tipo de cosas que utilizamos

diariamente aca.
Entrevistador

Sin duda la tecnologia ha beneficiado inmensamente a las empresas de hoy en dia, la
siguiente pregunta que me gustaria hacerle es ;Como evalla a sus proveedores para su centro

gerontologico?
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Experto

Nosotros basicamente en lo que es calidad de producto y en el precio, basicamente esas dos
cosas. Siempre observamos qué tipo de productos nos ofrecen, le pongo un ejemplo de
guantes de manejo en latex, por ejemplo, hay guantes que se pueden encontrar en el mercado
hasta $6, la caja de guantes, pero no son unos guantes 100% garantizados y en un momento
de manejo se rompen facilmente. Es entonces donde se busca proveedores que de pronto me
cuestan $2 mas la caja de guantes, pero que son excelentes y se puede utilizar con toda

seguridad.
Entrevistador

Ya perfecto. Ya para ir terminando hablemos del tema de los productos sustitutos, ¢Puede
haber un servicio que sea sustituto a un centro pronto I6gico? ¢En su industria, como puede

diferenciar la competencia de productos sustitutos?
Experto

Vera dentro de lo que son los servicios gerontoldgicos o geriatricos, en este caso, 0 como la
mayoria de las personas lo identifica como asilos se cuentan con diferentes tipos de servicios.
Por ejemplo, tenemos que residenciales, diurno, visitas domiciliarias, etc. Depende de donde
vaya enfocado en brindar el servicio, las capacidades que se tenga para la atencion, y de
pronto a donde va enfocado, por ejemplo, nosotros tenemos aqui el permiso de
funcionamiento, solamente para brindar servicios residenciales, entonces nosotros no
podemos dar ningln otro tipo de servicio que si hay, que si puede sustituir, pero si hay
muchos otros tipos de servicios sustitutos sin irnos muy lejos el tema de las enfermeras en
casa seria uno muy puntual. Y se los diferencia porque cumple una funcién hasta cierto punto
similar al que un centro gerontologico puede brindar, pero como le mencionaba con otro

enfoque.
Entrevistador

En el aspecto legal, ¢En base a su experiencia, como manejan los asuntos legales los tutores

de los adultos mayores?

Experto
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Se maneja todo a través de los familiares, aqui algo bien importante es que cuando ingresa
un paciente, a los tutores encargados se los hace firmar una responsiva donde indica que los
adultos mayores por su edad y patologias propias de la edad, pueden fallecer en cualquier
momento, de esa manera nos deslindamos de cualquier importuno que pueda suceder, porque
nos ha pasado que ingresa un adulto mayor y a la semana ha fallecido, entonces considero

ese un punto clave en lo que al &mbito legal corresponde.
Entrevistador

¢ Cudles serian sus competidores mas fuertes?

Experto

Como le mencione, principalmente otros centros gerontoldgicos de la ciudad y la atencion

personal de enfermerias que se brindan en las casas.
Entrevistador

¢ Qué compromiso tiene los clientes para el centro gerontolégico?
Experto

Brindar calidad de vida para los adultos mayores, es decir hacer sentir a los familiares que
sus seres queridos van a ser bien cuidados y atendidos con suma precaucién y con el mismo

carifio con el que ellos los estarian cuidando.

Entrevistador

¢ Qué cuidados tienen los centros gerontoldgicos para el medio ambiente?
Experto

Realmente el impacto ecoldgico no es mayor, digamos la correcta gestion en el tema del uso

de los desechos y residuos de la basura basicamente.
Entrevistador
Perfecto, muchas gracias por su tiempo y atencion hacia esta entrevista.

Experto
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Un gusto, gracias por la entrevista.
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Entrevista a expertos del Marketing de servicios
Entrevista 1
Ing. Pablo Siavichay

Administrador Hotel Carvallo

Entrevistador

Bueno, gracias Pablo, por darme este tiempo, més que nada para hablar acerca de su hotel y
las estrategias comerciales que aplican. Entonces, para empezar, me gustaria conversar un
poco de las estrategias de mercado actuales y como se relacionan con su negocio. ¢En las

empresas que brindan servicios, la parte politica ha tenido algun efecto en estos Gltimos afios?
Experto

Bueno, para comenzar, gracias por la entrevista. Pienso que las politicas econdémicas actuales
no estan ayudando a las empresas, estamos saliendo de una pandemia y lejos de que el
gobierno apoye a los emprendimientos se nos esta poniendo barreras fuertes, te hablo en el
tema del turismo, ahora que se tap6é la via de acceso en Molleturo, nos quedamos
incomunicados y lejos de recibir una pronta respuesta, se esper0 a las huelgas y
manifestaciones para que el gobierno tome accion. Ahora las estrategias econémicas que
manejamos nosotros es acerca de hacer combos en épocas en las cuales hay mas afluencia de
personas, atraemos también al pablico local como publico extranjero, pero mas nos basamos
mas en el extranjero, ya que por lo general son ellos los que més llegan més al hotel. Entonces
nosotros llamamos la atencion por diversos combos turisticos que ofertamos, en la cual
decimos por dos noches ven y disfruta de las fiestas de Cuenca, o cuando son épocas de
feriados largos y todos que disfruten de las variedades que justamente en esa época se van o

que la ciudad misma esta ofreciendo.
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Entrevistador

Chévere, gracias. ¢Ahora hablando acerca del tema tecnoldgico, como visto que la tecnologia
ha impacto en su empresa? ¢Qué relevancia tiene la tecnologia para consolidar una imagen

de marca?
Experto

Bueno, la tecnologia hoy en dia gracias al internet se ha creado el famoso marketing digital,
como nos damos cuenta, todo ahora se maneja sobre el Internet. Particularmente habla en
nuestro hotel la principal publicidad se maneja en redes sociales: Facebook, Instagram y por
las paginas webs que también disponemos. Asi mismo contamos con alianzas con
plataformas dedicadas a la publicidad del sector turistico por ejemplo con Expedia, Booking,
privado, Trivago y esas cosas. Me parece que es clave realizar alianzas en el tema digital para

tener un mayor impacto publicitario.
Entrevistador

Muy bien gracias. Ahora hablemos de los proveedores, ¢Qué tipos de proveedores tienen? y

¢ Qué estrategias se puede aplicar para conseguir buenos proveedores?
Experto

Claro siempre como administrador de un negocio, siempre debes fijarte la calidad,
personalmente creo que el precio es totalmente secundario ante la calidad de los productos,
ahora en lo que es implementos para el hotel en las habitaciones principalmente necesitamos
cobijas, almohadas, por ahi algunas cositas extras que se les ponen, hemos llegado a un nivel
de posicionamiento que las mismas marcas nos buscan para ofrecernos sus productos,

entonces vemos la calidad y luego comparamos precios
Entrevistador

En el aspecto ecoldgico, ¢ Qué importancia tiene el impacto ambiental responsable dentro del

marketing? ¢Como se maneja su hotel?
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Experto

Bueno, Pienso que en nuestro pais falta mucho el tema de la concientizacién de un uso
responsable de los recursos con los que operan las industrias, si bien no tenemos plantas tan
grandes como en China o Estados Unidos, el ambito ecoldgico se estd quedando rezagado,

realmente nosotros aplicamos las famosas tres “R”s, reciclar, reusar y reutilizar.

Por ejemplo, nosotros en el ambiente de la limpieza misma, a veces los tachos de detergente
que nos sobran, de toallitas de cloro que nos sobra, con eso mismo usamos para el agua, para

volver a usar, limpiar en las habitaciones, limpiar en las zonas sociales y esas cosas.
Entrevistador

Muy bien, ahora en el tema de sus clientes, ¢Cudles son las mejores estrategias de

fidelizacion?
Experto

Si tendria que elegir un aspecto dentro de los servicios para fidelizar a los clientes, seria la
atencion, eso es lo que te va a diferenciar de la competencia, ademas que, al momento de
brindar servicios, normalmente no tienes un producto en si que estés ofertando entonces la
calidad de la atencién que brindas hara la diferencia. En el caso de nuestro hotel, la atencién
que brindamos es personalizada, a veces la gente viene y nos preguntan, a donde podemos ir
a conocer la ciudad, a dénde podemos irnos a tomar sol, las piscinas, etc. Nosotros nos
tomamos el tiempo para explicar a la gente aqui es asi, este lugar es bueno, este lugar es
conocido entonces y ayudamos en todo lo que nos pidan, asi no podemos negar. Si alguien
nos dice a las 12 de la noche necesito un café. No podemos decirles que no, nos esforzamos

por estar siempre pendientes de nuestros clientes es sus necesidades.
Entrevistador

Me parece excelente. Ahora hablemos del tema de la competencia. ¢En su industria, cbmo
puede diferenciar la competencia de productos sustitutos?
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Experto

Bueno, me parece que los productos sustitutos serian los que pueden brindar un servicio
similar, sin ser netamente el mismo modelo de negocio, en nuestro caso los Airb&b por
ejemplo, aunque cada quien rema para su lado. Y por lo demas cada hotel busca su manera
de acoger a sus clientes, a sus huéspedes. En todo caso, hay algunos hoteles que buscan una
filial, por ejemplo, los hoteles méas grandes buscan cémo afiliarse para poder ser nombrados
en la ciudad para poder tener la acogida. Entonces, de esa manera veo complicado la
competencia con hoteles mas grandes, porque ya vienen con sus estrategias, con su
marketing, con su imagen, con los que tenemos hoteles mas pequefios nos cuesta méas
hacernos notar y principalmente competimos por el precio mas econdmico de nuestras

habitaciones.

Entrevistador

Y aqui dentro de la ciudad de Cuenca, ¢Como reciben las personas de la localidad las nuevas

marcas?

Experto

Bueno, en lo personal he visto que en esta ciudad la aceptacion por parte de las personas es
muy buena, sobre todo en el &mbito turistico, lo realmente complicado es mantener a los
clientes de una manera regular, es lo que ya hablamos sobre la fidelizacién, por eso tratamos

de crear nuevos paquetes turisticos cada afio para que sea un servicio llamativo.

Entrevistador

Dentro de la economia local, ¢ Cuales son las mejores estrategias para posicionar una marca?
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Experto

Creo que lo mejor que se puede hacer es analizar a la competencia y adaptar tu servicio a las
necesidades de las personas, por ejemplo, ahora que estamos saliendo de la pandemia,
debemos crear estrategias que hagan llamativas nuestras publicidades, pero que se adapten a

la golpeada economia que estamos viviendo actualmente.

Entrevistador

Perfecto. Bueno, basicamente, eso es todo. Muchas gracias por su tiempo.

Experto

Un gusto, gracias por la entrevista.
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Entrevista 2
Ing. Cesar Padilla
Gerente Amateur deportes extremos

Entrevistador

Muchas gracias por este tiempo, esta entrevista tiene por objeto entender varios aspectos
comerciales dentro del marketing y coémo influye en diversas empresas de la localidad. Antes
de nada, quiero decirte que eres un ejemplo para mi y admiro mucho tus emprendimientos, y

lo que haces para brindar oportunidades laborales a mas personas.
Experto

Muchas Gracias

Entrevistador

Para empezar, hablemos del tema politico. ¢En las empresas que brindan servicios, la parte
politica que efecto ha tenido en estos ultimos afios?

Experto

Bueno, hablando de Amateur que es mi empresa de eventos algo importante que notar es que
yo cree un producto que no existia en el mercado, yo te estoy hablando de hace quince afios
atras, este proyecto nacié de una necesidad, antes se hacian carreras de motos y cada de
deportista salia por su cuenta con auspicios, no existia una empresa formal que regularice
todos estos asuntos, como la organizaciéon de eventos de deportes extremos y el manejar
deportistas de alto rendimiento. Entonces siento que la politica siempre va a influenciar de
manera directa para los emprendimientos, a pesar de que como te mencioné en mi caso al ser
un negocio nuevo en la ciudad no recibi mayor apoyo en préstamos o auspicios por parte del

gobierno.
Entrevistador

Gracias, me imagino que fue muy dificil al inicio arrancar solo sin mayor conocimiento del
tema, ahora ¢ Cuéles son las mejores estrategias para posicionar una marca teniendo en cuenta

la economia local?
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Experto

Como te mencionaba yo llevo este emprendimiento desde hace quince afios atras en donde
he logrado formalizar un poco la situacion, pagando los pilotos, pagando un buen sonido,
pagando un buen escenario. Eso fue lo que Ilamé la atencion de las marcas. Ya cuando ellos
vieron que mi proyecto era algo bien hecho y que daba réditos, empezaron a confiar en el

trabajo que yo hacia.

Ahora por ejemplo con Honda hemos estado trabajando los Gltimos 10 afios, hacemos giras
a nivel nacional con un equipo de pilotos acrobatas y de esa manera genero ventas. A lo que
voy con todo esto, es que en el &mbito econdémico de la localidad debes presentar un proyecto
serio para hacerte notar y recibir auspicios economicos en este caso, buscar inversionistas
puede ser complicado al inicio, yo mismo toqué muchas puertas, pero gracias a Dios, se ha
tenido una buena acogida.

Entrevistador

Que interesante, ahora justamente tocando ese tema y en base a su experiencia ¢Como siente

que han recibido las personas de la localidad las nuevas marcas?
Experto

De manera espectacular, bueno hablando de mi caso al ser un tema totalmente nuevo en la
ciudad tuve una acogida asombrosa, comenzamos haciendo una carrera de deliverys hace
quince afios, cuando las motos deliverys no estaban de moda, ahora ya son un monton.
Cuando tienes un producto que es tan innovador el impacto es inmediato ya sea para bien o

para mal.

Entrevistador

Interesante, ¢ Cudles dirias que son las mejores estrategias de fidelizacion de clientes?
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Experto

Sabes que una de las primeras reglas del Marketing es que lo que no se exhibe no se vende.
Entonces nuestra principal estrategia es crear nuevos eventos con diferentes productos, ya
sean motocicletas, carros todoterrenos, bicicletas y hasta cabezales. Es decir que siempre
estamos innovando en eventos pocas veces Vistos en nuestra ciudad, para que tengas una idea
tengo unos acrobatas que suben seis personas en una moto y hace un caballito, hacen piruetas
atravesando aros con fuego y demas, de esa forma las personas siempre acuden a nuestros

eventos.
Entrevistador

Que chévere, me consta yo he podido ir a alguno de tus eventos y han sido una locura,
recuerdo que hace dos afios llenaste el estadio cuando fue un evento de motocicletas. Ahora
entrando en el campo de la tecnologia, ¢Qué relevancia tiene la tecnologia para consolidar

una imagen de marca?
Experto

La tecnologia juega un papel crucial al momento de consolidar la imagen de una marca, por
ejemplo, fijate que antes, el control de las carreras las llevamos con lapiz y papel. Teniamos
que usar crondmetros a la mano para ir registrando las vueltas y llegadas para al final hacer
una sumatoria. Ahora ya con las computadoras es un milagro, usamos péaginas de Internet
donde se les pone un chip a los competidores, por ejemplo, en los cascos y automaticamente
registran los momentos de llegadas, eso por mencionarte un pequefio ejemplo de cémo nos
ayuda la tecnologia dia a dia, ahora ni se diga a nivel de publicidad, donde todo el contenido
se distribuye a través de las redes sociales. Hemos tenido videos de eventos con setenta,

ochenta y hasta cien mil vistas.
Entrevistador

Excelente, hablemos del tema de la formacion empresarial ;Qué aspectos legales debe

tenerse en cuenta al momento de crear/posicionar una marca?
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Experto

Nosotros somos una compafiia limitada legalmente constituida, con estatutos, socios, y como
diriamos todas las de ley. Creo que un aspecto fundamental en el &mbito legal para la creacién
de nuevas marcas es registrar tu nombre, por ello nos asesoramos con un abogado puesto que
todas las carreras que hacemos tiene un nombre que nos pertenece, por ejemplo: el runa fest,
la carrera de panachas, la palabra panacha esta registrada bajo mi autoria también, de esa

forma también creamos una imagen de marca propia.

Entrevistador

¢En su industria, como puede diferenciar la competencia de productos sustitutos?
Experto

Te comento que hemos tenido poca competencia directa, debido a que para organizar este
tipo de eventos uno tiene varios frentes que tocar y es bastante complejo, la experiencia nos
ha hecho ser una de las pocas empresas de este tipo existente en la ciudad, hay otras empresas
gue hacen cosas parecidas, pero no como nosotros nos manejamos, Lo mas cercano a
productos sustitutos serian las exhibiciones de motos y activaciones, pero en si no tenemos

competencia de productos sustitutos.
Entrevistador

Qué bueno, creo que es una de las ventajas de tener un servicio tan innovador, y en cuanto al
aspecto ambiental, (Qué importancia tiene el impacto ambiental responsable dentro del

marketing?
Experto

Bueno, en estas épocas el impacto ambiental estd de moda y no es para menos. Por ejemplo,
yo creo que de aqui en los préximos cinco y diez afios, todas las motos van a ser eléctricas,
para los que somos mayores nos gusta escuchar el rugir del motor, el sonido, el olor de la
gasolina, pero ahora las nuevas generaciones optan por vehiculos eléctricos y cero
contaminantes al medio ambiente. Por lo demas siempre he sido de la idea de realizar eventos

de motos que puede regularse en espacios ya delineados. No soy muy amigo de ir abriendo
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rutas en las montafias y dafiando la naturaleza, sino ya en lugares que ya estan establecidos

para este tipo de competiciones
Entrevistador

Interesante, no sabia que ya existia motocicletas eléctricas para este tipo de competiciones,
ahora con el tema de proveedores ¢Que estrategias se puede aplicar para conseguir buenos

proveedores?
Experto

Todo ha sido una lucha, no ha sido facil porque siempre la empresa del espectaculo no ha
sido tan formal en todo aspecto. Hablando a nivel musical para los conciertos, hasta hace
poco no se disponian de parlante, cajas de amplificacion y demas para garantizar un sonido
limpio y profesional. Ahora dentro de mi empresa diria que la mejor manera de elegir buenos
proveedores es analizando cuidadosamente los productos que te ofrecen, no queda otra
manera. Personalmente al inicio me rendi y puse yo mismo mis cosas, por ejemplo, antes las
carreras se hacian en la calle se ponian cintas de seguridad para que no pases. Yo, me
construir mis propias vallas de seguridad de hierro reforzadas, que aguantan impactos de

vehiculos, asi mismo habré invertido una millonada y en rampas y esas cosas
Entrevistador

Muy bien, gracias. Ya terminar ;Cuales su postura acerca de tener acercamientos con los

competidores?
Experto

Bueno creo que no hay que tenerle miedo a la competencia, por el contrario, ellos nos ayudan
a seguir creciendo, en incluso se pueden llevar a cabo alianzas para hacer mas Ilamativo
nuestro producto, por ejemplo, hace algin tiempo hicimos una colaboracién con JP
Marketing de Jefferson Pérez para un evento que tuvo una aceptacion increible, hay que

conocer y analizar a la competencia para poder mejorar.
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Entrevistador

Muchas gracias por tu atencion Cesar, de acuerdo a tu larga trayectoria ¢qué ideas podrias

recomendar para los nuevos emprendedores?
Experto

Si. Bueno, hay muchos percances que van surgiendo en la vida, pero hay que darle. A
nosotros nos han pasado un horror de cosas, hemos recorrido el pais muchisimas veces.
Conocemos todo el pais y siempre hay desafios, qué carreteras en mal estado, que piedras,
que robos, tantas cosas pero es algo que nos gusta, es una industria que todavia aqui en el

Ecuador esta en pafales.

También nos ha afectado, por ejemplo, mucho el tema de la pandemia. Yo tuve que vender
un montdn de equipos que tenia, sonidos, parlantes, tenia mas vehiculos que hemos tenido
que irnos deshaciendo de algunas cosas. Lamentablemente, la empresa del espectaculo es
muy emocional, cuando hay una amenaza de paro ya nos afecta. No seria un paro, sino un
rumor, ya nos afecta el negocio. Sin embargo, a pesar de todo esto hay que continuar sin

miedo, la clave en esto hermano es tener pasion, un hombre con pasion puede hacer milagros.
Entrevistador

Chévere, muchas gracias Cesar por tus recomendaciones y tu analisis, te deseo mucho éxito

en tus proximos eventos y que me puedas invitar.
Experto

Gracias a ti David, cuando gustes estoy a las 6rdenes.
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Entrevista 3

Lcdo. Jorge Pineda

Dpto. de Marketing Portales de Yanuncay

Entrevistador

Bueno, Licenciado Pineda, muchas gracias por estar aqui presente y por aceptar esta
invitacion. Vamos a hablar un poco acerca del entorno comercial en que se desarrolla su
trabajo. Entonces. en base a su experiencia ¢La parte politica ha tenido algln efecto en

estos Ultimos afos?

Experto

En el entorno politico puedo comentar que se ha ido variando en los Gltimos afios, hemos
atravesado graves crisis econdmicas y pandemias, si bien pese a sonar irénico este ultimo
aspecto como funeraria nos ha beneficiado, creo que las Gltimas resoluciones politicas buscan

beneficiar a los comercios, aunque muchas veces no se siente ese apoyo.
Entrevistador

Gracias, ahora hablemos de la recepcion de las personas hacia las nuevas empresas, ;Cémo

reciben las personas de la localidad las nuevas marcas?

Experto

Hablando de la ciudad de Cuenca, las personas suelen ser muy noveleras, les gusta ir a nuevos

locales cuando se inauguran, pero se pierde el interés muy rapido.
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Entrevistador

Asi es, ahora teniendo en cuenta esa realidad, ¢Cuales son las mejores estrategias de

fidelizacion de clientes que han aplicado?
Experto

Lo que hacemos en portales de Yanuncay para fidelizar a los clientes es brindar el apoyo
emocional a las familias que atraviesan estos momentos duros. Se trata brindar un soporte
mas all& de solo un servicio, porque sabes que cuando fallece alguien viene un enorme tema
emocional de fondo, Muchas personas quedan mal sentimentalmente. Entonces lo que se ha
hecho es incorporar dentro de la empresa el soporte emocional. Aparte de eso utilizamos la
publicidad en hospitales, redes sociales y también contamos con un equipo de trabajadores
que se encarga de contactar con los involucrados para ofrecerles nuestros servicios, por
ejemplo, cuando hay algun accidente automovilistico y sabemos que hay fallecidos, ellos
contactan a los familiares involucrados para ofertar el servicio de funeraria. Tiene también
parte de un legado social que ayudan a las familias de escasos recursos, que cuando no tienen
las posibilidades de pagar un servicio funerario, que si que es costoso. Claro, ellos devaltan
la familia, hacen llenar un formulario y de parte de legado social les ayudan con parte del

servicio exequial.

Entrevistador

¢ Como funciona ese apoyo emocional?

Experto

Las personas reaccionan de diferentes maneras frente al duelo, muchas veces quedan
demasiado delicadas, recuerdo por ejemplo la Gltima vez, una sefiorita que no queria estar en
la casa, porque extrafiaba mucho a su tio porque era con el con quien convivia y no podia
estar sola, entonces necesitaba apoyo emocional. En esta situacion contamos con una
psicologa de planta que se encarga precisamente de ayudarles a superar esta situacion, se

planifican diversas sesiones de terapia para realizar un tratamiento integral.
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Entrevistador

Muy bien, ahora ¢Qué aspectos legales debe tenerse en cuenta al momento de

crear/posicionar una marca?
Experto

Principalmente el tema de los contratos, en nuestro entorno es fundamental tener los papeles
en regla, cuando uno contrata trabajadores debe ampararse en todos los estatutos de ley, nos
hemos librado de varios problemas gracias a tener los estatutos de los contratos claros, mi
recomendacion seria asesorarse para tener contratos solidos y concisos que sean claros tanto

para la empresa, como para los trabajadores.
Entrevistador

Correcto, ahora en su industria, ;cémo se puede diferenciar la competencia de productos

sustitutos?
Experto

Los sustitutos son servicios que cumplen la misma funcion de nuestro modelo de negocio.
No se me vienen a la mente un tipo de producto sustito para nuestro modelo de negocio, mas

gue nada seria la competencia que existe con otras funerarias dentro de nuestra ciudad.
Entrevistador

¢Cual es su postura acerca de tener acercamientos con los competidores?

Experto

Creo que es bueno conocer a los competidores, si bien siempre existe el celo profesional, es
importante saber que estd haciendo la competencia para no quedarnos atréas en el mercado y
saber como diferenciarnos, por ejemplo, nosotros nos diferenciamos de otros competidores
porque no cobramos intereses de las cuotas que se pagan al momento de planificar los

servicios funerarios.
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Y de ahi lo que yo percibo de Portales es que se trata mas de ver a la persona como un ingreso,
sino méas bien como seres humanos que estan necesitando un apoyo en momentos dificiles.
Como te decia la competencia siempre va a haber y por lo general las empresas buscan
diferenciarse por el tema de precios, pero es algo que nosotros buscamos cambiar como te

mencionaba.
Entrevistador

Claro me parce muy importante buscar diferenciarse en otros aspectos que no sea el precio,
. En el tema de tema del impacto ambiental ;Que importancia tiene el impacto ambiental

responsable dentro del marketing?

Experto

En el tema medioambiental, hoy en dia lo conocemos como el famosos Green Marketing o
marketing verde, es importante porque muchas veces las empresas solo se centran en ganar
dinero y nos les importa el dafio que muchas veces usan al medio ambiente, por ello me parce
que es parte de la responsabilidad social de las empresas. Ahora en nuestro aspecto, nosotros
realizamos el homenaje a las personas fallecidas cultivando arbolitos que es un simbolo que
representa a los seres queridos que han muerto, los familiares lo siembran en conmemoracion

y se realizan homenajes principalmente en el dia del padre y de la madre.
Claro.

Entrevistador

Que interesante, entonces ¢siembran los arboles en el cementerio?
Experto

No, se hace una peticion con el municipio ya para tomar espacios de las orillas del rio para
poder ahi hacer una eucaristia. Y posterior a ello se les entrega un arbolito a cada familia con
el nombre del fallecido para que puedan sembrar. Por eso el logo también de portales del

Yanuncay es un arbolito, porque sembramos vida.
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Entrevistador

Para terminar, hablemos de la tecnologia y su impacto en las empresas de hoy en dia. ;Qué

relevancia tiene la tecnologia para consolidar una imagen de marca?
Experto

Sobre todo, ahora que estuvimos en pandemia y no era posible reunirse en esos momentos
dolorosos para las familias, los medios digitales jugaron un papel determinante para
acercarnos mas. Creo que todas las empresas se vieron obligadas por asi decirlo a

involucrarse en las plataformas digitales si no querian desaparecer.

Y de ahi como te mencione en nuestra empresa existen eventos que realizan por el dia de la
madre, el dia del padre, el dia del nifio o en navidad. También hacen agasajos 0 se entrega
alimentos a personas de escasos recursos. Ahora todos eventos los transmitimos en lives,

principalmente en las plataformas sociales como Facebook e Instagram.
Entrevistador

Excelente, muchas gracias por su tiempo mi estimado Jorge y por darme la oportunidad de

tener esta entrevista.
Experto

Gracias también.
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Entrevistas a potenciales clientes
Primera entrevista

Nombre: Nicolas Arias
Edad: 30 afos

Profesion: Arquitecto

Entrevistador

Buenas noches y gracias por su tiempo para esta entrevista sobre los centros gerontoldgicos.
Entrevistado

Al contrario, gracias por la invitacion.

Entrevistador

Primero que nada, podria definirme si usted ¢conoce que hace un centro gerontolégico?
Entrevistado

Segun lo que tengo entendido un centro gerontoldgico es un lugar de acogida para personas

de la tercera edad, para cuidarlas y ver de ellas.

Entrevistador

¢Estaria dispuesto a inscribir a algan familiar en un centro gerontologico?
Entrevistado

Si, la verdad lo he pensado

Entrevistador

¢Ha visto publicidad sobre este tipo de centros? ¢donde la ha visto?
Entrevistado

No he visto una publicidad como tal de este tipo de centros.
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Entrevistador
¢ Cuantos centros gerontoldgicos conoce en la ciudad de Cuenca? Mencione 3
Entrevistado

Me acuerdo del asilo de Cristo Rey y si no estoy mal hay otro que se llama Jardines, no

recuerdo mas.

Entrevistador

¢ Cudles serian las razones para inscribir o no a algin familiar en un centro gerontologico?
Entrevistado

Mas que nada porque en mi familia solo somos mi hermano y yo, entonces ahora ya que
tenemos nuestras propias familias, es complicado estar al pendiente de mi madre, y si me

interesaria que ella tenga un lugar donde sea cuidada y pase feliz.

Entrevistador

¢ Qué servicios considera que serian indispensables para este tipo de establecimientos?
Entrevistado

Pienso que méas que nada seria la alimentacién, que se pueda garantizar un men( adecuado
para que los abuelitos gocen de buena salud, y de ahi, me imagino que cada centro tendré

equipos especializados en temas puntuales para los adultos mayores.
Entrevistador

¢ Qué rango de precio estaria dispuesto a pagar por una residencia que garantice este tipo de

servicios?

Entrevistado

Pienso que mé&ximo hasta $500 seria un precio ideal.
Entrevistador

¢ Tiene ahorrado o planea tener un fondo de retiro?
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Entrevistado

Si he pensado tener un fondo de retiro, pero mas adelante, por ahora solo tengo mi aportacion
al IESS.

Entrevistado
Perfecto, muchas gracias por su tiempo, eso ha sido todo.
Entrevistador

Con mucho gusto.
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Segunda entrevista
Nombre: Maribel Brito

Edad: 32 afios

Profesion: Enfermera

Entrevistador

Buenas tardes y muchas gracias por su tiempo para esta entrevista sobre los centros

gerontologicos.

Entrevistado

Gustosa de ayudarle

Entrevistador

¢Conoce que hace un centro gerontolégico?

Entrevistado

Un centro gerontoldgico presta servicios de atencion en salud y cuidados a adultos mayores.
Entrevistador

¢Estaria dispuesto a inscribir a algan familiar en un centro gerontologico?

Entrevistado

Depende de las circunstancias de tiempos, llevaria a un familiar a un centro gerontolégico si
las condiciones hacen imposible que yo pueda cuidarla, pero sino prefiero cuidarla

personalmente.

Entrevistador

¢Ha visto publicidad sobre este tipo de centros? ;donde la ha visto?

Entrevistado

No hay mucha publicidad de éstos centros, la verdad no recuerdo ninguno ahora mismo.
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Entrevistador

¢ Cuantos centros gerontoldgicos conoce en la ciudad de Cuenca? Mencione 3
Entrevistado

Ha decir verdad he visto algunos, pero no tengo ningn nombre en mente.

Entrevistador

¢ Cuales serian las razones para inscribir o no a algan familiar en un centro gerontolégico?
Entrevistado

Las razones por la que accederia a inscribir a algun familiar es por falta de tiempo, pero por

otra parte no lo hiciera por qué no sabria si recibe atencion de calidad y calidez.
Entrevistador

¢ Qué servicios considera que serian indispensables para este tipo de establecimientos?
Entrevistado

Considero que los servicios esenciales para el cuidado del adulto mayor son; medicina,

enfermeria, psicologia, asi como también servicios de entretenimiento y deporte.
Entrevistador

¢ Qué rango de precio estaria dispuesto a pagar por una residencia que garantice este tipo de

servicios?
Entrevistado

El precio a pagar dependeria de las instalaciones del establecimiento me parece que un rango

adecuado de precios seria entre $500 a $700

Entrevistador

¢ Tiene ahorrado o planea tener un fondo de retiro?

Cuento con un seguro de vida privado en estos momentos, pero prefiero no pensar mucho en

€s0, me gustaria morir joven.
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Entrevistado

Listo, muchas gracias por esta entrevista.

142



Tercera entrevista

Nombre: Jorge Alvarez
Edad: 45 afos

Profesion: Ing. Automotriz

Entrevistador

Buenas tardes, gracias por su tiempo para esta entrevista sobre los centros gerontolégicos.
Entrevistado

No se preocupe, aqui con gusto ayudo en lo que se pueda mi estimado David.
Entrevistador

¢Conoce que hace un centro gerontolégico?

Entrevistado
Mas 0 menos entiendo que es un centro que brinda asilo, hospedaje para personas que tiene
una edad avanzada, donde realizan actividades para mejorar su motricidad y para que se

sientan acompafiados.

Entrevistador

¢Estaria dispuesto a inscribir a algun familiar en un centro gerontoldgico?

Entrevistado
Lo mejor seria tener el tiempo para cuidar a mis familiares, pero si se dan circunstancias por

el trabajo, y existen este tipo de centros, yo si estaria dispuesto a inscribir a mis familiares.

Entrevistador

¢Ha visto publicidad sobre este tipo de centros? ;donde la ha visto?
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Entrevistado

Cuando vivia en Espafia si recibia publicidad de este tipo de establecimientos, sobre todo por
volantes era la publicidad, aqui en Ecuador si he visto de vez en cuando en redes sociales,

pero muy poco para decir verdad.

Entrevistador

¢ Cuantos centros gerontoldgicos conoce en la ciudad de Cuenca? Mencione 3

Entrevistado

No conozco muchos, por amistades y demas he escuchado de este tipo de lugares, pero no se

me viene ninguno a la mente.

Entrevistador

¢Cuales serian las razones para inscribir o no a algun familiar en un centro gerontol6gico?
Entrevistado

Como te mencione, seria principalmente por falta de tiempo de calidad que, en este caso, yo

podria brindar a mis familiares mayores.

Entrevistador

¢ Qué servicios considera que serian indispensables para este tipo de establecimientos?

Entrevistado

Maés que nada la vocacion para hacer este tipo de servicio, buscaria que se le brinde ese calor
de familia, ese amor puro seria lo mas importante para atender a este tipo de personas, pienso

que de ahi depende todo.
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Entrevistador

¢Qué rango de precio estaria dispuesto a pagar por una residencia que garantice este tipo de

servicios?

Entrevistado
Es dificil esa pregunta, creo que ya depende de la situacion econémica de cada persona, creo

yo que un sueldo bésico seria un precio razonable.

Entrevistador

¢ Tiene ahorrado o planea tener un fondo de retiro?

Entrevistado

Si, tengo mi dinero ahorrado en el tema del IESS para mi fondo de retiro.

Entrevistador

Muchas gracias por esta entrevista.

Entrevistado

A las ordenes.
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Cuarta entrevista

Nombre: Indira Urgiles
Edad: 40 afos

Profesion: Abogada

Entrevistador

Buenas tardes, gracias por tu tiempo vamos a hablar sobre los centros gerontolégicos, y el

impacto de ellos en esta ciudad.
Entrevistado

Gracias por la invitacion.
Entrevistador

¢ Conoce que hace un centro gerontolégico?

Entrevistado

Si, un centro gerontolégico da atencidn integral al adulto mayor

Entrevistador

¢Estaria dispuesto a inscribir a algun familiar en un centro gerontolégico?
Entrevistado

Personalmente no, yo quisiera tener la destreza para cuidarles por mi mismo, pero si alguna

circunstancia se presentara que me impida hacerlo, entonces si.

Entrevistador

¢Ha visto publicidad sobre este tipo de centros? ;donde la ha visto?
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Entrevistado

Si he visto, creo que més por Facebook, principalmente en redes sociales.

Entrevistador

¢ Cuantos centros gerontoldgicos conoce en la ciudad de Cuenca? Mencione 3

Entrevistado

Sé que hay uno en Chaullabamba, pero no recuerdo el nombre, el del Buen Pastor y el de
Cristo Rey

Entrevistador

¢ Cuales serian las razones para inscribir o no a algun familiar en un centro gerontol6gico?

Entrevistado
Las razones por las que no lo haria es porque siento que es responsabilidad como hijo de
cuidar a mis padres, por todo lo que ellos me han dado, sin embargo, si por alguna razén se

me impidiera hacerlo, si optaria por este tipo de centros, aunque preferiria no hacerlo.

Entrevistador

¢ Qué servicios considera que serian indispensables para este tipo de establecimientos?

Entrevistado
Atencién médica y psicoldgica, ademas de la fisioterapia por justamente el deteriro que va
teniendo el cuerpo en las personas de la tercera edad, ademas de que continten fomentando

sus relaciones sociales.
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Entrevistador

¢Qué rango de precio estaria dispuesto a pagar por una residencia que garantice este tipo de
Servicios?

Entrevistado

La verdad, no tengo ningln punto de referencia, no podria decirle

Entrevistador

¢ Tiene ahorrado o planea tener un fondo de retiro?

Si, estoy planeando el tipo de retiro que voy a tener, aparte de mi aportacion patronal del
IESS, cuento con un ahorro propio.

Entrevistador

Listo, muchas gracias por esta entrevista.

Entrevistado

Con mucho gusto, buenas tardes.
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Entrevista a potenciales Usuarios
Entrevista 1
Nombre: Mdnica Peralta

Edad: 70 afos

Entrevistador:

¢Sabe lo que es un centro gerontologico?

Entrevistada:

Si, es un lugar donde residen adultos mayores y estan al cuidado de personal capacitado.
Entrevistador:

¢Le gustaria tener un lugar donde pueda reunirse para realizar actividades con personas de

su misma edad?

Entrevistada:

Si me gustaria.

Entrevistador:

¢Qué actividades le gustaria realizar en un establecimiento como este?

Entrevistada:

Pintar, realizar ejercicios, actividades de recreacion

Entrevistador:

¢Le gustaria ir durante el dia para realizar estas actividades en un centro gerontol6gico?
Entrevistada:

Si
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Entrevistador:
¢Le gustaria vivir en un centro gerontoldgico que garantice este tipo de actividades?
Entrevistada:

Si, pero cuando yo no me pueda valerme de misma ya que alli me podran ayudar a cuidarme.
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Entrevista 2
Nombre: Mercedes Larrea

Edad: 69 afios

Entrevistador:
¢Sabe lo que es un centro gerontologico?
Entrevistada:

Es una residencia para personas mayores y convalecientes, es un lugar para personas que no
necesitan permanecer en un hospital, pero que necesitan cuidados especiales. Los Centros
Geriéatricos estan disefiados para atender las necesidades de los también llamados personas
de la tercera edad que viven solos o con familiares que no pueden brindar los cuidados

necesarios.
Entrevistador:

¢Le gustaria tener un lugar donde pueda reunirse para realizar actividades con personas de

su misma edad?

Entrevistada:

Si me gustaria siempre y cuando mi salud fisica y emocional esté en buenas condiciones.
Entrevistador:

¢ Qué actividades le gustaria realizar en un establecimiento como este?

Entrevistada:

En primer lugar, socializar. En lo personal amo el ejercicio como la caminata por retrasa el
envejecimiento del cerebro y prevenir toda clase de enfermedades. El arte. Nadar. Disfrutar
del placer de la lectura. Viajar conocer lugares nuevos es decir actividades que me resulten

divertidas y gratificantes.
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Entrevistador:

¢Le gustaria ir durante el dia para realizar estas actividades en un centro gerontologico?
Entrevistada:

Si me encantaria, a si evito caer en apatia y sedentarismo.

Entrevistador:

¢Le gustaria vivir en un centro gerontoldgico que garantice este tipo de actividades?
Entrevistada:

Por el momento no me gustaria vivir en un Centro gerontoldgico, pero si asistir a medio

tiempo para realizar ciertas actividades.
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Entrevista a usuarios del centro gerontolégico Abuelandia

Entrevista 1
Nombre: Ruth Carrera

Edad: 75 afios

Entrevistador:

¢ Se siente querido en este lugar?
Entrevistada:

Si, bastante

Entrevistador:

¢ Qué cosas le gustan mas de este centro?
Entrevistada:

La atencion y el carifio que nos brindan
Entrevistador:

¢ Qué cosas se podrian mejorar de este centro?
Entrevistada:

Me gustaria salir a mas paseos

Entrevistador:

¢ Como es el trato que recibe en este establecimiento?
Entrevistada:

Muy amable y carifioso, me han cambiado la vida.
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Entrevistador:

¢ Recibe visitas constantes de sus familiares?

Entrevistada:

Si usualmente.

Entrevistador:

¢ Como es su relacién con el resto de usuarios de este establecimiento?
Entrevistada:

Nos llevamos muy bien, somos una gran familia.
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Entrevista 2
Nombre: Fausto Avendafio

Edad: 81 afios

Entrevistador:

¢Se siente querido en este lugar?

Entrevistado:

Si

Entrevistador:

¢ Qué cosas le gustan mas de este centro?
Entrevistado

Los juegos y las actividades que realizamos
Entrevistador:

¢ Qué cosas se podrian mejorar de este centro?
Entrevistado

Me gustaria que mi familia me visite mas seguido
Entrevistador:

¢ Como es el trato que recibe en este establecimiento?
Entrevistado:

Excelente

Entrevistador:

¢ Recibe visitas constantes de sus familiares?
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Entrevistado:

No

Entrevistador:

¢ Como es su relacién con el resto de usuarios de este establecimiento?
Entrevistado:

Muy bien, nos tratamos siempre con mucho respeto y compartimos mucho.
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