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RESUMEN

El trabajo expuesto dentro del proyecto de titulo tiene por finalidad establecer una empresa ligada
al servicio de Establecimiento de Larga Estadia para el Adulto Mayor, de forma que pueda

convertirse en una empresa sustentable econdmicamente a través del tiempo.

La metodologia usada para lograr lo anterior se vera sustentada a partir de un estudio de mercado
generado a partir de busqueda bibliografica, entrevistas y consultas a diferentes agentes dentro de
variadas areas profesionales y una encuesta enfocada en caracterizacién de cliente y definicién de
un servicio 6ptimo, buscando qué esperan los futuros adultos mayores de un Establecimiento de

Larga Estadia.

El enfoque para realizar el estudio se basa en un analisis estratégico que contemple las Fuerzas de
Porter, PESTEL y FODA, de los cuales, en complemento con la informacion obtenida de las fuentes
del péarrafo precedente, generarian un modelo de negocios acorde a las necesidades de nuestro

cliente.

En funcién de llevar a la realidad el modelo de negocio, es que se elaboran diversos planes
funcionales, los cuales involucran aspectos de marketing, operacionales, recursos humanos y
financieros. Por un lado, el analisis estratégico devela que la industria se encuentra en un potencial
de rentabilidad medio, con costos de entrada elevados, mas prometedor en vista del crecimiento de
la poblacién de adulto mayor.

Por otro lado, la investigacion de mercado devela un mercado total de 74.642 posibles clientes, del
cual, en funcién de disponibilidades de pago y contratacion obtenidas a través de la encuesta, se

decide apuntar a la capacidad de 24 cupos dentro de nuestra residencia inicial.

En vista del estudio del cliente a partir de entrevistas y la encuesta, sumado a las condiciones de la
oferta actual del servicio, se define una propuesta de producto que contemple el desarrollo 6ptimo
del adulto mayor en los ambitos fisicos, psicolégicos y emocionales, mediante un servicio de alta
calidad, que es el resultado del buen trato y profesionalismo brindado por el personal, una
infraestructura acorde a las necesidades de un adulto mayor y un abanico de actividades de gran

aporte no solo para su bienestar fisico, sino también animico.

El segmento de cliente a apuntar a partir comprende en su mayoria al sector AB y Cla, pues éstos
son los més dispuestos a efectuar contrataciones al precio definido de 45 UF para dependientes
leves y moderados y 57 UF para dependientes severos, respaldando la factibilidad econdémica del

proyecto.
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CAPITULO I: DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

DESCRIPCION DEL PROYECTO

Nuestro proyecto de negocio es una residencia de larga estadia para el adulto mayor, llamada
“Casaxxion” ubicada en la comuna de Colina. Colina es una comuna que pertenece a la provincia
de Chacabuco, actualmente es una comuna que tiene proporcion de adultos sobre los 60 afios — o,
dicho de otra forma, “adultos mayores” — de 9,3% respecto del total comunal, lo que corresponde a
la mitad respecto de las comunas con mayor proporcion de adultos mayores, como lo son las
comunas de Vitacura, Las Condes, Providencia, La Reina y Pedro Aguirre Cerda. Por otra parte,
Colina, de acuerdo con el Censo 2017 (Instituto Nacional de Estadistica, 2017), tiene una proporcion
de poblacién 30 afios y mas del 51,1%, un 10% aproximadamente por debajo del resto de comunas

con mayor proporcién de poblacién sobre 30 afios de la Regién Metropolitana.

Si bien a simple vista, los nUmeros nos indicarian que debe invertirse en alguna de las 5 primeras
comunas con mayor porporcion de adultos mayores, estas influirian en las barreras de entrada del
proyecto por el alto valor de venta del metro cuadrado de terreno, mientras que Colina es una de
las 15 comunas con valor del metro cuadrado (m2) mas bajas de Chile (65,7 UF/m2) vy,
adicionalmente, su ubicacién geografica es conlindante con las comunas de altos ingresos de la
Regién Metropolitana, ubicandose estratégicamente al lado de Lo Barnechea y Huechuraba y muy

proximo a las comunas de Vitacura y Las Condes.

Tabla N°1: Listado de comunas de la Region Metropolitana, ordeadas por mayor proporcion

de personas de 60 afios y mas.

Comuna Total |>30afos| % |[>60afos| %
VITACURA 85.384 52.981|62,1%| 19.549|22,9%
LAS CONDES 294.838| 181.145|61,4%| 61.805|21,0%
PROVIDENCIA 142.079 93.381|65,7%| 28.992|20,4%
LA REINA 92.787 55.658 |60,0% | 18.796 |20,3%
PEDRO AGUIRRE CERDA | 101.174 59.742 |59,0%| 20.404|20,2%
SAN JOAQUIN 94.492 55.74359,0% | 18.925|20,0%
MACUL 116.534 70.421(60,4%| 23.084|19,8%
SAN PEDRO 9.726 5.751(59,1% 1.926|19,8%
NUNOA 208.237| 134.306|64,5%| 40.771|19,6%
LA CISTERNA 90.119 53.228 |59,1%| 17.484|19,4%
SAN RAMON 82.900 47.409 |57,2%| 15.997|19,3%
LO PRADO 96.249 56.030|58,2%| 18.426|19,1%
LA FLORIDA 366.916 | 214.701|58,5%| 67.840|18,5%
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Comuna Total |>30afios| % |>60afos| %
CONCHALI 126.955 73.466 | 57,9% 23.440|18,5%
LA GRANJA 116.571 66.064 | 56,7% | 20.790|17,8%
QUINTA NORMAL 110.026 64.045 | 58,2% 19.474 1 17,7%
SAN MIGUEL 107.954 65.538 (60,7% | 18.800|17,4%
RECOLETA 157.851 91.253|57,8% 27.397 | 17,4%
EL BOSQUE 162.505 90.294 |55,6% | 28.082|17,3%
LO ESPEJO 98.804 54.858 |55,5%| 16.706|16,9%
CERRO NAVIA 132.622 73.949 | 55,8% 22.41016,9%
CURACAVI 32.579 18.586 | 57,0% 5.479|16,8%
MARIA PINTO 13.590 7.75457,1% 2.245|16,5%
ESTACION CENTRAL 147.041 84.268|57,3%| 24.035|16,3%
CERRILLOS 80.832 45.111|55,8% | 13.211|16,3%
MELIPILLA 123.627 69.236 | 56,0% 20.098 | 16,3%
SAN JOSE DE MAIPO 18.189 11.026 | 60,6% 2.940(16,2%
ALHUE 6.444 3.820|59,3% 998 | 15,5%
INDEPENDENCIA 100.281 56.055 [ 55,9% | 15.103|15,1%
PIRQUE 26.521 14.879 | 56,1% 3.980 | 15,0%
PENALOLEN 241.599| 133.427|55,2% 35.741 | 14,8%
ISLA DE MAIPO 36.219 19.935|55,0% 5.331|14,7%
TILTIL 19.312 10.577 | 54,8% 2.831(14,7%
RENCA 147.151 79.450(54,0% | 21.449|14,6%
EL MONTE 35.923 19.349 | 53,9% 5.205|14,5%
MAIPU 521.627 | 291.411(55,9%| 75.439|14,5%
PAINE 72.759 39.799 (54,7%| 10.379|14,3%
PENAFLOR 90.201 49.156 | 54,5% 12.828 | 14,2%
CALERA DE TANGO 25.392 13.930| 54,9% 3.601|14,2%
TALAGANTE 74.237 40.617 | 54,7% 10.506 | 14,2%
LA PINTANA 177.335 91.451|51,6% 24.830 | 14,0%
HUECHURABA 98.671 53.670|54,4%| 12.829|13,0%
PUDAHUEL 230.293| 125.417|54,5%| 29.852|13,0%
PADRE HURTADO 63.250 33.972(53,7% 8.171|12,9%
SAN BERNARDO 301.313 | 158.074|52,5%| 38.922|12,9%
BUIN 96.614 52.162 (54,0% | 12.347|12,8%
PUENTE ALTO 568.106 | 302.525|53,3%| 69.286|12,2%
LO BARNECHEA 105.833 55.245|52,2% 12.604 | 11,9%
SANTIAGO 404.495| 228.874|56,6% | 42.839|10,6%
COLINA 146.207 74.642 | 51,1% 13.562| 9,3%
QUILICURA 210.410| 107.884|51,3%| 18.967| 9,0%
LAMPA 102.034 51.310|50,3% 9.195| 9,0%

Fuente: Elaboracién propia

, basada en datos del INE, 2017.
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Imagen N°1: Division politico administrativa de la Region Metropolitana
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Fuente: gobiernodesantiago.cl

Basados en el envejecimiento de la poblacion chilena, en cuanto al aumento progresivo de la

proporcion de adultos mayores en el pais, y también innovando en la gestion de calidad de una

residencia, consideramos que la existencia de residencias de adultos mayores en el pais puede ser

un negocio ventajoso.

Las claves del funcionamiento de la empresa, que pueden usarse en un futuro como valores, son:

Calidad: la gestion de calidad como base de la gestién de la empresa, incorporando el modelo

de mejora continua, desarrollo de KPI y la evaluacion de estos indicadores.

Transparencia: queremos ganar la confianza de nuestros clientes y su red de apoyo, por lo

gue las estrategias estan orientadas a mantener la transparencia de nuestros resultados y la

apertura ininterrumpida de la residencia a la observacion por parte de la red de apoyo de

nuestros residentes. Las instalaciones

deben proporcionar actualizaciones regulares sobre
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el bienestar y la atencién del residente, asi como estar disponibles para abordar cualquier
inquietud o pregunta.

Dignidad: La privacidad y la preservacion de la dignidad de las personas, y en especifico la
de nuestros residentes, son aspectos cruciales. Las instalaciones deben disefarse y
operarse de manera que respeten la autonomia y la privacidad de cada residente.

Cuidado Holistico: Enfocarse en el cuidado holistico que abarca no solo las necesidades
fisicas, sino también las emocionales y sociales. La atencion personalizada debe considerar
el bienestar general del residente.

Participacién: es esencial involucrar a la red de apoyo en el proceso del cuidado y de vivir
bien estas etapas del ciclo vital. Las instalaciones deben fomentar la asistencia y
participacion activa de la red de apoyo en nuestra residencia, sea esta red la familia, las
amistades, la iglesia, compafieros de trabajo u otro grupo de importancia para nuestros
residentes.

Comprension: Ayudar a los residentes y sus familias en el proceso de transicion es crucial,
especialmente al principio. Esto implica como base la comunicacién fluida por parte de los
colaboradores de la residencia, donde cada uno esté capacitado para dar apoyo emocional
tanto al residente como a su red de apoyo y asi poder facilitar la adaptacion del residente, su
red de apoyo y los colaboradores de Casaxxion.

Personalizacién: los procesos estan orientados a ofrecer servicios personalizados que se
ajusten a las preferencias y necesidades de cada residente. Esto podria incluir opciones de
mendu, actividades recreativas, y consideracion de las rutinas y habitos personales, todo con
el objetivo de que el residente quiera estar en Casaxxion.

Espacios agradables: el disefio de Casaxxion debe prestar atencién al disefio del entorno
para crear espacios comodos y agradables. Esto incluye areas comunes acogedoras,
jardines bien cuidados y habitaciones que reflejen un ambiente que se acerquen lo mas
posible a lugar donde los residentes quieran estar.

Vivir bien: Ofrecer programas de actividades que se alineen con los intereses y pasatiempos
individuales de los residentes es esencial. Esto contribuye a mantener una buena calidad de
vida y a prevenir el aislamiento social.

Espacios “Pet Friendly”: Existe relacién entre tenencia de mascotas y grado de actividad y
mejor estado de salud de las personas, estas despiertan la compafiia, el afecto y la
proteccion, por lo que las visitas pueden llevar a sus animales y se contard con una mascota
adoptada de una fundacién (Leén Kovacevic, 2001).

Responsabilidad social de la empresa: en cuanto a participar activamente en la comunidad

promoviendo un envejecimiento saludable en la poblacién y visibilizando la tercera y cuarta
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edad a etapas de ciclo vital adolescente, de tal forma de sensibilizar a la futura poblacién
adulto mayor.

e Compartir conocimiento: ser un campo clinico de universidades, institutos profesionales,
centros de formacién técnica y colegios técnico-profesionales, que no solo adquieran
conocimientos técnicos, sino también aspectos del buen trato tanto a residentes como con

los colaboradores.

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

"Asi como el siglo XX estuvo signado por la transicion demografica de América Latina, el siglo XXI
estara marcado por el envejecimiento de la poblacién" (Chackiel, "La dinAmica demografica en

América Latina")

El envejecimiento de la poblacién, junto con el crecimiento demogréfico, la urbanizacion y la
migracién internacional, conforman las cuatro "mega tendencias" que caracterizan a la poblacién

mundial de hoy.

La Organizacién mundial de la salud (OMS) determina como tercera edad a las personas sobre los
60 afios y a la cuarta edad a personas con mas de 80 afios. Con los octogenarios se relaciona una
mayor prevalencia de enfermedades, de tipo fisicas y psicol6gicas, asi como también, el aumento
de los trastornos neurocognitivos, como la Demencia de tipo Alzheimer, que impacta en la pérdida

de la autonomia e independencia, asi como la propia identidad de la persona (Revista Paula, 2023).

El fendmeno del envejecimiento de la poblacion tiene lugar de forma natural cuando se prolonga la
esperanza de vida y disminuyen las tasas de fecundidad. En Latinoaméricay el Caribe, la esperanza
de vida ha aumentado alrededor de 4 afios desde el afio 2000 y la fecundidad ha disminuido de 2,6
a 2 hijos por mujer, por debajo de la tasa de reemplazo de 2,1, necesaria para mantener el nimero
de poblacion actual. Esto ultimo se ha dado debido a la mayor accesibilidad a la salud reproductiva,
principalmente a los distintos métodos, y una mayor integracion al mercado laboral. El
envejecimiento poblacional es una consecuencia de las exitosas politicas de salud y desarrollo de

las ultimas décadas, pero no esté libre de plantear problemas propios (OECDiLibrary, 2019).

El indice de envejecimiento (IAM) expresa la relacion entre la cantidad de personas adultas mayores
y la cantidad de nifios y jovenes existentes en un pais. Representa la cantidad de adultos mayores
(de 65 y mas afios) por cada 100 nifios y jovenes (menores de 15 afios). De acuerdo con las

estadisticas de las Naciones Unidas, al 2020 Chile se encontraba mas envejecido que la region de
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Latinoamérica y el Caribe, con un IAM de 93,9, versus un 53,85 de la region de Latinoamérica y el
Caribe (CEPAL, 2024).

Gréfico N° 1: IAM de Chile en comparacion con América Latina, periodo 1950 proyectado a
2100.

400 -~

300 A

200 H

100 +

1950 1980 2010 2040 2070 2100

@@ Chile - Ambos sexos ([j América Latina - Ambos sexos

Fuente: cepal.org

Ante los datos expuestos, debemos aceptar que cada dia vivimos en un Chile mas viejo.
Objetivamente, la edad promedio de chilenos ha aumentado en un 33% en ultimos 35 afios. Un
recién nacido en Chile en 1920 tenia una expectativa de vida de solo 31,5 afios; de 32 si era mujer
y de 31 si era hombre. Al 2020, por cada mil nacidos vivos, fallecen 7 nifios antes de cumplir un afio
y la EVN de una mujer es 81,8 afios y para un hombre de 76,7 afios. Mientras que a principios de la
década de los ochenta la edad promedio de los chilenos se situaba en torno a los 26,9 afos, en
2017 este numero escal6 hasta los 35,8 afios promedio. Este aumento en la edad promedio de los
chilenos refleja el acelerado proceso de envejecimiento que esta experimentando la poblacién de

nuestro pais (Centro de Politicas Publicas UDD, 2018).

Segun el INE, al junio de 2023, en Chile, hay 71,6 Adultos mayores por cada 100 menores de 15
afios, es decir, Chile se encuentra en una etapa avanzada de envejecimiento poblacional, con una
baja fecundidad de 1,3 hijos por mujer (La Tercera, 2023), y un bajo nivel de mortalidad, con un
aumento sostenido de la esperanza de vida al nacer. Las proyecciones de poblacion en base al

Censo 2017 dan cuenta que estos fenébmenos se acentuaran con el paso del tiempo, lo cual
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conllevaria a que en 2050 en Chile se proyecten 176 mayores de 64 afios por cada 100 menores de
15 afios (INE, s.f.).

Actualmente, la poblacion de adultos mayores en Chile bordea los 2,85 millones lo que equivale al
16,2% del total de habitantes, siendo la poblacion més envejecida de América Latina junto a Cuba.
Aun cuando esta cifra es baja en relacion a los paises de la OCDE, donde Chile aun se perfila como
un pais joven, el proceso de envejecimiento de la poblacion y la proporcién actual es un hecho in
crescendo en el pais (INE, s.f.).

En la Region del Maule, la tercera region mas longeva en el pais, existen cerca de 183 mil adultos
mayores de los cuales 28.560, cerca de un 16%, corresponden a personas mayores de 80 afios. En
esta region aparece la comuna de Curepto, como la comuna mas envejecida en términos dé
envejecimiento relativo. El 27,7% de los habitantes de la comuna de Curepto pertenecen a la tercera
edad, siendo la tercera comuna mas longeva del pais. Por su parte, la tasa de envejecimiento indica
gue la comuna de Curepto posee una relacion de 181 adultos mayores por cada 100 nifios, similar
a los niveles alcanzados por Japén. A su vez, la comuna de Maule (10,2%) aparece dentro de las

15 comunas con menor proporcién de personas mayores del pais (INE, s.f.).

Si bien los chilenos son cada vez mas longevos, pero no necesariamente experimentan una mejor
calidad de vida. La baja tasa de educacion, los indices de dependencia y el trato injusto que perciben

por parte de distintos actores de la sociedad, inciden directamente en su satisfaccion vital.

Es relevante preguntarse coémo estan envejeciendo las personas en Chile, cuales son las
percepciones en torno a su salud, autonomia, sexualidad, necesidades materiales y sociales, entre
otros aspectos que afectan su bienestar. Por ejemplo, la poblacion de méas de 80 afios en Chile, o
también llamada “cuarta edad”, alcanza en promedio apenas 6,5 afios de escolaridad (Observatorio
del Envejecimiento UC-Confuturo, 2023), lo que, a su vez, conlleva menores ingresos econémicos,
mayor presencia de enfermedades crénicas y, por ende, una menor calidad de vida. En cuanto al
género, el 17% de las mujeres de mas de 60 afios, presenta algun grado de dependencia, versus
un 11% de los hombres sobre esta edad.

El 75% de las personas mayores con dependencia funcional cuenta con ayuda constante,
principalmente, de un familiar. A medida que aumenta el nivel de dependencia, también se
incrementa la proporcidon de mujeres que ejercen labores de cuidado, pasando de un 75,8% para el
caso de dependencia leve al 96,3% en casos de dependencia severa. Es aqui donde los
establecimientos de larga estadia, o ELEAM, cobran gran importancia, pero el acceso de la

poblacion necesitada es dificultoso ya que, a la escasa oferta disponible, se suman otros problemas
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como alta informalidad, falta de recursos y baja preparacion profesional de los cuidadores, que en
el 58% de los casos es autodidacta y ha aprendido de sus pares (Observatorio del Envejecimiento
UC-Confuturo, 2023).

Al 2023, existe un importante déficit de Establecimientos de Larga Estadia para Adultos Mayores
(ELEAM) en el pais. Segun el catastro de recintos, efectuado en pandemia, existen 1.223 centros,
entre formales e informales, publicos y privados, con y sin fines de lucro, los cuales alcanzan a
otorgar apenas 24 mil plazas para las 288.346 personas mayores con dependencia severa
(Observatorio del Envejecimiento, 2023).

La regién que concentra la mayor cantidad de ELEAM con subsidios del Estado es la Region
Metropolitana, con 41 centros. Sin embargo, existen otras como Tarapaca, Atacama y
Magallanes donde apenas se cuenta con 2 residencias estatales. El resto de la demanda es
satisfecha por centros ELEAM privados o informales, cuya situacion puede verse presionada en
2025 cuando entre en vigencia el nuevo Decreto N°20 del Ministerio de Salud, que reglamenta el

funcionamiento de estas residencias con requisitos mas estrictos.

DESCRIPCION DE LA NECESIDAD Y OPORTUNIDAD

De acuerdo con los datos precedentes, existe una crisis de los cuidados que se incrementa
principalmente por dos fenbmenos sociales: el envejecimiento acelerado de la poblacién y la
reduccién del tamafio familiar. La ecuacion es simple: en 2050, el 32% de la poblacién chilena tendria

mas de 60 afios y con ello, habrd un aumento en la demanda de cuidados.

El 75% de las personas mayores con dependencia funcional cuenta con ayuda constante,
principalmente, de un familiar. A medida que aumenta el nivel de dependencia, también se
incrementa la proporcién de mujeres que ejercen labores de cuidado, pasando de un 75,8% para el

caso de dependencia leve al 96,3% en casos de dependencia severa.

Por ello, las residencias, o ELEAM, cobran gran importancia, pero el acceso de la poblacién
necesitada es dificultoso. A la escasa oferta disponible, se suman otros problemas como alta
informalidad, falta de recursos de la red de apoyo y baja preparacién profesional de los cuidadores,

gue en el 58% de los casos es autodidacta y ha aprendido de sus pares.
ELEAM

Los Establecimientos de Larga Estadia de Adulto Mayor son servicios residenciales y de cuidados

especializados dirigidos a personas mayores de 60 afios que presentan algun nivel de dependencia
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fisica y/o cognitiva, es decir, que necesitan del apoyo de terceros para realizar actividades de la vida

diaria tales como alimentarse, realizar su aseo personal, entre otras (SENAMA, s.f.).

Existen ELEAM publicos y privados. Los ELEAM publicos pueden ser administrados por municipios,
servicios de salud u otras entidades publicas, mientras que los ELEAM privados pueden ser
administrados por entidades con o sin fines de lucro. Cabe destacar que cuando un ELEAM obtiene
la resolucién sanitaria otorgada por la Seremi de salud correspondiente, certifica que cumple con lo
estipulado en el Decreto N°14 que regula estos establecimientos, y que se encuentra autorizado
para funcionar (Ministerio de Salud, 2010).

De acuerdo al catastro realizado por Servicio Nacional de Adultos Mayores (SENAMA), en 2021,
durante la pandemia existian 24.178 plazas disponibles, el 50,3% de ellas eran entregadas por
centros privados con fines de lucro y un 8,2% por privados sin fines de lucro; un 26,9% por
residencias informales; y un 14,6% por centros provenientes con recursos del Estado, gestionados
directamente por SENAMA o mediante el Fondo Subsidio ELEAM.

Este 2023 la oferta privada sigue sobrepasando a la estatal con 14 mil cupos, considerando aquellos
con fines de lucro e informal, versus las 7.100 plazas que otorgan a nivel nacional aquellos con
recursos publicos. La situacién se vuelve mas compleja si se considera que el total de personas con

dependencia moderada o severa hoy asciende casi a 600 mil personas adultos mayores.

Cuidados del adulto mayor en el mundo

En diferentes paises se han establecido Sistemas Nacionales de Cuidados (SNC), un ejemplo a
seguir es el modelo japonés, pais que tiene una esperanza de vida al nacer de 87,6 afos para las
mujeres y 81,5 afios para los hombres y que, para 2060, se prevé que 1 de cada 2,5 japoneses
tendra 65 afios 0 mas, y uno de cada cuatro tendra 75 afios o mas (poblacién de edad avanzada).
Las medidas de asistencia social para beneficio de los ancianos se llevan a cabo en base a la Ley
de Servicio de Asistencia Social (Rojin Fukushi Ho), promulgada en 1963. También, son relevantes
para mantener y proteger la salud fisica y mental de los ancianos las cldusulas contenidas en la Ley
de Salud y Servicios Médicos para Ancianos (Rojin Hoken Ho) promulgada en 1982 (Japan Fact
Sheet, 2020).

El Gobierno japonés instituyd en 1989 la Estrategia de Diez Afios para la Promocién del Cuidado de
la Salud y la Asistencia Social para Ancianos (conocido comunmente como Plan de Oro). Este plan
fue revisado en 1994 y recibié el nombre de Nuevo Plan de Oro. ElI Nuevo Plan de Oro introdujo

varias mejoras en el afo fiscal 1999, entre ellas, el incremento del nimero de asistentes a domicilio
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para ancianos, mejoras en la capacidad de las instalaciones de corta estancia con objeto de
acogerlos para periodos de descanso y cuidados especiales, la oferta de servicios diurnos (incluidos
comidas y ejercicio fisico) en los centros de servicio de dia, y la ampliacién de los servicios a
domicilio, tales como visitas de médicos y enfermeras que proporcionan cuidados y consejos

especiales sobre ejercicios fisicos para recuperar funciones fisicas deterioradas.

En diciembre de 1997 fueron aprobados por tres proyectos de ley para la creacion de un sistema de
seguro para el cuidado a largo plazo de los ancianos y el nuevo sistema entré en vigor en abril de
2000. En 2000 se introdujo otro nuevo plan, conocido como Plan de Oro 21. Las medidas especificas
contempladas en este plan son:

¢ Mejora de las bases de los servicios de cuidado a largo plazo

e Promocién de medidas de apoyo para ancianos seniles

e Promocién de medidas para la revitalizaciéon de ancianos

e Desarrollo de un sistema de apoyo en las comunidades

e Desarrollo de unos servicios de ayuda a largo plazo que protejan a los usuarios y en los que

puedan confiar éstos

e Establecimiento de una fundacion social de apoyo a la salud y el bienestar del anciano.

En el caso de Japdn, se vienen definiendo politicas publicas orientadas al envejecimiento saludable
y a los cuidados universales ya hace 60 afios, mientras, en nuestro pais, el afio 2002, mediante la
promulgacién de la Ley N°19.828, se crea el Servicio del Adulto Mayor o SENAMA (SENAMA, 2023),
cuya tarea es contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas mayores del pais. Si se
considera gque hoy en Chile un 12% de las personas son del segmento de 60 afios 0 mas, y se
pronostica que al 2050 este porcentaje alcanzara el 30%, con una esperanza de vida de 83 afios
para las mujeres y de 77 afos para los hombres, llevamos poco tiempo de enfoque en

envejecimiento en comparacion con Japén.

Autorizaciéon de funcionamiento de un ELEAM

En Chile, la SEREMI de Salud es la responsable de dar la autorizacion sanitaria de funcionamiento
de un ELEAM, de acuerdo con el Decreto N°14 de 2010, que “Aprueba el reglamento de
establecimientos de larga estadia para adultos mayores”. Este proceso refiere la verificacion de
normas e instrucciones que debe cumplir el ELEAM para su utilizacion, velando por la seguridad y

respeto a la dignidad de los usuarios.
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Los documentos solicitados por la autoridad sanitaria, para proceder con el proceso de autorizacion
sanitaria del establecimiento, son:
e Reglamento interno del establecimiento, de acuerdo con lo sefialado en el articulo 27 de este
reglamento.
e Plan de evacuacion para los distintos tipos de emergencias.
e Libro foliado de uso de los residentes o sus familiares, para sugerencias o reclamos, que
sera timbrado por la autoridad sanitaria.
e Programa de atencién usuaria del ELEAM diferenciado por nivel de valencia, el cual debe
explicitar y describir:
e Prestaciones de cuidados, mantencion y rehabilitacidon que se entregaran.
e Servicios que se brindaran de apoyo, alimentacion, aseo personal, higiene, vestuario, lavado
de ropa y demas, que se consideren pertinentes, consignando acciones y frecuencia.
e Protocolos de ingreso e induccion de los residentes y sus familiares.
e Instrumentos de valoracion geriétrica integral utilizados en el establecimiento.
e Programas de estimulacion y recreacion acorde con la funcionalidad de los residentes que
se efectuaran.
¢ Plan de integracion sociocomunitaria, que consigne estrategias y acciones para promover la
mantencién de los vinculos familiares, la integracion a la red local de servicios y a la

comunidad.

Si bien estos documentos son exigidos en los procedimientos de autorizaciéon sanitaria y de
fiscalizacién, su exigencia radica s6lo en su existencia, no siendo exigibles un modelo de control de
gestion que mida la calidad de sus procesos, analice sus resultados y aplique planes de mejora de

ser pertinente.

Gestion de Calidad

Un sistema de Gestion de Calidad es un sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad, de modo de establecer la politica de calidad, sus objetivos y las estrategias

para alcanzar dichos objetivos.

La calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad econémica. Se esta convirtiendo
en una estrategia de competitividad, superando la acepcion inicial de estrategia de marketing o de
ventas. Para conseguir la calidad es necesario, conocer lo que la palabra calidad significa en su
sentido mas amplio y no solamente referida al producto o servicio al que se aplica. También es

imprescindible conocer todos aquellos aspectos relevantes que permiten realizar una adecuada
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planificacion de todas las acciones y actividades de una organizacién, asi como una correcta gestion
de todos sus recursos materiales y humanos, encaminadas ambas a la consecucién de la calidad

(Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & Carrién Garcia, 2020).
Tabla N°2: Definiciones de Calidad

Norma ISO 9000- La calidad de los productos y servicios de una organizacién esta determinada por la
2015 capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre
las partes interesadas pertinentes.
La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su funcion y desempefio
previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente (Secretaria
Central de I1SO, 2015).
Kaoru Ishikawa Consiste en disefiar, producir y servir un producto o servicio que sea Uutil, lo mas
econémico posible y siempre satisfactorio para el usuario (Jabaloyes Vivas, Carot
Sierra, & Carrion Garcia, 2020).
Genichi Taguchi = La calidad de un producto es la minima pérdida impuesta a la sociedad durante la vida
de dicho producto” y “La pérdida impuesta a la sociedad coincide con la pérdida de la
empresa a largo plazo” (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & Carrién Garcia, 2020).
Jikotei Kanketsu = Asegurar que no se producen defectos en las lineas y que nunca se transmite ningan
defecto al siguiente proceso (Toyota, 2021).
E.W. Deming Una serie de cuestionamientos hacia una mejora continua. El ciclo de mejora continua.
Harrington = El hecho de cumplir o exceder las expectativas del cliente a un precio que sea capaz
de soportar.
M. Juran La calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los
clientes; la calidad consiste en no tener deficiencias.

La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”
Fuente: Elaboracién propia

Podemos inferir que, mientras que la preocupacion occidental es la de que los productos cumplan
las especificaciones técnicas, los japoneses, de acuerdo con la filosofia de Taguchi, se preocupan
por la uniformidad de sus productos alrededor del valor nominal tratando de conseguir que la

variacion sea cada vez menor.

Por otra parte, en la industria de la salud, Avedis Donabedian, médico libanés y una de las figuras
referentes a nivel mundial en calidad y seguridad asistencial, definié en el afio 1980 que “calidad en
la atencidn es aquella que se espera que pueda proporcionar al usuario el maximo y mas completo
bienestar después de valorar el balance de ganancias y pérdidas que pueden acompafiar el proceso

en todas sus partes" (Ayanian, 2016).

Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) La calidad de la atencion es el grado en que los
servicios de salud para las personas y los grupos de poblacion incrementan la probabilidad de
alcanzar resultados sanitarios deseados y se ajustan a conocimientos profesionales basados en
datos probatorios. Esta definicion de calidad de la atencion abarca la promocion, la prevencion, el
tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion, e implica que la calidad de la atencion puede medirse y

mejorarse continuamente mediante la prestacion de una atencion basada en datos probatorios que
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tenga en cuenta las necesidades y preferencias de los usuarios de los servicios: los pacientes, las

familias y las comunidades (Organizacion Mundial de la Salud, 2020).

En Chile, El Programa de Calidad y Seguridad de la Atencion del Ministerio de Salud (MINSAL), es
un programa que tiene como proposito contribuir a mejorar la calidad y seguridad del paciente
mediante el desarrollo de planes, programas y politicas publicas aplicables a los procesos sanitarios
de toda la red asistencial, lo que involucra a todos los prestadores de atencion cerrada. Como critica
a este programa, este esta enfocado solo en prestadores de atencion cerrada, entiéndase en clinicas
privadas y hospitales publicos, dejando de lado otro tipo de prestadores ambulatorios. A su vez, el
MINSAL no tiene injerencia técnica directa sobre los ELEAM.

La Ley N°20.584 del afio 2012 regul6 los derechos y deberes de las personas en relacién con las
acciones vinculadas con su atencion de salud. Especificamente, en su articulo N°4°, reconoce el
derecho de las personas a tener una atencién segura, mandatando por una parte al Ministerio de
Salud, a la elaboracion de normas y protocolos en materia de seguridad del paciente, y por otra, a
los prestadores de salud a su cumplimiento. A priori, debemos aclarar que, se define como
prestadores institucionales de salud a aquellos que organizan en establecimientos asistenciales
medios personales, materiales e inmateriales destinados al otorgamiento de prestaciones de salud,
dotados de una individualidad determinada y ordenados bajo una direccién, cualquiera sea su
naturaleza y nivel de complejidad. Si bien esta ley es transversal, aplicando a todo prestador
institucional puablico, privado y de fuerzas armadas del pais (MINSAL, 2013), no considera a los
ELEAM como un prestador de salud, por lo que, toda la legislacion vigente relacionada con
estandares de calidad y protocolos de seguridad no son exigibles para un ELEAM.

Por otra parte, el 27 de julio de 2019, se promulga la ley 21.168, la que modifica la ley 20.584, a fin
de crear el derecho a la atencion preferente en los prestadores institucionales de salud, y en 21 de
octubre de 2021, mediante la ley 21.380, se agrega en este alcance de la ley a los cuidadores. La
atencion preferente garantiza el acceso preferente en prestaciones de salud como consultas
médicas, farmacia, interconsultas y otras prestaciones propias del area asistencial de salud, de tal
forma de proteger los derechos de acceso y oportunidad de estos grupos definidos por ley. Si bien
estas leyes son un avance en los ultimos 10 afios respecto de las politicas publicas relacionadas
con el envejecimiento, estas sblo se acotan a prestaciones de salud en el contexto de una
enfermedad, no a los derechos que en general podria gozar una persona de 60 afios y mas en la

sociedad chilena.

Esta realidad de la ausencia de modelos de calidad exigibles y aplicables a ELEAM no es solo local.

En Espafa, a pesar de la existencia en la literatura cientifica espafiola de textos que mencionan
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indicadores de calidad, no existen abundantes articulos originales ni revisiones que hablen
explicitamente de dicho tema. La mayoria de los articulos proponen métodos y técnicas de gestion
concretas, pero no miden, ni evaltan su eficacia mediante indicadores de calidad (Montoya Juérez
& Calero Martin de Villodres, s.f.).

En EE.UU. existe un mayor desarrollo en cuanto a indicadores de calidad, pero no existe un
consenso en la medicidn, evaluacién y comparacion de la calidad en residencias de ancianos.
Siguen surgiendo investigaciones cuyo principal objetivo es revisar y mejorar los métodos y técnicas
de gestidn y la precision de los indicadores de calidad para aumentarla, y facilitar los sistemas de

reembolso.

Los estudios actuales en las residencias de adulto mayor de Espafia y EE.UU. se centran en la
gestion de recursos humanos, de tiempo y recursos materiales y el desarrollo e implementacion de
registros y protocolos de actuacion, mientras, con relacion a los indicadores de calidad, existe gran
variedad y se interrelacionan unos con otros. Las caidas y complicaciones derivadas de la

inmovilidad, como las lesiones por presion o LPP, son los indicadores mas destacados.

Otros autores, sefialan que las residencias de adulto mayor constituyen igualmente un nivel
asistencial de cuidados de larga duracién, destinados de forma prioritaria a pacientes de edad
avanzada, con dependencia fisica y/o psiquica, comorbilidad y problematica social. La asistencia en
estos centros deberd ser planificada centrdndose en la persona y en su seguridad. Los profesionales
cualificados, implicados y en numero suficiente son la piedra angular en la estructura de una atencion
de calidad, esta asistencia debera monitorizarse y evaluarse de forma continua, implantando
acciones innovadoras para mejorarla. La mejora en la calidad de la asistencia prestada debera dar

como resultado la mejora en la calidad de vida de sus residentes (Alvarez de Arcaya Vitoria, 2009).
Humanizacion

Si bien no existen datos sobre el tema en ELEAM, si existen datos en lo relativo a la atencion por
parte de los profesionales médicos. En una publicacién sobre la humanizacion de la medicina, refiere
que La humanizacion en la atencién médica se caracteriza por un conjunto de practicas orientadas
a lograr mejor atencion y mayor cuidado. El proceso de humanizacion del quehacer contribuye a que
este sea acogido por el otro, a mejorar la relacion, la seguridad del paciente y a evitar errores
médicos. Diversas normas, desde el Codigo de Hammurabi en Babilonia hasta regulaciones actuales
sobre el ejercicio de las “artes medicas”, requieren dominio de conocimientos, actitudes y habilidades
que incluyen componentes interpersonales, clinicos y técnicos, para que los médicos se

desempeiien adecuadamente frente a sus pacientes (Rueda Castro, Gubert, & Duro, 2019).
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La humanizacion de la medicina, y mas ampliamente la de la salud, solo puede entenderse en un
sentido relacional. No se trata de un concepto abstracto, monolitico y autoevidente, sino que seria
una cualidad que emerge en el contexto de las relaciones sociales que se establecen en el &mbito
de las profesiones y los servicios de salud y que tiene su fundamento en las caracteristicas propias
de la condicion humana, previamente sefialadas. La humanizacion, en este contexto, puede ser
interpretada de una manera segun la subjetividad del paciente y de otra manera, muy diferente,
desde la perspectiva del profesional. La humanizacién de las profesiones de la salud también
involucra las interrelaciones con los sistemas de salud. A diario se observan situaciones de abuso,
descuido, explotacién o maltrato que afectan a pacientes y a profesionales. Ese es un campo que
también requiere nuestro foco para hacerlos visibles y propiciar la garantia y disposicién de los
derechos que las leyes propugnan. Estos principios son extrapolables a la atencién de un ELEAM,
considerando que el servicio es otorgado por técnicos y profesionales de la salud (Rueda Castro,
Gubert, & Duro, 2019).

Dentro de las politicas publicas chilenas, lo mas cercano a la humanizacién que podriamos asociar
a la atenciéon en ELEAM es el “Programa Buen Trato al Adulto Mayor”, que trata de una estrategia
para prevenir el maltrato, promover los derechos y el buen trato a las personas mayores, mediante

instancias de capacitacion, sensibilizacion y/o articulacion intersectorial y territorial.

En resumen, y dada la poca informacién, creemos que definir dentro de nuestra politica el trabajo

humanizado es un valor agregado a nuestra cadena de valor.
Ley integral de las personas mayores

El proyecto de Ley Integral de las personas mayores y de promocién del envejecimiento digno, activo
y saludable del SENAMA propone un marco integral de proteccién de los derechos de las personas
mayores, asegurando su participacion y robusteciendo la institucionalidad de SENAMA.

En el titulo Il de este borrador, se definen las acciones del Estado para la promocion del
envejecimiento digno y el apoyo y cuidado integral de las personas mayores, entre las cuales se
establece “Las acciones y medidas de apoyo y cuidado de la persona mayor que los érganos de la
Administracion del Estado y entidades privadas colaboradoras del Estado brinden a las personas
mayores, sea que se ejecuten directamente o a través de terceros, deberan realizarse respetando
la dignidad e integridad fisica y psiquica de la persona mayor, asi como también el respeto de su
autonomia, en condiciones de igualdad, considerando un enfoque preventivo, gerontologico, de

género, de derechos humanos, de curso de vida, territorial, comunitario y biopsicosocial, que aborde
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tanto las necesidades de salud como sociales de las personas mayores” (Comision Personas

Mayores y Discapacidad, 2023).

También, se describen programas relacionados con el cuidado del adulto mayor, entre los cuales se
observa el Programa de apoyo y cuidado para personas mayores con dependencia que cuenten o
no con cuidadores, buscando mejorar su calidad de vida y el resguardo de su autonomia, dignidad
e independencia, considerando los recursos financieros disponibles y la elaboracién de estandares
de calidad de infraestructura publica especifica para personas mayores, asistencia técnica y
supervision de dispositivos de atencion para personas mayores, segun corresponda. Debido a que
el documento es un borrador, se desconocen detalles sobre la normativa que afecte el
funcionamiento de un ELEAM, por lo que cabe esperar la promulgacion de la ley con su respectiva

norma técnica.

Los ELEAM son instituciones ligadas a servicios médicos y sociales de mayor complejidad. Dichos
servicios se deben insertar en un ecosistema de cuidados, donde las personas mayores, asi como
los tipos de atencion entregadas, son dispuestos de manera que respondan correctamente a sus
necesidades. Esto es conocido como sistemas de cuidado de largo plazo, es decir, una gama de
productos destinados a atender necesidades de la poblacion en situacién de dependencia. En este
marco, los cuidados entregados por residencias para personas mayores son de tipo médico, debido
a la naturaleza de las actividades ahi realizadas (por ejemplo, manejo de heridas, administracion de
medicamentos, asesoria en tratamientos de salud, incluyendo diagndsticos y cuidados paliativos,
por mencionar algunas). A la vez, se entregan cuidados personales, entre ellos, ayuda con las tareas
de la vida diaria, como apoyo en alimentacion, uso del bafio, bafarse y vestirse, levantarse y
acostarse, entre otras. Con esto, es importante considerar que los ELEAM responden a la
complementariedad entre los distintos niveles de servicios que son provistos en dichos sistemas,
entre ellos, residencias, centros diurnos, apoyo en cuidados domiciliarios, por mencionar algunos.
Un ejemplo de esto es Japon, pais que establece Servicios de Bienestar Social para Personas
Mayores desde 1963 y que cuenta actualmente con un sistema interconectado de servicios
domiciliarios y residenciales, que parten desde visitas, pasando por subsidios para la compra de
aparatos para mejoras de funcionalidad y adaptacion del hogar, hasta oferta de residencias, todo
esto gestionado por encargados de casos o centros de apoyo, lo que permite la correcta focalizacién

de la persona mayor en el servicio que mas se acomoda a su situacion meédica y socioeconémica.
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DESCRIPCION DE LA PROPUESTA VALOR DE SOLUCION INNOVADORA

Si bien existe un mercado de ELEAM en Chile, y existen organizaciones gubernamentales que
supervisan su funcionamiento, como SEREMI de Salud, que supervisa su funcionamiento técnico, y
SENAMA, que supervisa el trato hacia los residentes, no existe un modelo de negocio que se
enfoque en un cuidado humanizado y de calidad, por lo que nuestra propuesta de valor es cuidar de
tu vejez al mas alto nivel, con un equipo de personas orientadas a cuidar de las personas con los

méas altos estandares de calidad y el trato humano que toda persona merece.
OBJETIVOS

Objetivo general

Evaluar la prefactibilidad del negocio de un ELEAM en la comuna de Colina.
Objetivos especificos

1. Determinar la situacién actual de los ELEAM, las principales caracteristicas epidemioldgicas
y sociodemogréficas de los adultos mayores y percepciones de la poblacion respecto de los

ELEAM en la regidbn metropolitana, a diciembre de 2023.

2. Realizar el andlisis externo e interno para el proyecto ELEAM.

3. Definir el plan de marketing para el proyecto ELEAM

4. Definir el plan operacional y organizacional del proyecto ELEAM

5. Evaluar la prefactibilidad econdmica de la creacion de un ELEAM en la regién metropolitana.
Alcance

El presente estudio de desarrollara para la Regién Metropolitana, en el mercado de los
establecimientos de larga estadia para adultos mayores o ELEAM.

La factibilidad de este proyecto considera la definicion de una comuna de la Regién Metropolitana
en donde se desarrollara el proyecto, considerando para el ELEAM un modelo de atencién centrado
en la persona, una politica de calidad de cero errores en sus procedimientos y de maxima
satisfaccion de sus usuarios y la practica de la responsabilidad social de la empresa desde sus

inicios.

El segmento se orienta a las personas sobre 30 afios, incluidos los actuales adultos mayores con
algun grado de dependencia, la que, de acuerdo con las escalas aplicadas, puede ser dependencia

leve, moderada o severa.
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CAPITULO II: ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

ANALISIS DEL MACROENTORNO PESTAL

P E S T E L
Existencia del Negocio de Cerca de un tercio de | Senior | Proximidad de | Decreto 14 que
SENAMA, ente residencias la poblacién de Chile | Tech prestadores de | aprueba
difusor de en 2050 estaria salud. reglamento de
politicas publicas | Aumento de la | compuesta por ELEAM
del Ejecutivo. demanda por personas mayores. Para  adultos

cupos en mayores.

Proyecto de ley ELEAM. Aumento de la
integral de las esperanza de vida al Sl
personas Segmento de nacer.
mayores en el residencias Direccion  del
Senado. Premium. El 77% de los adultos Trabajo

de 50 afios o mas

desea permanecer en

sus hogares a largo

plazo.

Politico

Se debe considerar la existencia del SENAMA (SENAMA, 2023), servicio que ejecuta las politicas
publicas emanadas del ejecutivo. SENAMA administra la pagina web ELEAM, no obstante, la
informacion presentada en la pagina es obsoleta, por ejemplo, registra “1.482 ELEAM en Chile; de
los cuales 23 son publicos (ninguno esta en la Regién Metropolitana). Los 429 ELEAM de la Regidn
Metropolitana tienen un arancel promedio mensual desde $60.000 a $1.737.000” (SENAMA, s.f.),
informacién que dista de la que esta institucién proveyé al Observatorio del Envejecimiento para su

publicacién de diciembre de 2023 (Observatorio del Envejecimiento, 2023)

Ademas, se encuentra en tramitacién para su promulgacion Proyecto de ley integral de las personas
mayores, que, en lo relevante a los ELEAM, supone la destinacién de recursos para la creacién de
ELEAM publicos y la estandarizacién de protocolos de cumplimiento minimo para las residencias

(Comision Personas Mayores y Discapacidad, 2023).
Econdmico

Un nuevo foco de negocios es la construccion y operacion de residencias para personas mayores,
de tipo “premium”. Dicho mercado ha experimentado un crecimiento anual promedio en m2 del 10%

en los ultimos doce afios y se espera un aumento del 19% en 2023. Actualmente, hay 33 de este
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tipo de residencias en operacion y seis en construccién o planificacion en el pais. Brindan servicios
de alta calidad para personas con dependencia fisica 0 mental y/o para quienes buscan seguridad
y disfrutar de sus ultimos afios. De acuerdo al reporte, el mercado esté concentrado en manos de
unos pocos operadores, ya que este negocio se destaca por tener pocos participantes en su
operacion, dadas las altas barreras de entrada que existen, como la gran inversion necesaria y el
conjunto de conocimientos técnicos y administrativos que se requieren para iniciar la puesta en
marcha de un centro de estas caracteristicas. Cabe destacar que el publico que se atiende en estos
hogares consiste principalmente en dos segmentos: el primero son aquellos adultos mayores que
buscan seguridad, ser atendidos en instalaciones de primer nivel y compartir con gente de su edad,
con el propdsito de disfrutar al maximo sus ultimos afios. El otro grupo se compone de personas con
dependencia fisica o mental, con familiares ocupados que buscan tercerizar el cuidado diario del

adulto mayor. (La Tercera, 2023)

Desde 2022 al menos, ya se registra un aumento de la demanda de ELEAM por parte de la
poblacion, por ejemplo, para los ELEAM sin fines de lucro existe una lista de espera de hasta 3 afios
(T13, 2022) y en general, la oferta es de 24.000 cupos en todos los ELEAM, en circunstancias que
hay casi 600.000 personas mayores con algun grado de dependencia (Observatorio del

Envejecimiento, 2023).
Social

Demograficamente, en Chile, al afio 2050, 1 de cada 3 chilenos sera adulto mayor. En lo que atafie
a la esperanza de vida al nacer, para el 2023 fue de 81.2 afios, cifra mayor al promedio de la Region
de las Américas, esta cifra representa un incremento de 4.3 afios respecto de lo informado en el
2000 (Panamerican Health Organization, 2023).

Del punto de vista social el 77% de los adultos de 50 afios 0 mas desea permanecer en sus hogares
a largo plazo, una cantidad que se ha mantenido constante durante mas de una década (AARP,
2022). Algunos consideran dejar su hogar y mudarse a uno que les permita envejecer de manera

independiente, en particular si cuesta menos o es fisicamente mas facil de mantener (Aranco, 2020)
Tecnoldgico

Los Senior Tech o adultos mayores tecnoldgicos, revela la revolucion digital que esta transformando
la vida de nuestras queridas personas mayores. En un estudio realizado a 1003 adultos entre 60 y
90 afios de todo el pais, revelé que el comportamiento de los y las mayores de 60 afios durante la
pandemia y como frente a la restriccion de movilidad fueron capaces de adaptarse al uso de

tecnologia y utilizar Internet a su favor como una herramienta de conectividad que les ha permitido
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sentirse acompafiados y auténomos (VTR, 2023), lo que es una oportunidad para cualquier ELEAM.
Segun los datos, en promedio, los encuestados tuvieron su primer celular a los 42 afios, y un 63%
recibié ayuda para aprender a usarlo, al igual que otros aparatos tecnoldgicos, mientras que en la

actualidad las personas nacen con la tecnologia aun durante su gestacion.

Imagen N°2: Comportamiento de los Senior Tech, 2023

59% considera que ha
perdido la habilidad de
recordar cosas sin
depender de aparatos
tecnologicos

75% declara saber lo
gue es la inteligencia
artificial

68% usa los asistentes
de celulares y Waze

5 de 10 les gusta jugar
en internet o
plataformas digitales y
el Solitario es su juego
favorito

Entre lunes y viernes,
43% pasa mas de 4
horas diarias

conectados a internet

Fuente: Elaboracién propia, basada en Radiografia digital Senior Tech 2023
Ambiental

En Chile, ha aumentado la esperanza de vida paulatinamente desde el afio 1990 hasta el 2006, de
73.5 a 80.3 afos. Sin embargo, los afios que la persona vive con discapacidad también se han
incrementado, especificamente en 1.16 afios. Entre 1990 y 2016, el promedio de esperanza de vida

era de 77 afos, y el promedio de afios que se vive con discapacidad son 10 afos.

En el 2017, el 84% de las muertes se debieron a enfermedades cronicas, cifra que asciende a 86%
en 2019. Adicionalmente, en este Ultimo afio mencionado, las enfermedades transmisibles toman el
valor mas bajo desde 1990, con un 6.8% de las causas de muerte. Para el rango etario 60+, las
enfermedades cardiovasculares fueron la principal causa de muerte, seguida de las enfermedades
del sistema respiratorio y las neoplasias (Observatorio del Envejecimiento, 2021).

Debido a los factores de riesgo y a la morbilidad de las personas sobre 60 afios, es importante que
el ELEAM se ubique cerca de accesos a autopistas que faciliten la llegada de ambulancias o el

traslado a un centro asistencial.
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Legal

A la fecha, todo establecimiento debe contar con la autorizacion sanitaria para funcionamiento por
parte de la SEREMI de Salud. Adicionalmente, debe contar con los permisos municipales para
funcionar, cumplir con los compromisos fiscales en cuanto a impuestos y cumplir con el Codigo del

Trabajo vigente.

ANALISIS DEL MICROENTORNO: ANALISIS INDUSTRIAL Y COMPETITIVO BASADO EN EL
MODELO DE 5 FUERZAS DE PORTER

Amenaza de nuevos competidores

Media: Dado el gran crecimiento de la poblacion adulta mayor en nuestro pais, se espera que este
mercado se vaya expandiendo, por lo que el mercado de residencias es atractivo para nuevos

entrantes.

- El mercado residencias “Premium” tiene un crecimiento anual promedio en m2 del 10% en
los ultimos doce afios y se proyecta un crecimiento del 19% al 2023.

- Elaumento de cupos de los dltimos afios fue de 695 (2015), 556 (2017) y 234 (2018).

- Hay 33 de este tipo de residencias en operacidn y seis en construccion o planificacién en el

pais, aungque concentradas fuertemente en la RM.

Baja Media Alta
La existencia de barreras a la entrada X

Valor de la marca X
Economias de escala X
Requisitos de inversion X
Acceso a la distribucion X
Politicas gubernamentales X
Amenaza de nuevos competidores X

Amenaza de Sustitutos

Media. En este caso se pretende con nuestro proyecto que el consumidor sienta la misma
satisfaccion y comodidad de estar en casa, mas un surtido de beneficios y servicios integrales en
pro de su bienestar y goce; sin tener que preocuparse del manejo del hogar ni de la exposicion que
implica estar sin compafiia (caidas, olvido de cierre de gas, cuidado de animales, entre otros)
ademas del servicio de enfermeria integral a aquellos consumidores que tengan un alto nivel de

dependencia y necesiten de cuidados profesionales de enfermeria de forma continua. No obstante,
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Si el consumidor no percibe el servicio como superior, no existira una necesidad percibida del uso
de este servicio por parte del consumidor, pudiendo optar por volver a la casa y pagar por un servicio
a domicilio o bien, optando a uno de los 429 hogares que existen en la RM a la fecha, esto, sin
considerar la lista de espera que comienza a asomarse y toma hasta 3 afios encontrar un ELEAM.

Baja Media Alta

Los costos relativos al cambio X
Percepcidn del nivel de diferenciacién del servicio X

Tendencia del usuario hacia la blisqueda de entrega de servicios alternativos X
Amenazas de Servicios Sustitutos X

Capacidad Negociadora de los Clientes

Es baja ya que ninguno accede a grandes volimenes de este servicio con relacion a los ingresos
totales, y no representan una amenaza real de integracién hacia atras, por el contrario, el cliente

obtiene beneficios que no frecuentemente estan disponibles de forma integral.

Por otro lado, si bien hoy en dia el cliente dispone de informacion sobre la oferta de ELEAM ya sea
por contacto directo con los centros por buscadores en Google o en la pagina eleam.cl, pudiendo
contactarse con los ELEAM vy revisar los precios, la oferta sigue siendo baja en relaciéon con la

demanda creciente que se tiene sobre este mercado.

Baja Media Alta

Rotacion de clientes. X
Negociacidn en aspectos del ambito operacional. X
Disponibilidad de informacion para el usuario. X
Existencia de servicios sustitutos. X
Sensibilidad del usuario al precio. X
Capacidad de integracion vertical atras. X
Capacidad Negociadora de los Clientes X

Capacidad Negociadora de los Proveedores

Es baja ya que existe un gran numero de proveedores para el sector, y, dada la cantidad de
proveedores de insumos médicos, al menos unos 67 proveedores inscritos en el Instituto de Salud
Publica (ISP) (Instituto de Salud Publica, 2021), de hoteleria e infraestructura, el costo de cambio de

proveedor es muy bajo.
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De todas formas, no se puede olvidar que existen algunos articulos que no tienen una gran
diversidad de proveedores, como por ejemplo los profesionales especializados en geriatria, podrian
encontrar otro trabajo con mejores remuneraciones, aun asi, estos aspectos organizacionales
pueden ser trabajados anticipadamente en Casaxxion, posicionando asi a la empresa como un buen
lugar de trabajo, agregando valor no sélo al trabajo remunerado y al buen ambiente laboral, sino
también al sentido social que recae en este tipo de funcién, pero debido a lo minimo que son estos,
podemos concluir que la capacidad negociadora de los proveedores en general es baja.

Baja Media Alta

Costos de cambio de proveedor. X
Facilidad de productos y/o de servicios alternativos X
Grado de concentracion del proveedor X
Prevencion y reactivos para el adulto mayor. X
Poder de negociacion de los proveedores X

Rivalidad entre Competidores

Media: es posible afirmar que la industria esta sufriendo en la actualidad un profundo proceso de
cambio, desde la "casa de reposo" tradicional a la "comunidad integral” para el adulto mayor, lo cual
representa una gran oportunidad el invertir en este tipo de proyectos.

Al enfocarse en un nicho especifico del mercado se disminuye la cantidad de competidores, siendo
baja la rivalidad entre ellos, debido al exceso de demanda existente. Sin embargo, la creciente
exigencia de los consumidores por mayores y mejores servicios hace que tienda a existir una

creciente competitividad en el rubro.

Baja Media Alta

N° de competidores X
Tasa de crecimiento de la industria X
Segmento de oferta X
Barreras de salida X
Diferenciacion competidores X
Rivalidad entre competidores existentes X

Conclusién del analisis

Se define el nivel de competencia a nivel global como medio, traduciéndose en que la empresa

debera enfrentar moderadas dificultades para poder rentabilizar dentro del mercado, como lo son el
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hacerse reconocida rapidamente para llegar al conocimiento del cliente. Por otra parte, la capacidad
negociadora de proveedores y de clientes es baja, mientras que la amenaza de ingreso de nuevos
competidores es media; provocando una alta rentabilidad esperada.

En vista de la dificultad de ingreso al rubro, no se ve como una gran amenaza el crecimiento de la
oferta, més al ser ésta una empresa no establecida, se ve como un obstaculo el entrar y mantenerse

en el mercado por aspectos de inversion inicial y economias de escala.

El factor de que el cliente disponga de una amplia variedad de servicios y su rotacion dentro de éstos
sea bajo, es importante ademas de poder captarlo oportunamente, el fidelizarlo mediante un servicio
acorde a lo establecido y que cumpla con la calidad exigida. En funcién de la gama a apuntar existen
métodos de competicion diferentes, si se busca el éxito dentro alguno de éstos, es necesario aportar
con una propuesta de valor atingente a la gama en cuestion, siendo factores como el precio,

infraestructura adecuada y buen servicio las variables a considerar.

Imagen N°3: Resumen del andlisis de las Fuerzas de Porter para Casaxxién

Amenaza de nuevos Amenaza de sustitutos

competidores
MEDIA

MEDIA
Nivel de competencia

MEDIA

Capacidad negociadora de Capacidad negociadora de

los clientes los proveedores

BAJA BAJA

Rivalidad entre
competidores

MEDIA

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO lIl: INVESTIGACION DE MERCADO

ESTUDIO DE MERCADO

Objetivo general estudio de mercado

Identificar la percepcién de un establecimiento de larga estadia para adultos mayores en las
personas residentes en Chile.

Objetivos especificos estudio de mercado

Determinar la proporcién de edad de la poblacion encuestada.

Identificar las asociaciones de la poblacién encuestada en torno a la vejez.

Identificar las asociaciones de la poblacién encuestada en torno a los ELEAM.
Identificar la tendencia de la poblacion encuestada a utilizar los servicios de un ELEAM.

Enlistar los atractivos de un ELEAM segun la poblacion encuestada.

o g s~ N PE

Identificar la disposicion a pago de un ELEAM de la poblacién encuestada.
Metodologia

Se realiza una encuesta, utilizando la herramienta Google forms, que se aplica al universo de redes

sociales personales de los autores Facebook, Linkedin, WhatsApp.
Tipo de muestreo

- No se tiene certeza del tamafio del universo en redes sociales, por lo que se utilizara la
férmula para poblacion desconocida

- Se realiza un muestreo aleatorio simple, para estimar una proporcién poblacional, con un
intervalo de confianza de 95%, un error esperado del 10%.

- Respecto de la probabilidad de que el encuestado se relevante para la investigacion, ya que

es un valor desconocido, asumimos a P = 0,5

n >z1-%/, x0,5(1-0,5)
0,12

El tamafio de muestra obtenido es de > 96 individuos a entrevistar.
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Instrumentos
Se utiliz6 una encuesta, que contiene un enunciado explicativo y las siguientes preguntas:

“Los ELEAM son servicios residenciales y de cuidados especializados dirigidos a personas mayores
de 60 afios que presentan algun nivel de dependencia fisica y/o cognitiva. Queremos recabar
algunos datos relacionados con este tema, por lo que su participacion es muy importante, jdesde ya

agradecemos tu valioso tiempo!

Los datos seran usados an6nimamente para un proyecto de empresa, conducente al titulo de

Ingeniero Comercial de la UGM”.

1. ¢Cuantos afios tienes?
a. Menos de 19 afios
b. 20 a 24 afios
c. 25ab9 afos
d. 60 afios 0 mas
2. Alguna vez, ¢has pensado en lo que seria tu vejez?
a. Si
b. No
3. Parala Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el término adulto mayor alude a personas
mayores de 60 afios, por ser la edad promedio de expectativa de vida en el mundo. Seguln
un estudio del Instituto Nacional de Estadisticas (INE) sobre la evolucion y caracteristicas del
grupo etario de adultos mayores, Chile avanza a un envejecimiento poblacional y se espera
gue en 2050 las personas mayores de 60 afios sean el 32,1% de la poblacion, es decir, 1 de
cada 3 chilenos. ¢Qué se te viene a la mente al pensar en la vejez?, marca al menos cinco

(5) conceptos.

a. Natural j- Muerte

b. Dependencia k. Tristeza

c. Incomprension l.  Viajes

d. Cansancio m. Alegria

e. Abandono n. Maltrato

f. Familia 0. Mascotas
g. Compafiia p. Deporte

h. Ayuda g. Tranquilidad
i. Carifio r. Enfermedad
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En Chile, hay en total 874 ELEAM registrados (fuente: eleamchile.cl). El Servicio Nacional
del Adulto Mayor (SENAMA) cuenta con 20 Establecimientos de Larga Estadia en
funcionamiento a lo largo del pais, estos son administrados por municipios o fundaciones sin
fines de lucro (fuente: senama.gob.cl). En Chile existen varios ELEAM tales como: SENIOR
SUITE, ACALIS, VIDA BELLA, FUNDACION LAS ROSAS, entre otros. Queremos que
pienses unos minutos en lo que es un ELEAM. Luego de esto, ¢qué emociones se te vienen
a la mente? (Respuesta corta)
Alguna vez, ¢ has pensado como serian los cuidados de tu vejez?

a. Si

b. No
En 2021, el 13% de la poblacién sobre 60 afios (491.429 personas) tenia algun grado de
dependencia y un 63% de la poblacion chilena cree que las personas sobre 60 afios no

pueden valerse por si mismas. (fuente: https://observatorioenvejecimiento.uc.cl). Pensando

en las posibilidades que enfrentaremos en la vejez, ¢ optarias por vivir en una residencia de

adulto mayor a futuro?

a. Si
b. No
c. Nosé

Solo en el caso que hayas respondido NO o NO SE, ¢cuél es la razon de tu respuesta? (Si
respondiste Si previamente, solo anota “si”) (Respuesta corta)
De los servicios que pudiera tener un ELEAM, ¢ cudles serian para ti fundamentales a la hora
de elegir irte a vivir a un ELEAM?
a. Que tengan una mascota
Servicio de Kinesiologia
Servicio de Terapia Ocupacional
Areas verdes

Posibilidad de salir

-~ ® a oo

Taller de Teatro

Taller Folclérico

s @

Taller de Tejido

Taller de Macramé

j. Taller de Pintura

k. Servicio de Manicure
I.  Servicio de Podologia
m. Taller de Lectura

n. Vinculacién con Iglesias
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https://observatorioenvejecimiento.uc.cl/

Vinculacién con Colegios

Taller de Musica

£ T ©

Taller de Baile
Otro:

9. Coméntanos en breves palabras, cual seria el ELEAM ideal para ti. Considera como ELEAM

-

IDEAL aquel al cual tu si te irias a vivir (Respuesta corta)
10. Considerando todo lo que has escuchado y lo que te hemos relatado sobre la vejez y los
ELEAM, ¢cuanto crees tl que deberia cobrar un ELEAM mensualmente? (Respuesta corta)

Resultados

Se aplica la encuesta desde el 20 de diciembre de 2023 al 07 de enero de 2024, obteniéndose un

total de 109 respuestas.

1. Respecto del perfil de edad de los individuos de la muestra, se obtiene que en su mayoria
pertenecen al ciclo vital adulto (85 encuestados, 78%), seguido del grupo adulto mayor (14

encuestados, 12,8%), adolescentes (3 encuestados, 2,8%) y jovenes (7 encuestados, 6,4%).

Grafico N°2: Distribucion de los encuestados, segun edad

¢Cuantos anos tienes?

109 respuestas

@ Menos de 19 afios
@ 20 a 24 afios

25 a 59 anos
@ 60 afios o +
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2.

Se observa que, de los 109 encuestados, la mayoria (82/75,2%) ha pensado en su vejez.

Grafico N°3: Distribucion de los encuestados, segun si han pensado en su vejez

3.

Alguna vez, ;has pensado en lo que seria tu vejez?

109 respuestas

@ sSi
® No

Respecto de la percepcion de los encuestados sobre la vejez, el concepto que mas se repite
es “natural”, seguido de “cansancio”’ y “dependencia”. En los ultimos tres lugares se observan
los conceptos de “deporte”, “maltrato” y “mascotas”. Esta tendencia se repite en los 3 grupos
etarios mas jovenes, mientras que, en el grupo de 60 afos, los conceptos mas frecuentes

son “cansancio” y “dependencia”

Tabla N°3: Frecuencia de conceptos asociados a la vejez en el total de encuestados v/s el

grupo de 60 afios y mas

| Frec. | Concepto | Frec | Concepto | | Frec. | Concepto | Frec | Concepto |
52 Natural 26 Muerte 7 Cansancio 5 Abandono
50 Cansancio 25 Tristeza 7 Dependencia 4 Tranquilidad
47 | Dependencia | 24 Abandono 6 Incomprension 4 Familia
47 Tranquilidad 20 | Incomprension 6 Maltrato 4 Carifio
47 Enfermedad 19 Carifio 5 Natural 2 Muerte
39 Familia 19 Alegria 5 Enfermedad 2 Alegria
37 Compafia 16 Mascotas 5 Compafia 1 Viajes
34 Ayuda 15 Maltrato 5 Ayuda 1 Mascotas
29 Viajes 14 Deporte 5 Tristeza 1 Deporte
4. Sobre las emociones de los encuestados sobre un ELEAM, se repiten los conceptos de

tristeza (13), soledad (11), incertidumbre (11), abandono (9), preocupacion (6), miedo (4).
También hay encuestados que redactaron frases que pueden ayudar a la empresa a
entender a los consumidores, como:

e En base a mi experiencia como practicas en ELEAM siempre trate de brindar el mejor

trato posible a los residentes y ellos devolvian sus sentimientos en base a gratitud.
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e Es inevitable pensar en los maltratos cometidos en los asilos de ancianos, me gustaria
creer que estos establecimientos logran una estadia feliz para sus pacientes, fuera de
maltratos, por lo que yo considero que los empleados a contratar componen una pieza
fundamental.

e Acompafiamiento, cuando esta bien planificado y enfocado ya que actualmente no es la
realidad de muchos ELEAM.

o Creo que depende mucho del nivel socioeconémico, ya que Senior Suite me produce la
sensacion de comodidad, confianza, calidad, pero Fundacion las Rosas me provoca
tristeza, desolacion, despreocupacion, mala calidad de vida.

e Siento que son descuidados, con malas instalaciones, sin personal capacitado.

e Un lugar en que vivir cuando el adulto mayor ya no puede o no quiere vivir solo, donde
estar bien atendido sin ser infantilizado o tratado como una persona invalida.

e Temor, un cambio drastico en la vida, una decision dolorosa, inseguridad, capacidad del
trabajo en equipo, trabajo informal, migrantes, des Suele venirse a la mente que es como
dejar botado a tu familiar anciano, casi como que le estas haciendo un dafio a alguien si
lo dejas en un “asilo”.

e Se me vienen a la cabeza dudas, ¢seran buenos?, ¢cuidaran bien a los abuelitos?,

¢habra maltrato?

5. Respecto de si los encuestados han pensado en los cuidados de su vejez, la mayoria

(75/68,8%) afirma haber pensado como serian los cuidados en su vejez.

Grafico N°4: Distribucion de los encuestados, segun si han pensado en como serian sus

cuidados en su vejez

Alguna vez, ;has pensado como serian los cuidados de tu vejez?

109 respuestas

® si
® No
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6. Sobre si los encuestados optarian por vivir en una residencia de adulto mayor a futuro, 45
encuestados (41,3%) afirman que si, mientras que hay un grupo no menor de 37
encuestados (33,9%) que no lo sabe.

Grafico N°5: Distribucion de los encuestados, segun la opcién de vivir en un ELEAM a

futuro

En 2021, el 13% de la poblacién sobre 60 afios (491.429 personas) tenia algun grado de

dependencia y un 63% de la poblacién chilena cree q...ivir en una residencia de adulto mayor a futuro?
109 respuestas

® si
® No

No sé

7. Sobre los motivos por los cuales los encuestados no optarian por usar un ELEAM o aln no
lo saben, se extraen los siguientes comentarios.
e Pretendo llegar funcional a la vejez, no me visualizo en una residencia.
¢ Lamalaimagen de los ELEAM en Chile, temor al maltrato, que no sean cubiertas las
necesidades de ocio.
¢ AUn no lo planifico 0 no me genera preocupacion

e Quiero que me cuiden mis hijos.

8. Sobre los servicios que los encuestados refieren serian fundamentales a la hora de elegir un
ELEAM, se destacan los diez primeros, en orden descendente: las areas verdes, la
posibilidad de salir, los servicios de terapia ocupacional, los servicios de kinesiologia, taller
de baile, que tengan una mascota, servicio de podologia, taller de musica, taller de lectura 'y

taller de pintura.

41



Grafico N°6: Porcentaje de preferencias de los servicios que pudiera ofrecer un ELEAM

De los servicios que pudiera tener un ELEAM, ;cudles serian para ti fundamentales a la hora de

elegir irte a vivir a un ELEAM?

109 respuestas

Que tengan una mascota
Servicio de Kinesiologia
Servicio de Terapia Ocu...
Areas Verdes

Posibilidad de salir

Taller de teatro

Taller Folclorico

Taller de tejido

Taller de macrame

Taller de pintura

Servicio de Manicure
Servicio de Podologia
Taller de lectura
Vinculacién con iglesias
Vinculacién con colegios
Taller de musica

Taller de baile

41 (37,6 %)
62 (56,9 %)
63 (57,8 %)
81 (74,3 %)
72 (66,1 %)
23 (21,1 %)
21 (19,3 %)
20 (18,3 %)
15 (13,8 %)
25 (22,9 %)
24 (22 %)
40 (36,7 %)
32 (29,4 %)
24 (22 %)
17 (15,6 %)
35 (32,1 %)
46 (42,2 %)

9. Respecto de cual seria el ELEAM ideal para los encuestados, se extraen lo siguientes

comentarios.

Uno que sea limpio, célido, entretenido.

Areas verdes, talleres, lectura y ejercicio

Que los adultos mayores sean tratados con amor y comprension

Atendido por profesionales de nivel. Empéticos y preocupados del bienestar.
Instalaciones funcionales y de excelencia.

Sentirme como en mi propio hogar.

Seguro, acogedor y cercano

En que haya actividades diarias para la diversion del adulto mayor y con cuidados
apropiados para cada usuario

Abierto a la comunidad, con actividades de los AM en otras instituciones

Con contacto con la naturaleza

Que tuvieran salidas a terreno con fines terapéuticos y educacionales como una granja o
un huerto

Lugar de cuidados donde uno pueda llevar una vida normal, pero con las comodidades y
cuidados que necesita un adulto

Tener una pieza con bafio individual, personas amables y carifiosas que asistan a los

adultos mayores, buena comida.
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10. Finalmente, sobre la disposicion a pago de los encuestados, los valores fluctian entre
200.000 y 2.000.000 pesos chilenos.

Conclusiones del estudio de mercado

e Cerca de un 78% de la poblacion encuestada tiene una edad entre 25 y 59 afos.

e Las primeras 10 asociaciones de los encuestados en torno a la vejez corresponden a los
términos de: natural, cansancio, dependencia, tranquilidad, enfermedad, familia, compaifiia,
ayuda, viajes y muerte. Esto se suma a que el 75,2% de los encuestados ha pensado en su
vejez y un 68,8% ha pensado, en especifico, sobre como serian los cuidados en su vejez.
Efectivamente, el envejecimiento es un proceso natural ineludible, una parte del ciclo vital de
ser humano, donde nuestras actividades de la vida diaria podrian verse como un desafio
diario para nosotros cuando enfrentemos esa etapa de nuestras vidas; también a medida
que se envejece mas frecuente es la aparicibn de enfermedades cronicas y aumenta la
mortalidad a medida que avanza la edad, por lo que podriamos concluir que los encuestados
comprenden, al menos, de qué trata esta etapa de la vida.

o Respecto de las aprensiones de los encuestados hacia los ELEAM, predominan impresiones
negativas como tristeza, soledad, incertidumbre, abandono, preocupacién y miedo. Se
expresan abiertamente sentimientos de temor hacia el trato a los adultos mayores y las
percepciones positivas respecto de residencias como “Senior Suite” y negativas respecto de
residencias tipo “Fundacion Las Rosas”

e Un 41,3 % de los encuestados optaria por vivir en un ELEAM en su vejez, mientras que un
33,9% no lo sabe y un 24,8% no optaria por un ELEAM. Estos ultimos dos datos son
relevantes, ya que se obtienen de este grupo las apreciaciones por las cuales no optarian o
dudan de estar en un ELEAM y nos proporciona interesante informacion del segmento al cual
debemos enfocarnos y de las expectativas que tienen las personas sobre los ELEAM. Por
ejemplo, se citan los deseos de llegar “funcional” a la vejez, la “mala imagen” de los ELEAM
en Chile, respecto del “maltrato” denunciado multiples veces en prensa y el deseo de ser
cuidado por sus hijos, lo que puede orientarnos a futuro en diferenciar a las personas con y
sin hijos.

e Los servicios considerados como fundamentales a la hora de elegir un ELEAM, segun los
encuestados, son: las &reas verdes, la posibilidad de salir, los servicios de terapia
ocupacional, los servicios de kinesiologia, taller de baile, que tengan una mascota, servicio
de podologia, taller de musica, taller de lectura y taller de pintura. Esto también nos orienta

y confirma los servicios que Casaxxion debe ofrecer.
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e Respecto de la disposicién a pago de un ELEAM de la poblacidon encuestada, y como
veremos mas adelante, se encuentra por debajo de los valores del servicio de la actual oferta
en la Region Metropolitana.

BENCHMARKING

Hay muchos aspectos de las empresas competidoras que pueden evaluarse, no obstante, nuestro
benchmarking se enfoca en la experiencia del cliente, ya que nuestra propuesta de valor se centra
en dar la mejor calidad de servicio al cliente.

ELEAM en la comuna de Colina

De acuerdo con los registros de SENAMA, existen 2 ELEAM con autorizacion sanitaria para
funcionar, estos son “Buonavita Chicureo” y “La Familia”, esta dultima, corresponde a una
organizacion sin fines de lucro, motivo por el cual nos centraremos en nuestro Unico potencial, y

actual, competidor: Buonavita Chicureo.
a. Buonavita, Clinica de reposo

Casa de Reposo Buonavita Chicureo es una empresa familiar de 17 afios de trayectoria. El edificio
esta disenado especificamente para las necesidades de una casa de reposo de “primer nivel”. Con
amplias puertas, pasillos, ascensores y areas comunes. Reciben adultos mayores autovalentes y de
todo grado de dependencia, quienes quedan bajo el cuidado especializado de un staff formado por

médico, kinesiélogo, fonoaudidlogo, psicélogo, nutricionista, técnicos en enfermeria, cuidadoras.

El principal objetivo de Buonavita es otorgar bienestar, cubriendo todas las necesidades que debe
ofrecer una residencia para adultos mayores, con atencién personalizada las 24 horas. Ademas,

todo el personal esta capacitado en el cuidado de personas mayores con Alzheimer.

Ubicacién y conectividad: la sucursal se ubica en el sector de Chicureo, calle San Pedro N°8,

Colina, Regién Metropolitana.

La residencia esta frente a un futuro centro comercial, muy préximo a la autopista Los Libertadores

y autopista Nororiente, a 11 minutos en auto de la Clinica Alemana Chicureo.
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Imagen N°3: Ubicacion residencia “Buonavita, Clinica de reposo”

Sodimac Homecenter
Chicureo Express

Casa de Reposo * )
Buonavita Chicureo

Clinica Alemana
Chicureo

_ f= 10 min
Sy 93 km

—

Fuente: Google Maps

Infraestructura: la residencia se emplaza en un terreno de 5000 m2 con un edificio de 2 pisos, con
habitaciones dobles con bafio privado. Consta de 2 salas de estar, una para los residentes con
dependencia leve, y otra para los dependientes moderados, a su vez, estas salas se transforman en

el comedor de diario de estos residentes.

Customer experience: la residencia ofrece espacios con bafio privado, television satelital y
aplicaciones de programacién pagada y ocupacion doble donde, a criterio del personal, se agrupan
los residentes. El gerente general del recinto explica que su abuela es residente del hogar, por lo
que argumenta que el estandar del trato y la calidad del servicio se basan en los cuidados que su

abuela recibe.

El recinto no cuenta con enfermera, ya que para ellos la propuesta de valor es que el Director Técnico
sea un médico, por ello también su nombre de “Clinica” de reposo. Este médico realiza visitas diarias
a sus residentes, mientras que los cuidados de enfermeria son planificados por TENS y ejecutados
por cuidadoras. Se realizan pautas de supervision de la calidad de los cuidados de los residetes,
cuyo resultado se envia a los tutores, a modo de obtener informacion para la mejora continua,
sumado a esto se realizan encuestas de satisfaccion a los tutures para ver en qué pueden mejorar

el servicio.
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Los tutores de lo residentes pueden ir en el horario que deseen a visitar a los residentes, las areas
verdes se ponen a disposicion para la celebracién de cumpleafos, actividades ecuménicas, picnic

e incluso juegos inflables.

En lo que respecta a la alimentacion, a los residentes se les preparan comidas de temporada como
calzones rotos, sopaipillas, pancutras y otro plato que sea de su preferencia.

En lo que respecta a actividades de ocio, cuentan con actividades ejecutadas por kinesiélogo y
terapeuta ocupacional, también asisten cantantes a cantar boleros u otra musica que quieran los

residentes. Cuenta con arboles frutales y huerta, donde se permite a los residentes poder cosechar.

Colaboradores: la residencia estd a cargo de un ingeniero civil industrial y una psicéloga, ambos
son hermanos y administran la empresa. El equipo se compone de médico cirujano general TENS,

nutricionista, kinesidlogo, terapeuta ocupacional y cuidadoras.

La residencia tiene un sistema de bonos a sus colaboradores, en base a los resultados de la
supervision de los cuidados. Tambien cuentan con el bono “celular”, que trata de un bono asociado

al no uso de este artefacto mientras se esta cuidando a los residentes.

Valores: 50 UF + reajuste mensual del 1%. Se ofrecen servicios adicionales como arriendo de catre

clinico, $50.000, y servicios de kinesioterapia o terapia ocupacional individual.
ELEAM Premium cercanos a Colina
a. Acalis Candil, Lo Barnechea

Acalis es una marca que lleva 11 afios en Sudamérica y que es parte del Grupo Domus VI, lider
europeo en el cuidado de adultos mayores, del consorcio internacional belga Senior Assist, y de la
Corporacion Financiera Internacional (IFC), filial del Banco Mundial, con amplia experiencia en el
cuidado de personas mayores. En Chile, cuenta con nueve residencias en la Regién Metropolitana,
una en Vifia del Mar y una en la region del Biobio. Son 4 las residencias Acalis ubicadas en la
comuna de Las Condes: Las Tranqueras, Jardines de Valle Alegre, Los Dominicos, y Errazuriz.
Todas cuentan con cuidadas areas verdes, amplias habitaciones y espacios comunes, ademas de
un equipo de profesionales dedicados al bienestar y cuidado integral de las personas mayores de la

familia.

Su mision es “Promover el cuidado integral, activo, digno y calido en nuestra comunidad, a través

de una cultura de atencion centrada en la persona y su entorno, en las distintas etapas de la vida
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adulta” y su vision es “Ser reconocidos a nivel mundial por nuestra experiencia en el cuidado integral

de las personas mayores, entendiendo la vejez como una etapa activa de la vida”.

Sus valores son:
e Saber cuidar
e Espiritu pionero
e Empatia innata
e Sinceridad de las emociones

¢ Confianza compartida

Ubicaciéon y conectividad: la sucursal se ubica en calle Del Candil 560, Lo Barnechea, Region

Metropolitana.

La sucursal Candil, se ubica estratégicamente muy cerca de Avenida La Dehesa y del empalme con

la autopista Costanera Norte.

Imagen N°4: Ubicacién residencia “Acalis”, Lo Barnechea

' Residencia Acalis Candil _w\es

0

5]

Fuente: Google Maps

Infraestructura: consta de un edificio de 4 pisos y 1 subterraneo, el que se encuentra rodeado de

areas verdes, lo suficientemente amplios para que los residentes del ELEAM pueda desplazarse,

ademas, su capacidad es de 114 residentes. La distribucion es la siguiente:
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e Subterraneo: estacionamientos, salones de actividades y oficinas de personal del
ELEAM.

e Piso 1. &reas verdes, recepcion, cocina, comedor, salas de manicure, peluqueria,
podologia, cafeteria. Habitaciones de residentes autovalentes o con dependencia leve.

e Piso 2y 3: habitaciones de residentes con dependencia moderada y severa. Estacion de
enfermeria en cada piso.

e Piso 4: Habitaciones de residentes autovalentes o con dependencia leve. Estacién de

enfermeria en cada piso.

Imagen N°5: Vista de la fachada de la residencia Acalis, sucursal Candil

Fuente: acalis.cl

Customer experience: posee una infraestructura de habitaciones de 20 a 30 m2, todas con luz
natural, calefaccién por losa radiante y bafio incluido, que tiene incorporado barras de seguridad y
timbre de llamado de Enfermeria. El o la residente pueden decorar y amoblar la habitaciéon a su
manera, con las restricciones de ingresar alfombras o articulos como hervidor, tostador u otro
artefacto que pudiera conllevar riesgo de accidentes y caidas. Respecto de la ocupacion de las
habitaciones, estan son individuales, salvo casos excepcionales como matrimonios que ingresan a
la misma residencia. En caso de necesitar catre clinico, este se puede arrendar en la residencia por

un valor de $50.000 mensuales.
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Ademas, destaca el programa de actividades, que funciona de lunes a domingo en horario diurno,
con actividades de diferente indole como: talleres de bisuteria, cocina, cocteleria, huerta, gimnasia,
cine, masica, entre otras actividades que promuevaen la estimulacion fisica y cognitiva de manera

ludica, todas estas actividades estan incluidas en el precio.

La alimentacion consta de un menu con 2 platos de fondo a eleccion, cada menu tiene entrada,
consomé, plato de fondo, postre, jugo y pan. La asistencia al comedor se realiza en 2 grupos, los

cuales a su vez se agrupan en comedores de 4 sillas.

Tiene servicios adicionales, es decir, son de costo adicional, tales como: manicure, podologia,
peluqueria, kinesiterapia o terapia ocupacional individual, toma de muestras para examenes de

laboratorio, lavanderia de ropa de cama y personal.

Colaboradores: el recinto tiene una Enfermera universitaria como Directora Técnica, la que a su
vez, es la jefa del recinto. Los medicamentos estas a cargo de Técnicos de Enfermeria (TENS) y los
cuidados directos de aseo y confort lo realizan las cuidadoras, las que atienden entre 7-8 residentes
cada una. El equipo multidisciplinario lo constituyen una terapeuta ocupacional, un kinesiologo. Los
servicios médicos, en caso de emergencia, son externos y son provistos por empresas de rescate

como HELP o UCM, las cuales son requisito de ingreso para cada residente.

Valores: el precio del servicio parte desde 51 UF para dependientes leves, 57 UF para dependientes
moderados. El medio de pago es el PAC, mas una garantia mediante pagaré o cheque de 3 meses

de servicio.
a. Senior Suite San Damian, Las Condes.

Senior Suites cuenta en la Region Metropolitana con seis residencias que brindan cuidado y
proteccion a mas de 800 residentes, con un equipo humano y técnico calificado para promover la
mejor calidad de vida posible, a través de un programa de envejecimiento activo, programa “Vive”,

el cual incluye actividad fisica, bienestar mental, participacion social y alimentacion saludable.

Senior Suite declara que su enfoque de calidad en constante evolucion y la implementacion de
mejoras continuas de todos los servicios que entregamos, esta arraigado en su historia y ha dado

forma a lo que hoy son.

Mas de 4000 familias ya han utilizado los servicios de Senior Suite, transformandolos en pioneros y

referentes de las residencias para personas mayores en Chile y Sudamérica.

Sus valores son:
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¢ Cercaniay carifio
e Alegria

e Profesionalismo

e Proteccién

e Integridad

Ubicacién y conectividad:

La sucursal San Damian, se ubica Paul Harris 9574, 7591099 Las Condes, Region Metropolitana,

muy cerca de Avenida Las Condes y Avenida Kennedy y a 7 minutos en auto de la Clinica Las

Condes y de la Clinica Redsalud Vitacura.

Imagen N°6: Ubicacion residencia “Senior Suites”, Las Condes

3 : gclinica RedSalud
. \ Vitacura - Servicios de...
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Fuente: Google Maps

Infraestructura: Senior Suite San Damian consta de 2 edificios de 3 pisos cada uno, conectados

por un tanel en el primer piso. El edificio “Care” que alberga a los residentes con dependencia

moderada y severa, y el edificio “Suite” que alberga a los residentes autovalentes o con dependencia

leve. Su capacidad es de 140 residentes en total.
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Cuenta con espacios comunes como el comedor principal, living, sala de juegos, sala de cine,
cafeteria, biblioteca, huerto, peluqueria, sala especialmente equipada para talleres de cocina y

gimnasio. Ademas, cuenta con &reas verdes con jardines y terrazas.

Imagen N°7: Vista trasera del edificio de la sucursal

Fuente: seniorsuites.cl

Customer experience: esta residencia cuenta con departamentos de 32 a 50m2 en el edificio
“Suite” y habitaciones de 16 a 26m2 en el edifico “Care”, todas equipadas con un bafo privado
adaptado especialmente para sus necesidades. Closets ergonométricos, detectores de humo,
ventanas termopanel y calefaccién por losa radiante con termostato individual, ademas, sistema de
alarma en cada habitacion conectado a enfermeria para ser activado por los residentes en caso de
emergencia. El o la residente pueden decorar y amoblar la habitacion a su manera, con las
restricciones de ingresar alfombras o articulos como hervidor, tostador u otro artefacto que pudiera
conllevar riesgo de accidentes y caidas. En caso de necesitar catre clinico, este se puede arrendar

en la residencia por un valor de $65.000 mensuales.

A diferencia del edificio “Care”, los departamentos del edificio “Suite” corresponden a departamentos

de 1 dormitorio, con bafio, sin cocina, pero con un sector con lavatorio, microondas y refrigerador.

La residencia ofrece, incluido en el precio, el modelo “Vive senior”, un programa integral que
promueve el envejecimiento activo y saludable, el que se transmite a los residentes mediante

diversos estimulos y actividades, segun necesidades e intereses de cada persona.

Desarrollado en base a cuatro pilares de trabajo, en los ambitos fisico, social, espiritual y también
intelectual; todas las actividades propuestas y realizadas por Senior Suites en el marco del programa
“Vive Senior”, necesariamente deben cumplir siempre tres requisitos basicos:

1. Deben ser de Interés y convocantes para generar una alta participacion de los residentes
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2. Deben ser Significativas, en el sentido de generar un impacto de los residentes y sumarle
valor a su experiencia diaria.
3. Deben ser Funcionales -Cognitivas, reportando beneficios a corto plazo funcional o

cognitivos para los residentes.

Imagen N°8: Programa de abril 2024 “Vive Senior”

Actividades y Talleres programados

Fuente: Obtenido de visita a Senior Suites San Damian

Destaca que, en el edificio “Care” los residentes tienen prohibido bajar al primer piso sin la compania
de una cuidadora particular o de un tutor o visita externa, por lo que todas sus actividades del

programa “Vive Senior” se realizan en el mismo piso.

La alimentacion consta de 4 comidas diarias, con un menu segun refieren, variado y control de peso

mensual del residente.

Tiene servicios adicionales, es decir, son de costo adicional, tales como: manicure, podologia,
peluqueria, kinesiterapia o terapia ocupacional individual, toma de muestras para examenes de
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laboratorio. La lavanderia de ropa de cama y toallas esta incluida en el precio, pero el lavado de

ropa personal es opcional.

Colaboradores: el recinto tiene una Enfermera universitaria como Directora Técnica, la que a su
vez, es la jefa del recinto. Los medicamentos estas a cargo de Técnicos de Enfermeria (TENS) y los
cuidados directos de aseo y confort lo realizan las cuidadoras, las que atienden entre 7-8 residentes
cada una. El equipo multidisciplinario lo constituyen una terapeuta ocupacional, un kinesiologo. Los
servicios médicos, en caso de emergencia, son externos y son provistos por empresas de rescate

como HELP o UCM, las cuales son requisito de ingreso para cada residente.

Destaca, a diferencia de la residencia Acalis, que este posee un “anfitrion”, el que corresponde a u
adulto mayor autovalente, cuya funcién es recibir interactuar con los residentes del edificio “Suite”,
compartiendo con ellos las actividades de “Vive Senior’, también a veces, asume el rol de
acompafante de cotizantes, mostrando la planta fisica y las actividades que se realizan en la

residencia.

Valores: el precio del servicio cotizado fue de 76 UF mensuales, para una persona con dependencia
moderada que debe vivir en el edificio “Care”. Ademas, se sefiala que, si el o la residente tiene
incontinencia urinaria, este debe usar catre clinico, por lo que al valor de 76 UF se debe sumar el

arriendo de este equipo por $65.000.
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CAPITULO IV: PROYECTO

DESCRIPCION DEL NEGOCIO

Vision

Ser la mejor residencia de personas mayores referente en Chile y Latinoamérica, en cuanto a la

excelencia y humanidad de nuestros cuidados, y un excelente ambiente laboral.
Misidn

Proporcionar a los residentes de Casaxxion una atencion de la mas alta calidad, en el entorno mas
adecuado en funcién de sus necesidades y gustos, respetando su individualidad, independencia y
dignidad.

Valores

e Calidad

e Transparencia

e Dignidad

e Cuidado Holistico

e Participacion

e Comprension

e Personalizacion

e Espacios agradables

e Vivir bien

e Espacios “Pet Friendly”
e Responsabilidad social de la empresa

o Compartir conocimiento
Descripcién del Servicio

Entregamos una experiencia de cuidados especializados dirigidos a personas que presentan algin
nivel de dependencia fisica y/o cognitiva, es decir, que necesitan del apoyo de terceros para realizar
actividades de la vida diaria. Este cuidado no solo trata de los cuidados de enfermeria, sino que
considera a la persona en todo su enfoque biopsicosocial, incorporando las practicas que mantengan
en alto su espiritu y autoestima, todo esto, a cargo de un excelente equipo de profesionales, técnicos

y cuidadores constantemente capacitados. Nuestro servicio incluye:
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Cuidados:

Enfermera universitaria de lunes a viernes en horario diurno.

Cuidados otorgados por TENS y cuidadores capacitados.

Administracion de medicamentos realizado por TENS y supervisados por Enfermera
Aseo y confort realizado por cuidadores especializados.

Control de signos vitales mensuales. Incluye toma de presion arterial, glicemia, peso,
talla.

Evaluacion nutricional semestral.

Actividades de kinesiterapia motora grupal diarias.

Talleres de baile y deportes impartidos por kinesiélogo

Actividades de terapia ocupacional grupal diarias, como talleres de pintura, tejido,
orfebreria, juegos de saldn, taller de lectura, taller de cocina.

Personal de aseo 24/7

Todo el personal capacitado en reanimacién cardiopulmonar basica y en prevencion de
infecciones asociadas a atenciéon de salud, anualmente.

Registros de los cuidados otorgados en ficha clinica electrénica.

Aplicacién de Smartphone para los tutores del residente, que utiliza el circuito cerrado de

TV para ver en vivo los recintos de Casaxxion y en qué actividades esta su residente.

Alimentacion:

Alimentacion controlada por nutricionista.
Menu considerando opciones vegetarianas, veganas, gluten free.
Menu teméatico semanal (criollo, surefio, italiano, etc.)

Torta el dia del cumpleafios, como postre en el almuerzo.

Habitaciones:

Aire acondicionado

Bafio dentro de la habitacion
Vista al jardin

Cortinas roller black out

Ventanas termopanel

Actividades ladicas y eventos:

Biblioteca abierta 24/7.

Salén de Cine diurno, de lunes a domingo.
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Cena musical semanal.

Cuidados de la mascota de la residencia.

“Huertaxxion” con talleres semanales.

Salidas, acompafiadas de una cuidadora, para personas autovalentes o dependientes
leves.

Actividades ecuménicas los domingos.

Celebraciones como cumpleafios, dia de la mama, del profesor, etc.

Espacio “pet friendly”: pueden llevar a su mascota a la visita de residentes.

Convenios con iglesias y escuelas, para asistir a actividades en pro de destacar el aporte
de los adultos mayores.

Control de calidad:

Publicacion de indicadores de calidad trimestrales en la pagina web de Casaxxion.
Supervision del estado de aseo y confort del residente, al menos una vez al mes, con
reporte al residente.

Encuesta de satisfaccion usuaria anual.

Reunion anual abierta a la comunidad, de transparencia de procesos.

ANALISIS FODA

Para complementar ademas los analisis anteriores, es que se confecciona un estudio de los

componentes internos de la empresa, como lo son las fortalezas y debilidades ademas de los

componentes externos, oportunidades y amenazas. Esto para establecer direcciones de mejora y

aprovechamiento de recursos que se puedan traducir en un distintivo para el negocio y asi,

adentrarse en el mercado.

Fortalezas

Para aumentar las probabilidades de éxito del negocio, la empresa se basara en aprovechar,

mantener y potenciar factores como:

El conocimiento del mercado en la comuna de Colina: Se maneja informacion detallada
sobre los servicios, precios, carencias y enfoques en el mercado, la cual surge a partir
de los estudios in Situ de las residencias Premium de comunas aledafias a Colina y la
residencia de Colina que se ubica en este mercado.

Lo anterior permite a la empresa el tener un esquema de la oferta y demanda actuales,

de forma que pueda definir un posicionamiento adecuado dentro del mercado. De
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acuerdo con lo observado, las residencias se encuentran con una ocupacion de 100%,
incluso con una lista de espera en el caso del recinto Acalis.

Distintivo tecnolégico: Como distintivo principal frente al mercado, se propone la
integracion de la tecnologia en funcion de poder brindar feedback claro, fidedigno y
actualizado para el cliente en relacion con la satisfaccion obtenida por el usuario y
aspectos del servicio, esto por medio del uso de aplicaciones para supervisar en vivo la
residencia y las actividades del residente.

Infraestructura y servicio: Por otro lado, se pretende tener cimientos basados en la
infraestructura apropiada para el inmueble y acorde a la normativa técnica vigente, junto
a un servicio enfocado en el buen trato hacia el adulto mayor, basado en un equipo
multidisciplinario a cargo de las actividades recreacionales, en pos de mejorar la calidad

de vida de residente, con un buen envejecer.

Oportunidades

El envejecimiento de la poblaciéon proyecta aumento en la demanda para el rubro de ELEAM,

generando constantemente mercado aprovechable por la empresa.

Aumento de la demanda de ELEAM por parte de la poblacion, mencionada al inicio del
informe, con una lista de espera de ELEAM de hasta 3 afios (T13, 2022), con una oferta
de laiindustria de ELEAM es de 24.000 cupos y una demanda que corresponde al 2.500%
de los cupos actuales.

Poca oferta, apoyado en los mismos argumentos del punto precedente, y también a que
en la comuna de Colina hay sélo 2 residencias con autorizacion sanitaria 'y solo 1 de ellas
se asemeja a los servicios ofrecidos por Casaxxion.

Alto desarrollo inmobiliario, la ocupacién en Colina entre 2010 y 2021 aumenté de 3.422
Ha a 8.089, lo que corresponde a un aumento de 236,4% (Palma Avello & Quintana Jara,
2022)

Debilidades

Dentro de

encuentra:

aspectos internos de la empresa de los cuales se requieren fortalecer y mejorar se

Capital necesario: Para iniciar el negocio se requiere de inyeccion de recursos para la
inversion inicial y capital de trabajo. Para la obtencion de éstas se plantea solicitudes de
préstamos a entidades financieras, siendo de relevancia un analisis financiero que

verifique la rentabilidad del negocio.
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Amenazas

Presencia en el mercado: La empresa no cuenta con renombre dentro de la oferta de
ELEAM, es por esto por lo que se plantea como una dificultad inicial el hacerse conocido
y abarcar clientes. Por ende, se busca penetrar el mercado mediante una propuesta de
valor diferenciada, ademas de invertir en el marketing de la empresa junto a publicidad y

difusién en redes sociales.

Dentro de aspectos de las amenazas que dificultarian el desarrollo previsto de la empresa se

encuentra:

Regulaciones politicas: si bien el plan de negocios actual contempla todos los requisitos
legales para la instauracion de un servicio acorde a los niveles exigidos, existe la
posibilidad para un futuro estas exigencias aumenten en cantidad o complejidad,
traduciéndose en cambios operativos, de inversion y/o estratégicos. Para poder preverlo,
se propone mantener estrecho contacto a las autoridades de SEREMI con el objetivo de
conocer la visién de esta organizacion y sus planes a futuro en el ambito regulatorio, de
forma que los cambios se vean enfrentados con anticipacion.

Disposicion clientes: los apoderados de los residentes podrian generar resistencia al uso
de servicio debido a la percepcion que existe dentro del servicio en general, lo cual
dificultaria el crecimiento de demanda en el mercado. Ademas, se considera el no pago
de los servicios por parte de los tutores, lo que afectaria el flujo de caja de Casaxxion,
por lo que los procesos de nuestra residencia deben garantizar el pago de los servicios
otorgados.

Contingencia nacional: los acontecimientos relacionados a movilizaciones sociales
dentro de Chile, iniciadas en octubre de 2019, se presentan como un factor que genera
alta incertidumbre para diversas areas, puesto que lo buscado es un cambio en el sistema
general del pais, existe gran probabilidad de una reestructuracién del funcionamiento en
aspectos de impuestos, sistema de contratos, condiciones laborales, entre otros.

Frente a los diversos cambios que puedan surgir, la empresa debera ajustarse al nuevo
sistema, teniendo en cuenta posibles modificaciones en horarios de trabajo, pagos de
impuestos, exigencias laborales, de acuerdo con los nuevos decretos de ley que puedan

surgir.
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Conclusién andlisis FODA

Para poder penetrar de forma efectiva dentro del mercado es de vital importancia distinguirse del
resto de la oferta mediante una propuesta de valor, la cual se basa en clarificar el servicio brindado,
de forma que el cliente tenga total certeza de lo que ocurre con familiar y como éste percibe los
tratos entregados.

Para lo anterior se requiere un especial énfasis en el uso de las herramientas tecnoldgicas actuales,
de forma que, mediante aplicaciones o sistemas de informacion en linea, se le envie feedback

constante y actualizado al cliente.

Para garantizar la buena perspectiva del usuario frente al servicio, aspectos relacionados a la
infraestructura y el trato son de vital importancia, por ende, la empresa debe poner recursos en

disefiar y construir un centro que se adapte a las necesidades y gustos del adulto mayor.

En relaciéon con las tendencias demostradas por el gobierno, el enfoque del ELEAM debe estar
relacionado a mantener y promover la auto valencia del adulto mayor, en vista de su afluencia dentro
la poblacioén y los beneficios propios de promover este estado, junto a un desarrollo por parte de

éste en conjunto a su familia, en funcién de reducir el abandono.

Para iniciar actividades, la empresa requeriria una inversion inicial, la cual es recepcionada mediante
un préstamo financiero, es por esto, que la elaboracién de un plan financiero es de vital importancia

en relacion con demostrar los futuros flujos y promover la inversion de terceros (a contemplar)

Al no contar con clientes inicialmente, se requiere de una fuerte campafia publicitaria a través de
redes sociales, ademas de la elaboracién de un sitio web que disponga de la informacion de los

servicios ofertados.

La empresa debe ademas entender cuales son los principales motivos de rechazo al uso de servicio
por parte de los apoderados y hacerse cargo de éstos mediante una propuesta que garantice al

cliente la ausencia de los factores negativos que caracterizan al mercado actual.
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PROPUESTA DEL MODELO CANVAS PARA EL MODELO DE NEGOCIO

ALIADOS CLAVE
Alianza estratégica:
v" Municipalidad
v Iglesias

v" Jardines infantiles v

v' Colegios
Buena relacidn con los
proveedores.

v Planificacion
estratégica

v Politica de calidad

Estandarizacion de

todos los procesos

v" Control de gestidn

v" Mejora continua

ACTIVIDADES CLAVES

RECURSOS CLAVES

Programas anuales de

Las personas son nuestro
recurso mas importante.

capacitacion e incentivos

PROPUESTA DE VALOR

- 4\1&3
L T
\v 4
N
Modelo Boutique
Calidad y humanidad para
cuidar

Excelencia para entretener

RELACION CON EL CLIENTE

v Asistencia personal

v" Personal accesible a
cada duda

v Jefaturas atentas a
cada felicitacion,
reclamo y sugerencia

v" Comunidad Casaxxién

CANALES
v"Informacidn directa
con Director Técnico
v" Contrato notarial
directo
v"  Entrega de servicios
sin tercerizacion.

SEGMENTO DE CLIENTES

Nivel socio econémico: AB
y Cla

Mujeres y Hombres
mayores de 30 afios, con
necesidad de residencia
para adultos mayores.

Todos los grados de
dependencia.

Comunas del sector
Nororiente de la Region
Metropolitana.

Costos fijos: Infraestructura, mantencidn preventiva, remuneraciones.

ESTRUCTURA DE COSTOS

Costos variables: insumos, mantenciones correctivas

Cuota por uso
v Tarifa Home Care
v Tarifa Weekly
v’ Tarifa Holidays
v Arriendo de equipamiento

FUENTES DE INGRESOS
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Segmento de clientes

e ABCL1: segmentos AB y Cla.

o Elgrupo AB corresponde al 1,8% de los hogares de mayor poder adquisitivo del pais.
El ingreso promedio del hogar es de $7.177.530. El 98% de los sostenedores del
hogar en este grupo tiene un nivel de estudios universitario o superior completo. El
100% de los sostenedores trabaja en cargos directivos en empresas y son
profesionales de alto nivel (Asociacion de Investigadores de Mercado, 2022).

o Un 6,0% de los hogares pertenece al grupo Cla. El ingreso promedio del hogar es
de $3.010.391. ElI 93% de los sostenedores del hogar en este grupo tiene un nivel de
estudios universitario o superior completo. El 91% de los sostenedores trabaja en
cargos directivos en empresas y son profesionales de alto nivel (Asociacion de
Investigadores de Mercado, 2022).

¢ Comunas del sector nororiente, incluida la comuna de Colina, en la Regi6on Metropolitana.
En tales comunas se distribuye geograficamente el segmento socio econémico antes
sefialado.

e Pensando en un futuro, no sélo se contemplara a los actuales adultos mayores, sino a la

poblacion que en 2050 formara parte de este ciclo vital.
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Imagen N°8: Distribucién grupos socio econémicos en Santiago
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Autor: Juan Correa, Geografo.

Fuente: aimchile.cl
Propuesta de valor

El buen envejecer: nuestra propuesta de valor diferenciadora de la competencia radica en un modelo
de residencia “premium boutique”, es decir, ofrecemos una cartera de prestaciones mejorada
respecto de la competencia y, ademas, al contar con 24 cupos, la atencién es mas personalizada,
al tener menos carga para cada profesional, esto garantiza una experiencia mas exclusiva.

La gestion de calidad de nuestros procesos, caracterizado por un modelo de mejora continua, con
supervision de procesos, andlisis de resultados para poder intervenir oportunamente en las
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oportunidades de mejora observadas y referidas por nuestros clientes garantizan un servicio

ajustado a las expectativas de nuestros usuarios.

La calidad y trato humano esta a cargo de nuestros colaboradores, ya que la calidad no sélo trata
de no tener errores en los procesos, sino también de la satisfaccion que nuestros clientes perciben
del servicio, por lo que el buen trato, la empatia, la conversacion y las risas son elementos que

nuestros colaboradores ofrecen.

Para culminar un servicio excelente, la entretencion es parte de la rutina de Casaxxion, las cuales
son voluntarias, respetando los tiempos de descanso y el &nimo de cada uno, siempre supervisados
por profesionales universitarios. Creemos en que a nuestros residentes se les trate como personas
adultas, no como nifios, en el sentido de darles grados de libertad en la medida de lo fisicamente
posible, promoviendo actividades extraprogramaticas de salidas y relacion con la comunidad como:

paseos, misas, cine, circo, entre otras que la comunidad pueda ofrecer.
Relacién con el cliente

e Asistencia personal dedicada: por cada solicitud de cotizacion se asignara un agente
comercial. Habra un protocolo de captacién con visitas a las instalaciones y promocion
de las actividades realizadas en redes sociales. Ademas, se contara con un anfitrion de
la tercera edad, quien es nuestro cliente encubierto, para conversar con los residentes,
participar en las actividades y ser uno mas en pos de contribuir a nuestra excelencia y
calidad de servicio.

e Comunidades: para Casaxxién es muy importante la colaboracién desde y hacia la
comunidad en que se encuentra. De forma de retribuir a la comunidad el permitirnos estar

aca, se haran actividades de capacitacién a cuidadores por medio del municipio.
Canales

Casaxxién cuenta con canales propios de otorgacion de servicios, todo el personal es contratado
directamente por Casaxxién, dado que creemos que el vinculo contractual ayuda a la pertenencia a

la empresa de nuestros colaboradores.
Actividades clave

e Planificacién estratégica: a cargo del directorio, con participacion del equipo de
colaboradores de Casaxxion. Esta se realizara los primeros 10 afios, cada 5 afos.

e Gestion de calidad: basada en el ciclo de la mejora continua de Deming.
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e Procedimientos de solicitudes ciudadanas: se programa una encuesta anual de
satisfaccion usuaria, un desayuno participativo semestral con representantes de la
comuna como funcionarios municipales, grupos de adultos mayores, etc. Y se incorpora
el sistema de gestién de reclamos y solicitudes ciudadanas, de tal forma de obtener
pasivamente una retroalimentacion de nuestros procesos, dichas solicitudes son leidas
y respondidas por el Director Técnico, de acuerdo a la forma y plazos definidos por la
autoridad (Ministerio de Salud, 2012).

e Estandarizaciéon de procesos: todos nuestros procesos trabajados en equipo,
protocolizados y supervisados, de acuerdo con el ciclo de la mejora continua de Deming.

e Control de gestion: supervision y revision continua de los indicadores de proceso.

e Capacitacion del personal: proceso vital para garantizar la excelencia de nuestros

servicios.
Recursos clave

Nuestro recurso clave son nuestros colaboradores. En la medida que vibren con los valores de
Casaxxion, sentirdn la importancia y trascendencia del valor del cuidado que entregan. Nuestras
principales estrategias:

e Renta acorde al mercado

e Incentivos por felicitaciones: Gift card, dias de Spa, reconocimiento en la comunidad,
difusion de su labor en RRSS

¢ Inventivos por buenas practicas: se supervisan aseo y confort de los residentes, aseo de
las habitaciones y bafios, no uso de teléfono moévil durante el trabajo directo con los
residentes. Las buenas practicas se traducen en un bono grupal anual.

e Capacitacion formal 1 vez al afio en: IAAS, RCP basico, Derechos y Deberes de los
pacientes, Prevencion de eventos adversos. Con certificado y coctel de graduacion.

e Reuniones de equipo, administrativos y clinicos, 2 veces al afio.

e Presencia rotativa de nuestros colaboradores en la comunidad: capacitar a cuidadores
en iglesias, colaboraciéon con CESFAM de la comuna, compartir experiencias en
Colegios, actividades que, en resumen, explican el sentido y la gran labor de cuidar a una

persona.
Aliados clave

e Municipalidad: por los programas de actividades de adulto mayor y por su relacion directa

con los CESFAM de la comuna, quienes son los responsables del despacho de
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medicamentos, programa de Atencion Domiciliaria para Personas con Dependencia
Severa, programas de vacunacion, entre otros.

Iglesias: se facilita la realizacion de actividades religiosas en las dependencias de
Casaxxion y se permite la ida de grupos de iglesia a compartir con los adultos mayores
de la residencia.

Jardines infantiles: ofrecer Casaxxion para estrechar el vinculo entre los extremos del
ciclo vital humano: la infancia y la vejez. La gestidon conlleva dentro del proceso la
autorizacion firmada de los apoderados de los menores del jardin infantil.

Colegios: charlas educativas sobre adultez mayor a cursos de educacién media, al mismo
tiempo que se facilita la visita de los colegios a compartir y exponerles temas a los adultos
mayores.

Carabineros: por medio de plan cuadrante, se acordaran rondas y también aprovechar la

visita de su unidad canina al centro.

Estructura de costos

Costos fijos:

Luz, agua, gas, WIFI, telefonia movil.

Alarmas de seguridad y sistema de camaras

Jardineria

Articulos Escolares y otros articulos para las actividades ludicas.

Equipamiento médico necesario y su respectiva mantencion preventiva.

Mobiliario necesario

Insumos clinicos y de alimentos

Colaboradores: Enfermera/o, Kinesiéloga/o, TENS, Terapeuta ocupacional, Cuidadores,
Auxiliares de Aseo, Auxiliares de Cocina.

Mantencién preventiva de equipo no clinico e infraestructura.

Costos variables:

Lavanderia: externalizada, dependiendo del estado de los residentes.
Mantenciones correctivas de equipamiento clinico, no clinico e infraestructura.
Cobertura de licencias médicas, vacaciones, renuncias u otro tipo de ausencias del

personal.
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Fuentes de ingresos

- Tarifa Home Care: residencia 24/7, en habitacion doble con bafio privado y aire
acondicionado y todas las actividades, incluidas la alimentacién y las sesiones grupales de
kinesioterapia, terapia ocupacional, actividades deportivas. También incluyen
procedimientos de enfermeria ejecutadas por enfermera, tales como curaciones simples,
avanzadas, cuidados de estomas.

- Tarifa Weekly: asistencia diaria de lunes a viernes, de 09:00 a 19:00, excepto festivos.
Incluye: alimentacién y las sesiones grupales de kinesioterapia, terapia ocupacional,
actividades deportivas.

- Tarifa Holidays: alojamiento para AM por periodos breves ya sea que su red esté de
vacaciones o en viaje de trabajo.

- Arriendo de equipos: la residencia ofrece el arriendo mensual de catres clinicos, en los

casos de dependencia severa, como alternativa a que los tutores deban comprar este equipo.
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CAPITULO V: ESTRATEGIA DE MARKETING

OBJETIVO DE MARKETING

Tal como fue explicado en los capitulos anteriores la demanda del servicio ofrecido es alta en el
mercado de los establecimientos de larga estadia, por esto el objetivo principal del plan de Marketing
es posicionar nuestra propuesta de Valor, de forma organica, es decir, sin tener que invertir muchos
recursos para que nuestros clientes nos encuentren en la web. En primer lugar, descubrir las
necesidades de nuestros clientes, para disefiar, poner en practica y controlar todas las actividades
de comercializacion mas oportunas para nuestra empresa. Luego, atraer nuevos clientes y fidelizar
para que nos elijan una y otra vez. Lograr el Top of Mind, como un lugar de preferencia para la
estadia y el descanso, ya sea por las recomendaciones o por las capacidades adicionales y

diferenciadoras a las existentes en el mercado, para que esta preferencia se mantenga en el tiempo.
Objetivo General

Lograr visibilizar y mantener en el tiempo a la marca CASAXXION como la preferencia nimero uno

al momento de elegir un ELEAM.
Objetivos Especificos
Objetivos cuantitativos:

1. Generar la cantidad de trafico necesario por nuestro canal web y presenciales por las
activaciones realizadas en lugares estratégicos como centros de salud, comunidad en
general.

2. Determinar el tamafio de la inversion para manejar un embudo de ventas acorde a la cantidad
de clientes determinados para nuestro servicio.

3. Determinar el presupuesto necesario para realizar las actividades de fidelizacion para

nuestros usuarios existentes.
Objetivos cualitativos:

1. Calcular calidad percibida, valor percibido y asociacion con el medio mediante entrevistas o
encuestas realizadas mensualmente.

2. Determinar la satisfaccion de nuestros clientes y sus familias por medio de herramientas
como el Net Promoter Score que determina la recomendacion de nuestro servicio a familiares
y amigos, ademas de analizar los comentarios descritos por ellos para realizar las mejoras

necesarias.
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3. Estudiar la calidad de los leads (personas que cotizan) generados en los distintos canales
como péagina web, activaciones en lugares estratégicos y redes sociales.

4. Documentar y analizar el proceso de ventas paso a paso para el posterior analisis y
optimizacion.

5. Documentar el proceso de fidelizacién de nuestro servicio para realizar mejoras continuas.

DEFINICION DEL SEGMENTO OBJETIVO

El segmento se orienta a las personas adultas del sector oriente de Santiago, de los segmentos
socioecondmicos AB y Cla. Género femenino y masculino, rango de edad entre 60 y 80 afios,
adultos que en el afio 2050 se ubiquen en ese segmento etario. Nivel educacional no relevante con
afinidad a la tecnologia, habitos de autocuidado, de autoinformacién, actividades al aire libre,
recreativas, sociales. BuUsqueda del beneficio familiar y propio, ya sea en la frecuencia de uso o la

utilizacion del servicio, asi como otros requerimientos personales.

En términos demograficos es posible recopilar informacién para hacer una segmentacion a través
de la informacion, que pueden proveer las redes sociales, encuestas en el sitio web, focus group y/o
el seguimiento de paginas visitadas, aprovechando las herramientas tecnolégicas con el fin de llegar
a los consumidores que cumplen con la descripcién anterior y que se encuentren no sélo en la

comuna de Colina, sino en las otras comunas del sector Nororiente de la Region Metropolitana.

En una construccion ficticia de nuestro cliente ideal, utilizamos la herramienta del buyer persona
para ayudarnos a entender a este cliente potencial, acercarnos un poco mas a sus verdaderas
necesidades y preocupaciones, para comprender mejor como nuestro servicio puede ayudar a

nuestro cliente.
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Imagen N°9: Buyer persona Casaxxion

Mujer u Hombre, Chileno o extranjero
60 0 mas afios

Trabajadora independiente, jubilada o por
jubilar.

Educacion media completa a universitaria
completa.

Soltera, casada, separada o viuda.

Vive en zona urbana de Santiago.

NSE: ABy C1

Biografia

Ha sabido mantenerse actualizada con la
tecnologia, es autdnoma e independiente y
le gusta disfrutar su dia cumpliendo sus
quehaceres e incluyendo algin paseo por la
naturaleza o un parque. No tiene problemas
de socializacion, pero enuncia que se
siente un poco solitaria.

Habitos

Escucha las noticias desayunando, ordena
sus finanzas y quehaceres del dia. En Ia
tarde llama a algan familiar o amistad
durante su paseo o después. Le gusta
andar en bicicleta y escuchar masica.
Realiza rutinas de belleza y cuida siempre
su piel con bloqueador. Sale siempre con
agua y semillas para aves.

Personalidad
Activa, curiosa, optimista, disciplinada.

Canales preferidos de
comunicacion

FAY IO

Necesidad: autocuidado y
mayor interaccidn social.

Le motiva encontrar: Un lugar
acogedor en un entorno natural
donde pueda realizar diferentes
actividades, mantener y/o
mejorar su calidad de vida y
compartir con otros.

Cree que Casaxxxion es un
excelente espacio cerca de su
familia, pero con mas
facilidades para su vida.

La competencia: no tiene la
misma calidad versus precio.

Fuente: Elaboracién propia

Podemos ver que, en un futuro no muy lejano, el adulto mayor de nuestro segmento es

independiente, con educacion superior y altamente tecnologizado, tiene su rutina de ocio y

autocuidado, usa las redes sociales para informarse y comunicarse y, de utilizar una residencia, esta

debe tratar de mantener esta autonomia y estilo de vida.

Con la definicion del buyer persona, sumando ademas la informacion proporcionada por el estudio

de mercado, elaboramos el mapa de empatia de nuestro cliente, de tal forma de conocer las

motivaciones de los clientes y a explorar diferentes caminos para la toma de decisiones.
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Imagen N°10: Mapa de empatia Casaxxion

¢ QUE PIENSA? ;QUE SIENTE?
Quiero mantener mi autonomia, cuidandome, residiendo en un lugar que también esté
pendiente de mi bienestar.
Siento que estar en una residencia sera mejor tanto para mi como para mi familia.

¢ QUE OYE?

Bullicio mundanal y soledad, discusiones

¢ QUE VE?

Me cuesta mas realizar mis tareas

sobre mi vida sin pedirme la opinion. 25 cotidianas, no recibo muchas visitas y me
Escucho la radio o la tv para sentirme /J cuesta decidir salir. La gente va muy
acompafnado e informado. \ : rapido pero también se les ve cansados,
-¥ K estresados, el ritmo de la ciudad me suele
- \: - / molestar.
_ y
¢ QUE DICE? ;QUE HACE?

Digo lo que pienso aunque puedo parecer irritante, reclamo cuando algo no me parece justo.
Con mas frecuencia uso apps tanto para movilizarme como para compras Yy pedidos. Intento
mantenerme activo y saludable realizando mis chequeos de salud.

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedo a la soledad y a ser un conflicto Desea una vejez con mayor bienestar y
familiar. Se frustra cuando toman paz, donde tanto el autocuidado como el
decisiones sin consultarle. cuidado sean de facil y 6ptimo acceso.

Fuente: Elaboracién propia

En base a nuestro mapa de empatia creemos que, el servicio comprometido por Casaxxion,
comprende la manera de pensar de nuestro potencial cliente, por lo que cobra relevancia tratar al
adulto mayor como persona, ho como un nifio ni como un enfermo, sino que facilitando su vida en

esta etapa del ciclo vital.

ESTRATEGIA DE POSICIONAMIENTO

El posicionamiento de la empresa esta vinculado a la percepcion que tiene el publico objetivo de
ésta, la cual se moldea a partir del servicio a entregar, recomendaciones entre los agentes
comerciales del mercado de residencias y la publicitacién en medios digitales, redes sociales, buscar
la recomendacién de nuestro servicio diferenciador de alta calidad. Ante esto, se plantea alcanzar
que el cliente vea las diferencias esenciales entre el servicio brindado por la empresa en
comparacion al encontrado dentro del mercado, estableciendo como objetivo el lograr que la
empresa sea reconocida por las cualidades tecnoldgicas y de transparencia en su servicio, ademas
de un servicio basado en la mantencidon y mejora de la salud fisica y mental, un desarrollo en
conjunto a la familia y una estadia comoda complementada con actividades acordes al gusto de los

clientes.
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Para obtener informacion relevante que mejore nuestro servicio, se propone la realizacion de focus
group propio, realizado por funcionarios dirigidos por el administrador del establecimiento, con la
participacion de no mas de 10 personas entre clientes, sus familiares y personas del equipo. La idea
es descubrir algunas fugas de procedimientos y propuestas de mejoramiento, para cumplir las
expectativas resaltadas.

Precio

En funcion de la decision relacionada al mercado existente de residencias y la cantidad de usuarios
necesaria, revisan la oferta existente comparandola con la demanda, tomando en cuenta la
disposicién al pago entregada por los resultados de la encuesta, es que se determina el precio a
cobrar, en pagos mensuales con una variacion dependiendo del grado de dependencia, prefiriendo
estar bajo el valor mas alto ofrecido para lograr entrar al mercado y dar a conocer el servicio de
excelencia brindado. Este valor se encontrara entre los 45-57 UF mensual durante los primeros dos

afos de funcionamiento.

Posterior a la adquisicién de una nueva planta y en vista del futuro reconocimiento de la empresa a
través de los afios, se puede evaluar también los valores del servicio. También revisando el mercado

segun la oferta y demanda que vaya teniendo durante el afio en curso.

Es asi como se define primeramente el costo de mensualidad de 45-57UF para los inicios del servicio
y un alza dependiendo de estudios del mercado, aumento del valor de los insumos, sueldos y otros

gastos que pudieran variar durante el tiempo.
Plaza

El alineamiento estratégico para definir lugares a instauracion se basa principalmente en 4 factores,
siendo éstos el capital estimado para la adquisicion del lugar, el segmento de cliente a apuntar (AB
y Cla), la cercania a centros de emergencia movil y una cercania relativa a conglomerados densos
de poblacion. En los puntos anteriores determinamos que Colina es la comuna con mayor posibilidad

de preferencia entendiendo también que la competencia no se encuentra disponible en este lugar.
Promocién

Es de vital importancia que el hogar ofrecido por la empresa sea de publico conocimiento y, ademas,
esté reconocido por su alto estdndar de calidad. Si bien se estima la disponibilidad para recomendar

el servicio es alta dentro de la poblacién, se debe apoyar su difusién con métodos complementarios
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como activaciones en lugares estratégicos, asociacion con comercios del rubro y referencias de

usuarios.

Para dar a conocer el servicio dentro del mercado, se usaria un sitio web propio de la empresa, en
el cual se disponga al publico las caracteristicas del servicio, aspectos del personal y testimonios
de adultos mayores que sean residentes, para mostrar de forma dinamica las actividades
disponibles, el entorno y el excelente trato de los equipos de trabajo.

Ademas, es necesario enfocar esfuerzos relacionados a informar a la familia sobre los aspectos
positivos del servicio, a través del software de relacion con el cliente ocupado por la empresa y la
constante invitacion a participacion dentro de las actividades que surjan en el establecimiento.

Lo anterior se justifica ya que, segun lo indicado por el experto, es la propia familia del residente

quien publicita dentro de su circulo los aspectos positivos del hogar.

El cliente de ELEAM cuando busca un hogar de residencia, realiza un muestreo a través de internet
sobre los servicios disponibles, por lo que se requiere difusién atractiva mediante redes sociales
como Instagram, Facebook, entre otras. Por otro lado, se ve como una opcién realizar alianzas de
difusiébn con empresas de equipamientos geriatricos, ya que éstas interactlian con clientes que

presentan alta probabilidad de necesitar cuidados para el adulto mayor.

Resulta de vital relevancia estar inscrito dentro de los hogares autorizados por la SEREMI, puesto
que es un indicador de certificacion y, ademas, publicita a clientes que averiguan sobre los locales

autorizados.

Producto

El servicio consiste en el hospedaje del residente incluyendo, cuidados de monitoreo, 4 comidas y
dos colaciones, asistencias en aseo personal, lavanderia, cuidado de la salud preventivas mediante
disciplinas kinesioldgicas, nutricionales y medicinales, ademas del aporte a su desarrollo cognitivo

y fisico mediante diversas actividades recreacionales.

El personal del hogar esta capacitado tanto en habilidades técnicas como habilidades blandas,

presentando entre sus principales lineamientos el ser respetuoso, amable y cercano.

El hogar acoge al residente de forma que éste se sienta dentro de una comunidad formada por los
residentes, con un permanente apoyo del personal y un compromiso de relacionamiento constante

con su familia.
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Personas

“Somos Personas cuidando a personas” Las personas son lo mas importante para el
funcionamiento de la residencia, los colaboradores son los que interactian directamente y que
estan involucrados en la creacion del servicio a entregar. La residencia asegurara las competencias
técnicas y la comprension profunda de sus trabajadores sobre la vision, mision y valores de
Casaxxion. Tener al equipo capacitado, motivado y alineado en los valores de alta calidad es un

trabajo constate para brindar la mejor experiencia a los clientes que elijan el servicio.

PLAN DE MARKETING

Mix de medios

Implementar una estrategia de medios ON-OFF, conectada, con foco principal en ampliar presencia

en canales digitales, creciendo en canales Google.

e On: Creacion e implementacién de Sitio Web y Redes Sociales, Facebook e Instagram;
Google Ads, Meta, que detecte la ubicacion y le asigne territorialmente una zona para
transmitir la informacion de nuestra residencia.

o Off: Se opta por los canales digitales, mostrando siempre el valor agregado de la calidad
de nuestro servicio. Otro medio off utilizado es la vinculaciéon con la comunidad, con
distintas actividades dentro de la zona de micro localizacion, plazas, colegios, centros de

salud, iglesias.
Mercados y comercios asociados

Comunicacion de campafia con pendones en comercios claves, tales como, centros de salud
familiar, farmacias, supermercados, formalizando alianzas claves con ellos para hacer activaciones

regulares, para invitar a clientes a conocer y realizar visitas virtuales guiadas por el proyecto.
Tracking y auditorias

Trabajaremos con una agencia digital, que es Google Partner Premier, distincion mas alta que
entrega Google a sus socios avisadores, asegurando conocimientos al dia y la mejor performance
en campafias en beneficios de sus clientes. Realizando seguimiento diario y detallado de la
inversion, para que con este analisis vayamos tomando decisiones tacticas sobre la estrategia

principal de visibilizar la marca. Revisaremos con un Community Manager, gestor de comunidades
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en la web, proporcionado por la misma agencia, todas las camparfas de nuestra competencia y del

mercado en general.
Relaciones Publicas

La misma agencia de medios nos brindara el apoyo para darnos a conocer, generando un plan de
comunicacion, posicionandonos principalmente en los comercios asociados. Contactos con figuras
publicas, lideres de opinion, personas importantes del medio de la salud. Relacion directa con la
comunidad del sector elegido.

Marketing Relacional

Con un nuevo software de relacién con nuestros clientes, trabajaremos a los clientes cotizando de
manera consistente con nuestra fuerza de ventas. EI mismo programa nos permitira realizar
actividades de promocion, fidelizacién, tener una buena relacién con los clientes y que no olvidemos

informacién importante, no dejar de comunicarnos con ellos.
Posicionamiento organico en buscadores de internet

La agencia nos ayudara a asegurar con un conjunto de técnicas de optimizacién de la pagina web,
un posicionamiento top 10 para las busgquedas mas relevantes, para tomar mayor relevancia y para

quitar presién a la inversion de pago digital en la generacion de oportunidades.
Branding o Marca

Invertiremos en el nombre de nuestra marca apalancado en las mismas estrategias digitales, para
generar trafico a nuestro sitio web, con campafas de casos de éxito, influencers, idealmente de la

tercera edad, para dar a conocer nuestra atencion y la experiencia Casaxxion.
Contenido

Comenzaremos a generar contenido audiovisual, con mensajes de un minuto, que nos apoye en la
generacion de audiencia, marca, personas que cotizan y trafico web. Para dar mayor dinamismo a
nuestros propios canales y buscar mejor desempefio en medios pagados. Acompafiado de

generacion de contenidos en el sitio web, YouTube, Instagram y otros medios de difusion.
Encuestas de satisfaccién y recomendacion

Realizaremos encuestas anuales para nuestros clientes y familias para revisar el cumplimiento de

nuestra mision. Ocuparemos las herramientas NPS (Net Promoter Score) para medir la
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recomendacién de nuestro servicio y revisar los comentarios para seguir mejorando y aumentando

la fidelizacion.

PLAN DE FIDELIZACION

Objetivo general

Conseguir el compromiso, entusiasmo y lealtad con el cliente de tal forma que Casaxxion sea su

primera opcion, en todo su ciclo vital incluyendo la renovacion del servicio.

Objetivos especificos

a. Retencién

Adoptar herramientas del servicio al cliente, un buen servicio al cliente se traduce en
credibilidad y percepciéon de marca. Cuanto mas presente estemos en la vida de quienes
Nos compran, mas crecera nuestra comunidad.

Ofrecer descuentos exclusivos, el mismo se aplica con la finalidad de promover el sentido
de valor que otorgamos a nuestros nuevos y antiguos clientes.

Incluir regalos de nuestra marca, aumenta el recuerdo de la marca y nos permite
diferenciarnos de la competencia, ropa con distintivos especiales de buena calidad que
les guste usar.

Agregar un toque personal, pueden activar algunas emociones como la gratitud, el

sentido de pertenencia, el compromiso con la marca.

b. Recuperaciéon

Estudiar a la competencia, analizar la oferta, las caracteristicas de sus servicios, su
estrategia de precios, los servicios adicionales que ofrecen y el funcionamiento del
servicio al cliente para poder identificar qué aspectos en concreto estan haciendo que
algunos de nuestros clientes prefieran la competencia.

Encuesta de opinién, en este sentido, la opcién mas efectiva suele ser acompafar la
disculpa o email de despedida con una encuesta de opinion, ya que debemos realizar el
diagndstico antes de actuar.

Solucién de problemas, solucionar los errores que han sido identificados gracias al
feedback procedente de los clientes que se han perdido. Es decir, si los clientes perdidos
hablan del precio como una de las razones para irse, es posible optimizar la estrategia

de precio, cada problema se debe tratar y no pasar por alto.
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Beneficios y/o recompensas, un incentivo puede convertirse en la forma mas eficaz de
conseguir recuperar a un cliente perdido. Por incentivo, podemos entender un descuento,

una promocion, una oferta, un regalo por volver a ser cliente, etc.

c. Fidelizacion

Ofrecer un servicio excelente, debemos centrarnos en ofrecer el mejor servicio posible
para que los clientes se sientan a gusto. Si ademas de sentirse cdmodos, reciben una
buena atencién y el producto cumple sus expectativas, los clientes se encontraran
satisfechos, por lo que es vital para Casaxxién tener capacitados y felices a sus
colaboradores primero.

Tanto crear como sostener un grato ambiente en el local es fundamental. Debemos
intentar crear experiencias Unicas en las cuales el cliente se sienta especial. Aspectos
como la decoracién, comodidad, iluminacién influyen en el entorno.

Innovacién y diferenciacion: buscar la manera de diferenciarse, por ejemplo, mediante el
uso de la pagina web, donde los clientes puedan ver y comentar imagenes, fecha de
lanzamiento de nuevos productos, etc.

Marketing personalizado, cuanto mas conozcamos a nuestros clientes, mas
personalizada puede ser su experiencia. Si obtenemos datos de nuestros clientes que
aporten valor, es posible felicitarlos el dia de su cumpleafios o de sus familiares, enviarles
campafias personalizadas, con el fin de mantener un trato y canal de comunicacion

cercano.

Propuesta de valor del plan de fidelizacion

Alta calidad del servicio: nuestro personal y nuestras instalaciones son de excelencia.
Consecuencia: cumplimos con lo que ofrecemos y sostenemos un compromiso con la
calidad y comunicacién con nuestros clientes.

Excelencia en todo el proceso: donde es vital la relacion de nuestro equipo con nuestros
clientes.

Dias especiales: establecer dias especiales en los que los clientes fieles obtengan algun
regalo por participar en nuestros programas.

Reconocimiento y agradecimiento: no debemos olvidar expresar gratitud hacia nuestros
clientes fieles. Algunas formas de hacerlo son: reconocimiento en redes sociales, ya sea
destacando a los clientes fieles en las redes sociales, compartiendo fotos de ellos
disfrutando de los beneficios de los productos o menciondndolos en publicaciones

especiales.
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o Agradecimiento personalizado: enviar correos electronicos o0 mensajes de
agradecimiento personalizados a los clientes fieles, expresando nuestra gratitud por su
apoyo continuo.

e Regalos sorpresa: de vez en cuando, sorprender a los clientes fieles con pequefios

regalos o muestras gratuitas como muestra de aprecio.

PRESUPUESTO DE MARKETING

El presupuesto esta considerado en 162 UF anual, con revision mensual de cumplimiento y de
avance de lo pronosticado, a fin de ir identificando resultados y generar las tacticas necesarias para
llegar al objetivo, si fuese necesario cambiando las ponderaciones de gasto de los puntos del

presupuesto segun la necesidad en el momento analizado.

Como puntos clave es la estrategia de externalizacién de la promocién de Casaxxién con una
agencia de marketing especializada en medios digitales, lo que nos permitird enfocar todos los
recursos en sobresalir nuestra propuesta de valor, para poder llegar de manera organica, sin tener
que invertir recursos, a nuestro publico objetivo. Siendo lo mas importante la retroalimentacién de
los mismos usuarios, medidos a través de espacios en la web donde puedan interactuar con otros
servicios similares ofrecidos. Pruebas concretas, testimonios de clientes, premios, datos de

rendimiento.

Por otra parte, bajo la misma linea de nuestra propuesta de valor es de vital importancia que una
vez que tengamos cubiertos los cupos disponibles, el presupuesto vaya cambiando en ponderacién
a fidelizar a los usuarios que ya estan comprometidos con el servicio ofrecido, utilizando las

tecnologias disponibles para ser eficiente con los recursos.

La propuesta de valor es nuestro elemento clave ya que comunicamos de manera concisa y clara
gue nuestro servicio es Unico y valioso para nuestros clientes, servicio de excelencia puesto a prueba
en cada momento del dia que nuestros usuarios nos necesiten. Resaltando esto sobre la

competencia, que es por lo cual los clientes deberian elegirnos.
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CAPITULO VI: PLAN DE OPERACIONES

OBJETIVOS DEL PLAN DE OPERACIONES

Objetivo general
Definir las operaciones minimas requeridas para que Casaxxion ejecute los servicios en

concordancia con la propuesta de valor definida

Objetivos especificos
1. Elaborar el mapa de procesos del proyecto de empresa.
2. Elaborar los protocolos de los procesos estratégicos, operacionales y complementarios del
proyecto de empresa.
Definir y adquirir las instalaciones requeridas del proyecto de empresa.
Definir y adquirir el equipamiento requerido del proyecto de empresa.

Reclutar y seleccionar el personal

o gk~ w

Capacitar al personal reclutado

MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA

Los procesos de la empresa van alineados con nuestras mision, visién y valores, en concordancia

con la normativa vigente y las recomendaciones de organismos gubernamentales (SENAMA, 2019)

Imagen N°11: Mapa de procesos de Casaxxion

Procesos estratégicos
Planlﬁc'ac.lon Politica de Calidad Progra.ma Ee Plan Financiero Pro.tfzcolos_de
estratégica Calidad atencion al cliente
C Cc
L L
Procesos operacionales
| |
Manual de
Protocolos de Manual de o
E . . procedimientos E
calidad y procedimientos e .
. . de kinesiologia y
seguridad de enfermeria
N T.O. N
T T
E e Programas de E
Reglamento interno Protoo:‘l,o;;::;r:cesos Prog::;ns:r:f:::on Plan de Marketing vinculacién con el
P medio
Procesos complementarios

Fuente: Elaboracién propia
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Procesos estratégicos

Para el funcionamiento adecuado del establecimiento en la directa responsabilidad de la direccién

de Casaxxion, se identifican las operaciones estratégicas de Casaxxion, estas son las que nos

diferencian en el mercado.

e Planificacion estratégica

e Politica de calidad

e Programa anual de calidad

e Plan financiero

e Protocolos de atencion al cliente

O

O

Protocolo de gestion de reclamos, sugerencias, felicitaciones y consultas

Manual grafico de afiche de derechos y deberes de las personas que reciben atencion

de salud y atencién preferente

Procesos operacionales

Para el funcionamiento adecuado del establecimiento en lo que respecta al cuidado de las personas,

se identifican las operaciones claves de Casaxxién, de las que elaboraremos los flujos de accién.

e Protocolos de calidad y seguridad

O

O

(o]

(o]

e Manual de procedimientos de enfermeria

(0]

(0]

Protocolo de prevencion de eventos adversos

Protocolo de natificacién y vigilancia de eventos adversos

Norma de prevencion de infecciones asociadas a la atencion de salud IAAS
Protocolo de reanimacion cardiopulmonar basica

Protocolo de derivacién de residentes

Protocolo de almacenamiento de medicamentos y material estéril

Protocolo de prevencion y manejo de extravio de residentes

Protocolo de manejo de ficha clinica

Procedimiento de escala Katz
Procedimiento de escala Pfeiffer
Administracién de medicamentos
Alimentacion oral y enteral
Curaciones basicas y avanzadas
Manejo de estomas

Aseo y confort
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(e]

(o]

(o]

Manual de procedimientos de kinesiologia y terapia ocupacional

(o]

(o]

(o]

Prevencién y manejo de agitacion de residentes
Protocolo de cuidados paliativos y fin de vida
Protocolo de manejo de fallecimiento de residente

Actividades internas de recreacion
Actividades externas de recreacion
Pausas activas para el personal

Procesos complementarios

Son los que complementan nuestros procesos operacionales, permitiéndonos operar de acuerdo a

nuestros lineamientos. En esta etapa destacan los procesos con nuestro recurso mas valioso: las

personas.

Reglamento interno

Protocolos de procesos no clinicos

O

O

(o]

(o]

Ingreso y egreso del residente permanente

Ingreso y egreso del residente Weekly

Ingreso y egreso del residente Holidays

Protocolo de aseo y limpieza de la residencia
Protocolo de Lavanderia

Protocolo de Jardineria

Programa de mantencion preventiva de equipos
Programa de Mantencién preventiva de infraestructura
Plan de prevencion de incendios

Plan de evacuacion del recinto

Programa de cuidado de la mascota del recinto

Programas de gestion de las personas

(o]

(o]

o

o

Programa de induccién y orientacion del personal

Programa de capacitacion del personal

Protocolo de prevencion y manejo de accidentes laborales

Programa de beneficios e incentivos del personal

Plan de marketing

Programas de vinculacién con el medio

o

o]

o]

Protocolo de atencidn de visitas
Protocolo de voluntariado en la residencia

Protocolo de salidas fuera de la residencia

80



o Programa de actividades docentes de pregrado y carreras técnicas

o Comité de desarrollo social de Casaxxion

INSTALACIONES

Para el funcionamiento de Casaxxion, se cotiza un terreno de aproximadamente 1.500 m2, en el
cual se remodelara una construccién de 1 piso, de tal forma que cumpla con los estandares minimos

establecidos por la autoridad sanitaria.

Las habitaciones de los residentes medirdn 20 m2, tamafio suficiente que permite la ocupacion doble
y la deambulacion en silla de ruedas, de estos 20 m2, 16 m2 corresponden a habitacion, estar y
closet y 4 m2 al bafio privado universal. Cada habitacion ademas cuenta con aire acondicionado,

cortinas black out, ventanas de termopanel e iluminacion con luces empotradas.

Imagen N°11: Mapa de procesos de Casaxxion

100
400
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Fuente: Elaboracién propia

Con un total de 240 m2 de ocupacién de espacio para habitaciones, se proyecta al menos unos 460
m2 en la implementacion de los espacios comunes para la alimentacion, los talleres, gimnasio y

salas de cine.
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EQUIPAMIENTO

Para cumplir con el servicio proyectado, se debe considerar al menos los siguientes grupos de
Equipos (Ver detalle en Capitulo VII Plan Financiero)

e Oficina e Patio

e Cuarto de estar y comedor e Actividades

e Cocina e Deportivos

e Enfermeria e Bafio

e Aseo e Pieza

e Personal e Climatizacion

ACTIVIDADES DE IMPLEMENTACION

Se planifica la implementacion en base a los objetivos especificos definidos, con indicadores

mensuales de avance.

Tabla N°4: Carta Gantt de las actividades de implementacién de Casaxxidon

[

& W lm|lZlxe|>2|z|2] 9 |a|k|2
(Afio 0) b < |ag| < w|lo|0O| Q
[ E = | <[ = 3 9: 2 n | o[z [a)

Elaborar el mapa de procesos del proyecto de empresa. lo/ef%)

Elaborar los protocolos de los procesos_del proyecto de empresa.| — [20%)|40%|60%|80% 90%
Definir las instalaciones requeridas del proyecto de empresa. [HI0[oL%)
Definir el equipamiento requerido del proyecto de empresa. [ulo[ef%;

Reclutar y seleccionar el personal 25%|50% | 75% [HEe[0L%:}
Capacitar al personal reclutado 5(00%) 100%

PRESUPUESTO DE OPERACIONES

El presupuesto anual esta considerado para el afio 0 del proyecto alcanza las 9.722,68 UF, y se
desglosa de la siguiente manera:

e Inmueble: 8.705 UF

¢ Equipamiento: 899,68 UF

e Patente: 118 UF

A su vez, desde el afio 1, se debe incorporar el presupuesto anual para los gastos del recinto y el
personal fijo y de transicion:

e Gastos del recinto: 55,44 UF + costos variables

e Personal fijo: 5.232,264 UF

e Personal de transicion: 348 UF
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CAPITULO VII: PLAN DE RECURSOS HUMANOS

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Para el funcionamiento diario del establecimiento, es necesario contar con personal adecuado para
desempenfar las funciones operativas, es por esto por lo que a continuacion se presentan los
recursos humanos requeridos, junto a sus principales caracteristicas, funciones y estructura

organizacional.
Organigrama

A continuacién, se presenta el organigrama que determina las relaciones formales entre los

trabajadores, junto a la estructura administrativa en la cual se basa un médulo de hogar.

TENS 4‘ Cuidadores
-

_—

Administrativo -
Asesor comercial

-
_—

Anfitridn

Enfermera
(Director técnico)
Terapeuta

ocupacional
4
B

Kinesiélogo

-
J—
Personal de
cocina
-

ESTRUCTURA LEGAL DE LA EMPRESA.

PERFILES DE CARGO
Enfermero o enfermera Jefe

Su principal objetivo es planificar una atencion de enfermeria integral, de tal forma de gestionar los

cuidados de los residentes de forma humanizada, eficiente y oportuna a los residentes, supervisando
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gque estos cuidados se ejecuten por personal cuidador y TENS con los altos estandares de calidad

de la institucion. Requisitos:
Excluyente:

e Titulo de Enfermero Universitario, inscrito en la Superintendencia de Salud.
e Experiencia certificada de al menos 1 afio como Enfermero en algun prestador institucional

de salud del pais.
Deseable:

e Curso ACLS, de antigiedad menor a 5 afios
o Curso IAAS 80 horas, de antigliedad menor a 5 afios

e Post titulo en Gestion o Calidad Asistencial.
TENS

Es aquel responsable de ejecutar las actividades de enfermeria, tales como administracion de
medicamentos, de acuerdo con los planes de enfermeria desarrollados por la Enfermera Jefa.
Requisitos:

Excluyente:

e Titulo de TENS, inscrito en la Superintendencia de Salud o de Técnico de Enfermeria Nivel
Intermedio, extendido por el MINEDUC.

Deseable:

o Experiencia certificada de al menos 1 afio como TENS o Técnico de Enfermeria Nivel
Intermedio.

Para brindar un servicio que pueda garantizar 6ptima atencion a los residentes, tomando en cuenta
la variabilidad del estado de dependencia al que se desea atender, se determina una cantidad de 2

TENS en total, en turnos rotativos diurnos de tal manera de cubrir 12 horas diurnas de 08:00 a 20:00.
Administrativa o administrativo

Su principal objetivo es colaborar en forma oportuna y eficiente en los procesos administrativos y en
la atencion de clientes internos y externos de la institucion, brindando a su Jefe y equipo de trabajo,

apoyo en el cumplimiento de las tareas y procesos propios de las distintas Unidades o Areas que
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apoya. Sus funciones principales son: respaldo o vigilancia del archivo, atenciéon de publico,
recepcion de reclamos, felicitaciones y/o sugerencias, derivacion de publico al Enfermero Jefe,
gestion de la correspondencia y otros tramites administrativos relacionados con las remuneraciones

del personal. Requisitos:
Excluyente:

e Ensefianza media completa

e Experiencia laboral certificada de al menos 2 afios.
Deseable:

e Técnico nivel medio egresado de Liceo comercial, o Centro de formacién Técnica del area

administrativa o de secretariado.
Anfitrién o Anfitriona

Su principal objetivo es ser nuestro “cliente incégnito”, participando como un residente mas. Sus

principales actividades son:

o Participar de los talleres grupales

e Invitar a los residentes a participar en los talleres grupales

e Conversar con los residentes

e Acompafarlos en las comidas del comedor

o Participar de las visitas de los posibles clientes de Casaxxién, mostrando el recinto y las

actividades.

Requisitos: solo pertenecer a la tercera edad, ser autovalente y contar con habilidades blandas para

socializar con los residentes.

El horario de trabajo del anfitrién es de lunes a viernes, con horario flexible de ingreso y horario

reducido en el invierno.
Cuidadores

Su funcién es brindar los cuidados pertinentes al residente, encargandose de administracion de
medicamentos, asistencia en bafio, alimentacion y aseo segun necesario, monitoreo del estado de

salud, toma de signos vitales varios y velar por la seguridad del adulto mayor en todo momento.
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En vista de la relevancia de este actor dentro del servicio, es necesario poner especial énfasis en el
proceso de entrevista hacia éste, en el cual se debe comprobar que cumple con las caracteristicas
de brindar un trato amable, profesional y respetuoso, ademas de presentar un curriculum que

acredite su grado de profesionalismo y buen historial de conducta. Requisitos:
Excluyente:

e Ensefianza media completa
e Curso de cuidador primario o de adulto mayor, certificado por alguna OTEC o similar.

e Experiencia certificada de al menos 2 afios en el cuidado de adulto mayor.
Deseable:
e Titulo Técnico de Enfermeria nivel superior o intermedio.

Para brindar un servicio que pueda garantizar éptima atencion a los residentes, tomando en cuenta
la variabilidad del estado de dependencia al que se desea atender, se determina una cantidad de 1
cuidador por cada 8 residentes, en turnos rotativos diurnos y nocturnos (largo, noche, 2 libres) de tal
manera de cubrir las 24 horas del dia.

Auxiliar de Aseo

Las funciones principales corresponden a brindar el aseo de los espacios comunes, habitaciones,
bafios, cocina y jardin, ademas del manejo de basuras, limpieza de sabanas y ropa. Se caracteriza

por:

e Abierta disponibilidad para ayudar en casos de limpieza no prevista, esto por la alta
probabilidad de ensuciar en vista de la incontinencia urinaria de algunos adultos mayores,
manipulacién errénea de alimentos por parte de residentes, entre otros factores.

e Ser cordial, responsable y amable mientras realice su labor, de forma que pueda desarrollar

un vinculo de confianza con el residente y la institucion.
Requisitos
Excluyente:

e Ensefianza media completa
e Experiencia certificada de al menos 1 afio continuo en cargos de auxiliar de aseo, cualquiera

sea el area.
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Deseable:

e Experiencia certificada de al menos 1 afio continuo en cargos de auxiliar de aseo en

prestadores de salud.

Para brindar un servicio que pueda garantizar 6ptima atencion a los residentes, tomando en cuenta
la variabilidad del estado de dependencia al que se desea atender, se determina una cantidad de 1
auxiliar de aseo, en turnos rotativos diurnos y nocturnos (largo, noche, 2 libres) de tal manera de

cubrir las 24 horas del dia.
Auxiliar de alimentos

Su principal funcién es preparar y distribuir las minutas establecidas por el nutricionista, de forma
gue elabore de manera eficiente, las 4 comidas diarias junto a las 2 colaciones, tomando en cuenta
factores de nutricién de los residentes. Sus habilidades deben ir orientadas a trabajar en funcién de
las necesidades nutricionales y fisioldgicas de los residentes, definidas por un profesional
nutricionista, y la capacidad de organizacién en relacién con colaborar en el célculo de raciones y

mejoras en el menu de los residentes. Requisitos:
Excluyente:

o Ensefianza media completa
e Experiencia certificada de al menos 1 afio continuo en cargos de manipulador de alimentos,

cualquiera sea el area.
Deseable:

e Experiencia certificada de al menos 1 afio continuo en cargos de manipulador de alimentos

en prestadores de salud.

Para brindar un servicio que pueda garantizar éptima atencion a los residentes, tomando en cuenta
la variabilidad del estado de dependencia al que se desea atender, se determina una cantidad de 3
manipuladores de alimentos en total, en turnos rotativos diurnos de tal manera de cubrir 12 horas
diurnas de 08:00 a 20:00.

Terapeuta Ocupacional

Su funcion recae, principalmente, en organizar, elaborar y efectuar las actividades para el tiempo de

esparcimiento para el adulto mayor. Por otro lado, debe desarrollar indices evolutivos por residente
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y velar por la constante integracion del adulto mayor a las actividades realizables a través de
evaluaciones cognitivas e intervenciones segun necesidades. Sus habilidades radican en la
capacidad de ajustarse al esquema de actividades determinadas como relevantes para el adulto
mayor y organizarse en relacion con horario de éstas y método de desempefio y en un caracter
motivador hacia los residentes. Requisitos:

Excluyente:

e Titulo de Terapeuta Ocupacional, inscrito en la Superintendencia de Salud.
Deseable:

o Experiencia certificada de al menos 1 afio como Terapeuta Ocupacional.

Tipo de contrato: 45 horas semanales, lunes a viernes, horario diurno en rotaciéon diurna con el

kinesiblogo, de tal manera de cubrir 12 horas diurnas de 08:00 a 20:00.
Kinesiélogo

Su funcién es velar por el bienestar fisico y motriz del residente, estableciendo una serie de rutinas
gque promuevan a la mejora o0 mantenimiento de las capacidades de movilidad del adulto mayor,

ademas de actuar activamente frente a diferentes enfermedades asociadas a esta area. Requisitos:
Excluyente:
e Titulo de Kinesiblogo, inscrito en la Superintendencia de Salud.
Deseable:
e Experiencia certificada de al menos 1 afio como Kinesiologo.

Tipo de contrato: 45 horas semanales, lunes a viernes, horario diurno en rotacion diurna con el o la
terapeuta ocupacional, de tal manera de cubrir 12 horas diurnas de 08:00 a 20:00.
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CAPITULO VIII: PLAN FINANCIERO

OBJETIVOS FINANCIEROS.

Para sustentar la rentabilidad del proyecto en términos financieros se recurre a la obtencion de dos
principales indicadores, siendo estos el VAN y la TIR.

Considerado que existen diferentes estimaciones usadas para los calculos empleados ya que
contienen componentes de variacion, se pretende simular tres escenarios posibles para el proyecto,
los cuales presentan diferencias en la demanda y precio de forma que se plantean casos optimistas,

moderados y pesimistas.

MONEDA, HORIZONTE DE PLANIFICACION Y TASA DE DESCUENTO

La unidad de cuenta por utilizar dentro de la evaluacién financiera corresponde a la UF.

El proyecto en cuestién comprendera un andlisis de flujos estimados para 20 afios, en vista de

comparaciones a proyectos similares relacionados a establecimientos de larga estadia.

Para la obtencion de la tasa a descuento a utilizar, se utiliza la tasa libre de riesgo, impuestos y a
betas asociados a rubros similares, determinantes obtenidos gracias a la elaboracién del estudio de

mercado (LarrainVial, 2024).

Finalmente es posible determinar una tasa de descuento real del 6.09% aplicable para el proyecto

en cuestion (Véase Analisis Beta)

PROYECCIONES DE INGRESOS.

Los ingresos provienen de las mensualidades canceladas por los residentes, por ende, la proyeccién
de éstos se calcula a partir del producto entre el precio fijado y la prediccion de demanda,

estableciendo una proyeccion de ingresos determinada para cada escenario.

ESCENARIO ESCENARIO
ESCENARIO OPTIMISTA REALISTA PESIMISTA
Ingreso Ingreso Ingreso

Mes N° Residente UF N° Residente UF N° Residente UF
Enero 2 102 1 51 1 51
Febrero 4 204 2 102 2 102
Marzo 6 306 3 153 3 153
Abril 8 408 4 204 4 204
Mayo 20 1.020 5 255 5 255
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Junio 12 612 7 357 6 306
Julio 14 714 9 459 7 357
Agosto 16 816 11 561 8 408
Septiembre 18 918 13 663 10 510
Octubre 21 1.071 15 765 12 612
Noviembre 24 1.224 18 918 14 714
Diciembre 24 1.224 21 1.071 19 969

COSTOS Y GASTOS DE ADMINISTRACION.

Inversion

Para el inicio de las operaciones en la residencia, se requiere una primera inversion inicial que

involucra diferentes aspectos vistos en el plan de negocios, como lo son la inversién relacionada al

inmueble, el equipamiento, la patente, entre otros.

Inmueble

En base al estudio de mercado realizado en nuestro macroentorno, contemplamos costos de mano

de obra y materiales, junto a las variadas cotizaciones de terrenos en las zonas tentativas

determinadas para nuestra residencia, la que conforman el costo inicial de inmueble y costo

aproximado de terreno.

Suministros

Inversion Inmueble UF
Terreno (1.100 m?)! 2.632
Construccion 6.073
Inversion total 8.705

Los implementos establecidos dentro del proyecto en cuestidon representan un gasto necesario en

los inicios del proyecto, esta inversion en suministros se apertura en suministros generales y por

residente detallados en el plan operacional.

Inversion equipamiento UF

Equipamiento general 609
Equipamiento residentes (Leve — Moderado) 1,68
Equipamiento por residente (Severo) 108
NUmero de residentes 24

1 yapo.cl https://www.yapo.cl/inmuebles/quilapalun-sitio-62-colina_88393852
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Inversion equipamiento UF

Instalacién de Camaras

157

Inversion total

899,68

Patente

En relacién con los requerimientos politicos detallados en el analisis PESTEL, se contemplan gastos

involucrados a una patente, los cuales se desglosan en la siguiente tabla.

Inversion patente UF
Permiso de obra (0.01*C)? 118
Factibilidad uso de suelo 0.15 UTM 0,21
Inversion total 118

Marketing

Dada la relevancia de los esfuerzos para la difusion del servicio dentro del mercado, se planifica

ademas inversiones en aspectos publicitarios, asignando una cantidad utilizable previamente a la

instauracion del servicio.

Inversion Fidelizacién UF

Regalos

Actividades 7
Agencia 26
Inversién total 37

Escenario Optimista (Inversion Inicial) UF

Inversion Inmueble 8.705
Inversidn equipamiento 899,68
Inversion publicitaria 37
Inversion Patente 118
Capital de trabajo 216
Inversion total 9.975,68

2 Fuente de busqueda: MINVU, Solicitud permiso de edificacién ampliacion mayor a 100 m2, formulario 2-3.2.
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Personal fijo

A continuacién, se presentan los gastos involucrados al personal fijo dentro del hogar, cuyos sueldos
se cotizaron de acuerdo con la realidad del sector para cada profesional, y cuya cantidad a emplear

es determinada en la seccion de recursos humanos.

Personal fijo Sueldo Bruto UF e(r:na;ar}ggo?gs Ceee lrJnFensuaI
Administrador (Enfermero/a) 39,48 1 39,48
Cuidadores 15,8 12 189,6
Terapeuta ocupacional 26,32 1 26,32
TENS 18,42 2 36,84
Personal administrativo 17,37 1 17,37
Kinesiblogo 26,32 1 26,32
Cocinero - Ayudante 13,17 2 26,34
Personal aseo 13,17 4 52,68
Anfitriona 13,17 1 13,17
Jardinero 7,9 1 79
Costo mensual personal fijo 191,12 26 436,022

Personal de transicion

Para poder brindar los servicios de nutricién, enfermeria, kinesiologia, entre otros, se recurre a
contratos part time, que eventualmente se podrian establecer a modo fijo, el cual dependera de la
cantidad de residentes, nimero de sesiones al mes y la comparacion entre el costo de sesion y

recaudacion.

Personal de transicion Sueldo Bruto Cantidad Costo Provision
UF empleados (Mensual) UF
Podologia 18 1 18
Nutricionista 5 1 5
Trabajadores de Actividades Recreativas 2 3 6
f;(;?(;zmrzensual personal part-time por o5 5 o9

Gastos del recinto

A continuacién, se detallan los gastos relacionados a servicios basicos, obtenidos a partir de
promedio de gastos en la comuna de Colina, evaluando cada uno de éstos en un componente fijo y

variable.
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Por otro lado, el consumo de agua, gas y luz presentan costos fijos asociados al contrato y variables
de produccién vy distribucion, cuyo célculo realizado se desprende a partir de bibliografia sobre
promedios manejados a nivel nacional y local de la comuna de Colina (Municipalidad de Colina,
2016).

Gastos Residencia Costo Fijo Costo Variable
Telefonia e internet 0,69 -

Seguro 3,58 -

Consumo de agua 0,06 0,17
Consumo gas 0,04 0,23
Consumo de luz 0,25 0,04
Costo recinto 4,62 0,45

PUNTO DE EQUILIBRIO

Para determinar el precio, nos basaremos en la pregunta (cuanto estaria dispuesto a pagar) de la
encuesta realizada al mercado objetivo, complementado con una evaluacion del precio de mercado

para este tipo de residencias.

El precio de venta variara dependiendo del nivel de equipamiento y servicio de cada opcién. Los
precios fluctuardn aproximadamente entre los 45 UF y 57 UF respectivamente (variable aludido

segun el tipo de servicio que ofrece cada alternativa).

En relacion con el manejo operativo del precio; se hara una evaluacion periédica, la cual estara en
funcién de los costos incurridos, la demanda, el posicionamiento, la inflacion y las estrategias

utilizadas por la competencia.

e Los costos fijos totales son constantes por el periodo de un afio.

e Los costos variables permanecen constantes por unidad de produccién por el periodo de un
ano.

e El punto de equilibrio del proyecto es mayor a 20 usuarios por mes considerados en la
etapa de crecimiento.

CAPITAL DE TRABAJO

Es aquel monto de capital que requiere la empresa para su funcionamiento a corto plazo, obtenido
mediante la sumatoria de las utilidades negativas en los inicios del proyecto una suma de 216 UF

para el escenario optimista:

93



ESCENARIO
REALISTA

10

11

12

Ingresos
operacionales

32

64

95 127

159

222

286

349

413

476

540

603

Costos
operacionales

172

181

190 199

208

226

239

301

314

327

337

348

Utilidades
negativas

140

117

95 72

49

trabajo = 378

Capital de

ESCENARIO
PESIMISTA

10

11

12

Ingresos
operacionales

32

64

95 127

159

191

222

254

254

381

445

508

Costos
operacionales

172

181

190 199

208

217

226

233

239

246

2451

2191

Utilidades
negativas

140

117

95 72

49

27

trabajo = 504

Capital de

ESCENARIO
OPTIMISTA

10

11

12

Ingresos
operacionales

64

127

191 254

635

381

445

508

572

635

635

635

Costos
operacionales

181

199

217 233

246

308

322

332

343

353

353

353

Utilidades
negativas

117

72

27

trabajo = 216

Capital de

DEPRECIACION DE ACTIVOS

El método de depreciacion utilizado en este trabajo es el lineal. Se realizard de acuerdo con las

normas del Servicio de Impuestos interno, segun sea la vida Gtil de los activos. Los activos fijos se

deprecian linealmente por periodos segun el tipo de activo conforme lo reglamenta el Servicio de

Impuestos Internos, en la ley del S.I.I. articulo 31, letra e.

Periodos Costo Anual UF
Depreciacion: 1a3 412
Depreciacion: 4ab 404
Depreciacion 6 398
Depreciacion 7 378
Depreciacion 8 254
Depreciacion 9 232
Depreciacion 10 225
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VALOR DE DESECHO

Para calcular el valor de desecho se utilizé el método contable, el que se calcula en base a la utilidad
neta partida por la tasa de impuesto a las utilidades considerada como un 17% definida sobre la
base de la normativa tributaria vigente y comudn para toda la industria, la cual se contempla segun el

siguiente detalle:

1.159 6.816
17%

FINANCIAMIENTO CON CAPITAL PROPIO

Para analizar el proyecto puro y asi soOlo los efectos del propio proyecto, no los relativos al
financiamiento de este excluimos de los flujos los ingresos por toma de préstamos financieros,
pagos de intereses, cancelaciones de préstamos, etc. De esta forma pudimos analizar de manera
independiente, si conviene o no hacer el proyecto suponiendo que lo financiamos totalmente con
capital propio a una Tasa de descuento del 14,3%. Obteniendo los siguientes resultados del VAN
ylaTIR.

PROYECTO PURO TASA DE DESCUENTO AL 14,3%
V.A.N 10.982
T.I.R 30,53%

Visualizamos el VAN positivo, lo que quiere decir que el proyecto rinde a una rentabilidad superior a
la del costo de oportunidad, en consecuencia, el proyecto esta ganando una renta por encima de la

rentabilidad tipica.

Mientras que la TIR es mayor que la tasa de costo de capital propio, lo que nos dice que el
rendimiento que obtendria la inversionista seria mayor que el que obtendria en la mejor inversién

alternativa (FFMM, Pdlizas de Vida, entre otros).

DETALLE DEL FINANCIAMINTO CON DEUDA

Para el crédito se considerard una tasa de interés bancaria tope del 13%, esta tasa es una
estimacion del escenario futuro dada la actual Politica del Banco Central y finalmente establecida
por los bancos para colocaciones marcando una clara tendencia al alza. El crédito sera de largo
plazo con pago de cuotas fijas en un periodo de 10 afios. Los montos del crédito requeridos para

financiar cada una de las alternativas se visualizan a continuacion
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Monto de Crédito: 7.119
Tasa de interés bancaria  13%
Valor cuota anual 771
Periodo Saldo Inicial Cuota Interés Amortizacion Saldo Final
1 7.119 771 940 -169 7.287
2 7.287 771 962 -191 7.478
3 7.478 771 987 -216 7.694
4 7.694 771 1.016 -245 7.939
5 7.939 771 1.048 -277 8.216
6 8.216 771 1.085 -314 8.529
7 8.529 771 1.126 -355 8.884
8 8.884 771 1.173 -402 9.286
9 9.286 771 1.226 -455 9.741
10 9.741 771 1.286 -515 10.256
Escenario Pesimista
Afio Ingresos @ Costos Gasto Periddico Depreciacion Impuestos U-|
0 15.835 -15.835
1 2981 2,719 175 126 97
2 6.733 4.089 175 126 586 1.884
3 7.623 4,238 175 126 753 2.384
4 7.623  4.238 175 126 771 2.439
5 7.623 4,238 175 126 771 2.438
6 7.623 4,238 175 126 750 2.375
7 7.623  4.238 175 126 730 2.316
8 7.623 4,238 175 126 706 2.243
9 7.623  4.238 175 126 753 2.384
10 7.623 4,238 175 126 771 2.438
Escenario Realista
Afo : Ingresos . Costos Gasto Periddico Depreciacion Impuestos U-I
0 15.808 -15.808
1 3.844 3.043 175 126 125 502
2 7.623 4,238 175 126 771 2.439
3 7.623  4.238 175 126 753 2.384
4 7.623 4,238 175 126 771 2.439
5 7.623 4,238 175 126 771 2.438
6 7.623  4.238 175 126 750 2.375
7 7.623 4,238 175 126 730 2.316
8 7.623  4.238 175 126 706 2.243
9 7.623 4.238 175 126 753 2.384
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10 7.623 4238 175 126 771 2.438
Escenario Optimista

Afio Ingresos | Costos Gasto Periodico Depreciacion Impuestos U-|

0 15.547 -15.547
1 4980 3.439 175 126 310 1.056
2 7.623 4,238 175 126 771 2.439
3 7.623 4.238 175 126 753 2.384
4 7.623 4,238 175 126 771 2.439
5 7.623 4,238 175 126 771 2.438
6 7.623 4.238 175 126 750 2.375
7 7.623 4,238 175 126 730 2.316
8 7.623 4.238 175 126 706 2.243
9 7.623 4,238 175 126 753 2.384
10 7.623 4,238 175 126 771 2.438

ANALISIS DE SENSIBILIDAD

El andlisis de sensibilidad consiste en determinar la direccion del cambio en el VAN al realizar
cambios en determinadas variables. Las variables que se utilizaron son la demanda, el precio y la

tasa de descuento.
Variacion del precio

Se presentan los escenarios correspondientes a precios 5% mas altos y 5% mas bajos:

ESCENARIO VAN TIR
OPTIMISTA (+5% PRECIO) : 5.437  65,27%
NORMAL 2.385:38,74%
PESIMISTA (-5% PRECIO) | -638 | 0,17%

Se puede apreciar que escenario pesimista da un VAN negativo, dejando de ser un negocio
interesante:

ESCENARIO VAN TIR
OPTIMISTA (+10% DEMANDA) : 7.616 64,17%
NORMAL 2.385 : 38,74%
PESIMISTA (-10% DEMANDA) : -530 5,64%

Se puede apreciar que al disminuir la demanda un 10%, en un escenario pesimista, el VAN es

negativo y pierde su atractivo econémico.
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Variacién en latasa de descuento

Se observa la diferencia del VAN con otras tasas de descuento mas altas:

ESCENARIO VAN
10,49% 2.385
15% 1.789
20% 1.255

Se puede apreciar que el resultado continla siendo positivo con una tasa de 20%. El analisis de

sensibilidad realizado especifica que el precio y la demanda son variables criticas que podrian

afectar al proyecto, ya que, ante pequefias variaciones porcentuales de estos valores, los

indicadores de evaluacién del proyecto se mueven de manera drastica. Entonces, es trascendental

enfocarse en mantener las variables dentro de los parametros deseados.

ANO
Detalle 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
(+
) |Ingresos 4.598 | 4.528 | 3.780 | 4.114 | 4.482 | 4.886 | 2.700 | 3.189 | 3.728 | 4.320
(-) | Costos Fijos 1.032 | 1.032 [ 1.032 | 1.032 { 1.032 | 1.032 | 1.032 | 1.032 | 1.032 | 1.032
(-) | Marketing -37 -37 -37 -37 -37 -37 -37 -37 -37 -37
(-) | Gastos Administracion -100 | -100 | -100 | -100 | -100 | -100 | -100 | -100 | -100 | -100
(-) | Depreciacion -225 | -225 | -225 | -225 | -225 | -225 | -225 | -225 | -225 | -225
(-) | Interés (Préstamo) -771 | -787 | -755 | -717 | -675 | -627 | -572 | -509 | -438 | -356
(+ | Utilidades afectas
) |impuesto 784 | 958 |1.162|1.534|1.812|2.265 | 2.765 | 3.186 | 3.796 | 4.470
(-) | Amortizacién -204 | -233 | -265 | -302 | -345 | -393 | -448 | -511 | -582 | -664
(+
) | Depreciacién 39 39 39 39 39 39 39 39 39 39
Inversién con Préstamo 7.119
Capital de Trabajo -216 216
Flujo de Caja 7.335]3.053 | 3.112 | 2.568 | 3.274 | 3.920 | 4.778 | 3.091 | 4.001 | 5.150 | 6.632
V.A.N 10.932
T.I.R : 30,53%

Visualizamos el VAN positivo, lo que quiere decir que el proyecto rinde a una rentabilidad superior a

la del costo de oportunidad, en consecuencia, el proyecto esta ganando una renta por encima de la

rentabilidad tipica.
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Mientras que la TIR es mayor que la tasa de costo de capital propio, lo que nos dice que el

rendimiento que obtendria el inversionista seria mayor que el que obtendria en la mejor inversion

alternativa (FFMM, Pdlizas de Vida, entre otros).

ANALISIS BETA

Tasa Descuento Promedio Spot Fuentes
Tasa Libre de Riesgo (USD 2.62% 1.69% | UST 10 YR (Promedio & Spot)
Nominal) Thomson Reuters
Beta Desapalancado 0.48 0.94 Compafiias Comparables
D/E 0.11 0.11 Compariias Comparables
Tasa de Impuesto 27.00% 27.00% | PwC worldwide tax summaries
Beta Apalancado 0.52 1.02
Premio por Riesgo 5.96% 5.96% | Damodaran ERP
CDS/EMBI 1.05% 1.05% | 10 years CDS, Thomson Reuters
Ke Nominal (USD) 6.75% 8.79%
Tasa Libre de Riesgo (USD UST 10 YR (Promedio & Spot)
Nominal) 2.62% 1.69% | Thomson Reuters
CDS/EMBI 1.05% 1.05% | 10 years CDS, Thomson Reuters
Debt Spread 1.50% 1.50% | Damodaran
Tasa de Impuesto 27.00% 27.00% | PwC worldwide tax summaries
Kd Nominal (USD)(1-Tax) 3.77% 3.09%
D/E 0.11 0.11 Compafiias Comparables
WACC Nominal (USD) 6.45% 8.21%
Inflacién LP US 2.00% 2.00% | IMF proyeccién hasta 2023
Inflacién LP Chile 3.00% 3.00% | IMF proyeccién hasta 2023
WACC Nominal (CLP) 7.49% 9.27%
WACC Real (CLP/USD) 4.36% 6.09%
EQUIPOS
. . . . L Vida
Equipamiento Cantidad Precio Total Descripcion atil
Equipamientos de Oficina 3 2772 2772
Escritorio (Mueble de recepcion) 1 14.34 14.34 7
Impresora multifuncional 1 523 5.23 3
Computador 1 8.15 8.15 6
Equipamientos de Cuarto de estar 12
/ comedor 16.39 55,55
Sillon (3 cuerpos) 3 6.31 19,93 7
Televisor 3 4,42 13.26 6
Juegos de comedor 4 552 2208 1 mesay 6 sillas 7
Basurero 2 0.14 0.28 3
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Equipamiento Cantidad Precio Total Descripcion \{Jltdf

Equipamientos de Cocina 11 26,31 27.96

Mesa 1 414 414 Combo cocina 7
Refrigerador 1 6.35 6.35 9
Horno empotrado 1 6.90 6.90 9
Cocina 1 414 414 9
Ollones 2 1.10 220 Combo ollas y sartén 7
Hervidor 1 028 0.28 3
Vajilla 2 0,55 1,10 gléfffnago pezas ©) 5
Licuadora 1 0,36 0.36 3
Cubiertos 1 2.49 2.49 Set 101 piezas 4 tipos 3
Equipamientos Enfermeria 21 266,79 118,462

Armario medicamentos 1 1,03 1,03 7
Desfibrilador 1 54.45 54,45 8
Tabla espinal 1 423 423 8
g:rjl?rolado':sl;erte (Medicamentos 1 1,24 124

Inmovilizador Torécico 1 43 43 8
Inmovilizador Extremidad 8 0,074 0,592

Silla ruedas 4 2,42 9,68 8
Monitor de Signos - SPACELABS 3 14 42

Sensor Temperatura PIEL/ADULTO

Resucitador Manual “AMBU” Adulto 1 0,04 0,04 3
Equipamiento de Aseo 25 2271 78.72

Lavadora Industrial 2 1311 26,22 9
Dispensador alcohol gel 10 0,35 3,5 3
Trapeador Giratorio 360° Rotary 2 0,94 1,88 6
Sefialética piso humedo 5 0.14 07 9
Kit pala y escoba 4 0,64 256 6
Secador industrial 2 21.93 43,86 Mabe - Secadora Mabe 9
Equipamientos Personal 27 299 80.73

Uniforme 27 299 80,73 3
Equipamientos de Patio 12 9.37 4351

Comedor patio 3 022 0.66 5
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https://www.google.com/url?url=https://starstorecl.cl/products/trapeador-giratorio-360-rotary%25C2%25AE%3Fvariant%3D47796422672674%26currency%3DCLP%26utm_medium%3Dproduct_sync%26utm_source%3Dgoogle%26utm_content%3Dsag_organic%26utm_campaign%3Dsag_organic%26srsltid%3DAfmBOorX2nBKhsiuA3-ERI3ojQ3Qey5jFITUQH8oqES6CxzmEXxawSr1yc0&rct=j&q=&esrc=s&opi=95576897&sa=U&ved=0ahUKEwihj5n45LuFAxU8LrkGHXTtANkQ2SkI_gk&usg=AOvVaw1A7AFM-jIqK8MrXQYNo9Nb
https://www.google.com/url?url=https://starstorecl.cl/products/trapeador-giratorio-360-rotary%25C2%25AE%3Fvariant%3D47796422672674%26currency%3DCLP%26utm_medium%3Dproduct_sync%26utm_source%3Dgoogle%26utm_content%3Dsag_organic%26utm_campaign%3Dsag_organic%26srsltid%3DAfmBOorX2nBKhsiuA3-ERI3ojQ3Qey5jFITUQH8oqES6CxzmEXxawSr1yc0&rct=j&q=&esrc=s&opi=95576897&sa=U&ved=0ahUKEwihj5n45LuFAxU8LrkGHXTtANkQ2SkI_gk&usg=AOvVaw1A7AFM-jIqK8MrXQYNo9Nb

Equipamiento

Cantidad

Precio

Total

Descripcion

Vida

atil
Manguera — Rociador 5 770 38,5 3
Basurero exterior 3 1,45 4.35 6
Otros equipamientos 14 6.90 96.6
Climatizacién 14 6.90 96,6
Equipamientos de Actividades 2 286 286
Parlante Karaoke 1 1.48 1.48
Manualidades (Juego Salon) 1 138 138 ﬁ:;?:j;?s varios  de
Equipamientos deportivos 19 3.01 6,61
Colchoneta 6 0,25 15
Bal6n terapéutico 3 055 1,65
Pack multibandas 1 055 0.55
Rueda ejercicio abdominal 3 0.14 0.42
Balon medicinal 1kg 3 028 0,84
Tonificador muslos y brazos 2 041 0,82
Mancuernas 1y % kg 1 083 0.83 zﬂoincuernas cubiertas
Equipamientos de Bafio 45 0,46 4,5
Basurero bafio 9 0.09 0.81 kit
Timbre o 0,14 0.81
Dispensador jabén 18 0,09 162 kit
Cortina ducha 9 0.14 1.26
Equipamientos de Pieza 30 18,03 1107
Catre clinico eléctrico (Anti escara) 6 17,89 107.34
Timbre 24 0.14 3.36
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CAPITULO IX: CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

El estudio realizado sobre los establecimientos de larga estadia para adultos mayores en la Region
Metropolitana arrojo resultados positivos en términos de rentabilidad financiera, y creemos que

socialmente seremos un aporte al contribuir al buen envejecer de las personas.

El estudio demuestra que Casaxxion seria una inversion rentable, de paso, estariamos dando
solucion a un problema de actualidad mundial, siempre enfocados en la maxima calidad del servicio

ofrecido que es la propuesta de valor del proyecto.

Es necesario tomar todas las medidas necesarias para garantizar la sostenibilidad a largo del
ELEAM, sin olvidar las reflexiones sobres las perspectivas futuras, como posibles expansiones a
otras comunas o regiones del pais, mejoras en los programas educativos o colaboraciones con otras

instituciones.
Recomendaciones

En base a los resultados del estudio, se recomienda que el gobierno de Chile fomente el desarrollo
de establecimientos de larga estancia para adultos mayores en la Region Metropolitana. Estas
medidas podrian incluir la creacion de incentivos fiscales para los inversores, la regulaciéon de la

industria y la promocién de la construccion de nuevos establecimientos.

Ademas, se recomienda que las autoridades locales colaboren con las organizaciones sociales para
desarrollar programas de apoyo a los adultos mayores que viven en sus comunidades. Estos

programas podrian incluir servicios de asistencia domiciliaria, transporte y actividades sociales.

Con estas medidas, se podria contribuir a mejorar la calidad de vida de los adultos mayores de la

Regién Metropolitana y a crear oportunidades de empleo para las personas de la comunidad.
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