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1. INTRODUCCION

La creciente longevidad de la poblacion espafiola es un hecho que viene dandose
desde hace ya varias décadas. El aumento de la esperanza de vida trae consigo un
aumento del porcentaje de personas mayores en la sociedad, casi el 20% pertenece a
este grupo de edad. Este envejecimiento de la poblacién requiere cada vez de mas
recursos que puedan facilitar la Ultima etapa de vida de las personas. Esta transicion
resulta algo complicada para muchas personas que experimentan una disminucién de su
autonomia, lo que trae consecuencias también a nivel psicoldgico. Por eso, es vital el
papel de las residencias en esta fase, ya que seran las encargadas de acoger y atender a
los usuarios de la manera mas profesional y calida posible.

Lo que me ha llevado a elaborar un plan de marketing para una residencia de
personas mayores, ha sido la intuicion de que son servicios que se han actualizado poco
en comparacion a el cambio que ha sufrido la sociedad en los ultimos afios. He elegido la
residencia San Martin porque su cercana ubicacion me ha facilitado mucha de la
informacién que posteriormente mostraré y también, porque me gustaria, en caso de
tener la opcién de implantar algunas de las propuestas que aqui hago, empezar el cambio
desde mi propio entorno y poder hacer un seguimiento del mismo.

1.1. OBJETIVOS

En las lineas que se presentan a continuacion, se desarrollara un plan de marketing
adaptado a un centro gerontoldgico, en concreto al Centro Gerontoldgico Fundacion
Residencia San Martin, de Azpeitia.

Este objetivo principal se puede dividir en una serie de objetivos secundarios como
el analisis de la situacion actual del centro residencial, el establecimiento de unos
objetivos en base a este andlisis, la determinacion de las estrategias de marketing que
vamos a seguir y la definicién de las acciones comerciales que permitirdn la consecucion
de los objetivos prefijados.

Este plan de marketing, ademas, tiene como objetivo mejorar laimagen y los servicios
ofrecidos, dandole la importancia que se merece a la dificultad que supone para muchas
personas tener que abandonar su hogar y adaptarse a un recurso comunitario.

1.2. METODOLOGIA

La principal fuente de informacién secundaria utilizada en la realizacion de este
trabajo, ha sido la hemeroteca de la Universidad del Pais Vasco (UPV/EHU). Ademas, de
la consulta de libros, se han realizado consultas en Internet y en los apuntes de clase.

Los datos estadisticos empleados en este estudio se han obtenido de dos institutos
estadisticos que proporcionan datos de alta calidad y estudios oficiales: el Instituto
Nacional de Estadistica (INE) y el Instituto Vasco de Estadistica (Eustat).
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Asimismo, se ha empleado como fuente de informacién la pagina web de la
residencia en cuestion, aunque carece de suficiente informacion y no estd actualizada.

Por otro lado, la direccion de la residencia San Martin ha proporcionado informacién
primaria. Ademas de entrevistas con responsables del centro, me han facilitado la
memoria del afio 2021, puesto que la del 2022 se encuentra en proceso de elaboracién
a dia de hoy. No obstante, cabe decir que los datos no han sufrido grandes variaciones
en el periodo de un afio, segln declaran fuentes del propio centro.

1.3.  ESTRUCTURA DEL TRABAJO

El trabajo se ha estructurado en los siguientes apartados: la empresa, andlisis de la
situacion, establecimiento de objetivos, determinacién de estrategias de marketing, plan
de accion, seguimiento y control de los resultados, y conclusiones.

Se hard un recorrido empezando por la propia presentacion de la residencia, pasando
por, un analisis externo e interno recogido brevemente en un DAFO y CAME, y llegando
hasta el plan de accién de marketing, que es una parte importante de este trabajo pues
se desea que estas acciones sean de interés para el centro residencial.

Seguidamente, se desarrollardn en profundidad cada uno de estos puntos.
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2. LA EMPRESA

2.1. PRESENTACION

El Centro Gerontoldgico Fundaciéon Residencia San Martin es una residencia privada
sin fin de lucro que esta ubicado en la zona urbana de Azpeitia, Gipuzkoa, en la calle
Harzubia Hiribidea, 9. Lleva mas de cincuenta afios en funcionamiento desde que abrié
por primera vez sus puertas en la década de los 70. Estd formado por dos edificios
claramente diferenciados; el segundo fue construido para ampliar el antiguo, con una
estructura mas avanzada respecto al espacio, luminosidad y confort.

La residencia es un lugar de convivencia mixta y abierta para personas mayores, en
el que se presta una atencién integral e interdisciplinar a los residentes, disponiendo de
servicios para cubrir cada una de sus necesidades.

La Fundacién Residencia San Martin cuenta con 86 plazas, todas ellas concertadas
por la Diputacion Foral de Gipuzkoa, con una tasa de ocupacién que oscila entre el 95% y
96% anualmente. Esta tasa varia segun las muertes e ingresos de los residentes.

Con el fin de adaptarse lo mejor posible a la crisis sanitaria ocasionada por el Covid-
19, la residencia optd por tomar medidas de prevencién para no expandir la enfermedad
entre los residentes. Entre esas medidas, se decidid reorganizar las habitaciones y dejar
dos plazas libres para aislar a los residentes afectados en cuarentena. Hace poco, se
implanté un nuevo protocolo de Covid-19 que elimind los aislamientos de los residentes
y la residencia volvié a la normalidad prepandemia.

Las plazas ofrecidas estan divididas en modulos, uno en cada planta, segun las
caracteristicas funcionales de los servicios generales:

o Elprimer mdédulo se encuentra en la primera y segunda planta del edificio, donde
se encuentran los usuarios con mayor dependencia fisica y psiquica y cuentan
con un ambiente adaptado a ellos para facilitar su atencion.

o Enlatercera planta se ubica el resto de usuarios. En este mdédulo se fomenta la
autonomia de las personas, prestandoles apoyo Unicamente si es necesario para
llevar a cabo actividades de la vida cotidiana, estimulando asi sus capacidades.

o Enlacuarta planta, se ubica la unidad de psicogeriatria, donde se encuentran los
pacientes que padecen trastornos mentales o presentan alteraciones
conductuales, lo cual les impide permanecer en su entorno habitual.
Actualmente, en esta Ultima planta de psicogeriatria, se encuentran 16 plazas.

*Los residentes que se encuentran en la tercera planta hacen vida en la planta
baja donde se encuentran los espacios comunes para ellos. Los demds residentes de
la primera, sequnda y cuarta planta, solo hacen uso de su planta.
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En estas imagenes se puede apreciar la parte exterior y la distribucion interior del centro.

Imagen 2. Instalaciones Residencia San Martin. Imagen 3. Distribucion Residencia San Martin.

RECIBIDOR | COMEDOR | SALA | VESTUARIO |COCINA | CAPILLA

SALA SALATV LAVANDERIA | ASEOS | TERRAZA
JUNTAS VELATORIO| SALON

Fuente: Web Residencia San Martin. Fuente: Memoria 2021 Residencia San Martin.

2.2.  FILOSOFIA DE LA EMPRESA

En cuanto a la filosofia que se adopta en la Residencia San Martin, como en la mayoria
de residencias de personas mayores generalmente, es la de ofrecer la atencion integral
gue mas se adapte a los usuarios.

Las palabras clave de la filosofia aplicada en este mismo centro, son las siguientes:
atencién integral, mejora continua, comunicacién, trabajo en equipo y transparencia.

Como se ha mencionado previamente, los trabajadores de dicha residencia intentan
ofrecer una atencién integral adecuada con mejora continua a los usuarios, y para ello,
procuran mejorar la comunicacién entre los diferentes agentes que componen la
residencia (trabajadores, residentes, familiares de los residentes...)

Para la mejora de la calidad y eficacia del servicio prestado, el trabajo en equipo es
uno de los fundamentales aspectos a tener en cuenta de los trabajadores. Tienen que
tener muy claro cudles son los principales objetivos del centro para ponerlos en marcha
y ofrecer lo mejor de si mismos para satisfacer al usuario.

Por ultimo, el centro considera imprescindible dar una imagen de transparencia a los
ciudadanos de Azpeitia, haciéndoles participes de las actividades que se llevan a cabo y
los servicios que se prestan, con la finalidad de acercarse a los propios habitantes.

Como bien todos sabemos, la filosofia empresarial consta de tres elementos
fundamentales que dan forma a la filosofia con la que se espera lograr los objetivos
definidos. Concretamente, en los siguientes tres puntos se hablara de “équé?”, “ihacia
quién?” (mision), “ipor qué?”, “icémo?” (vision) y los principios fundamentales y

creencias de la organizacién (valores corporativos).

10
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2.2.1. MISION

Segun la memoria del 2021, “El Centro Gerontoldgico Fundacion Residencia San
Martin, tiene como finalidad lograr la mejor calidad de vida de las personas mayores y sus
familias, desarrollando una atencidn integral y personalizada a través de la valoracion
individual de atencidn, definido por el equipo interdisciplinar.” Para ello, cuentan con un
equipo de profesionales que trabajan de forma conjunta y coordinada con un caracter
globalizador, es decir, las necesidades de las personas mayores salpican a diferentes areas
interrelacionadas entre si, por lo que profesionales de diferentes disciplinas actdan de
manera conjunta.

2.2.2. VISION

En cuanto a la visidon de la residencia azpeitiarra, pretenden conseguir ser referente
en su sector y diferenciarse de las demas residencias que se encuentran en el territorio
historico de Gipuzkoa, en cuanto a la calidad de los servicios prestados y la
profesionalidad del equipo, basandose esta en la experiencia y la forma de responder a
las necesidades de los residentes.

2.2.3. VALORES CORPORATIVOS

Por ultimo, para alcanzar la misién definida por la residencia, el centro cuenta con
ciertos valores que ayudaran a conseguir el objetivo principal. Los valores se resumen en
los siguientes: profesionalidad, trabajo en equipo, calidad, confianza, atencién integral,
personalizada y familiar.

2.3.  SERVICIOS QUE PRESTA

Los servicios prestados por la Residencia San Martin se dividen en siete grupos con
los que se realiza un seguimiento individualizado a cada residente para ofrecerles una
amplia gama de servicios, con la finalidad de mejorar su calidad de vida.

(1) Servicios hosteleros

(a) Alojamiento (habitaciones, bafios, espacios comunes).
(b) Manutencién (desayuno, comida, merienda, cena).
(c) Lavanderia.
(d) Limpieza (espacios generales y habitaciones).

(2) Servicios de cuidados personales y atencion individual personalizada /
Programa individualizado de cuidados asistenciales
(a) Ayuda para las actividades bdsicas de la vida diaria.
(b) Ayuda en atencién nocturna.

11
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(7)
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(c) Ayuda para actividades instrumentales (tramitacion de recursos, gestion
para ayudas técnicas...).

Servicios sanitarios

(a) Servicios de enfermeria.

(b) Servicio de atencién farmacéutica.

(c) Asesoramiento de enfermeria a usuarios y familias.
(d) Seguimiento de residentes hospitalizados.

(e) Cuidados paliativos.

Servicios psicosociales

(a) Informacidn, recursos sociales, apoyo en el ingreso, en el proceso de
adaptacién y en los problemas de convivencia (usuario — familia).

(b) Apoyo psicoldgico.

(c) Terapias de intervencidn psicosocial.

(d) Ludico.

(e) Voluntariado.

Servicios de pelugueria
Servicio religioso

Servicio de podologia

12
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3. ANALISIS DE LA SITUACION

Como en todo plan de marketing, el andlisis inicial de la situacién de la empresa es
uno de los aspectos mas importantes, es decir, el saber en qué situacién se encuentra el
centro servird de gran ayuda para determinar los objetivos, estrategias y acciones, que
tiene como finalidad diferenciarse y ser referente en su sector, como se ha sefialado
anteriormente en el apartado de la vision de la empresa.

El andlisis de la situacion se divide en dos partes, analisis externo e interno, que
ayudaran a entender la base de la que parte el plan de marketing. Para empeazar,
analizaremos el entorno de la residencia, donde se realizard un estudio objetivo de los
factores que se encuentran fuera de la empresa, pero que afectan directamente a su
funcionamiento, por lo que siempre hay que tenerlo en cuenta. Y de la misma forma, un
andlisis interno nos ayudara a conocer cudles son las capacidades de la residencia para
aprovechar las fortalezas y elaborar un plan basado en ellas.

3.1. ANALISIS EXTERNO

Vivimos en mundo de constante cambio al que las empresas tienen que adaptarse de
una manera u otra. Es por ello que un andlisis externo es fundamental para evaluar los
cambios que ocurren tanto a nivel mundial como local para comprender el entorno en el
gue actlan las empresas.

Mediante este estudio se pueden identificar las oportunidades que la empresa puede
aprovechar y potenciar su papel en el mercado y las amenazas que pueden afectar al
funcionamiento de la empresa. El anélisis externo se dividira, a su vez, en dos partes que
ayudaran a profundizar en el diagndstico: el estudio del macroentorno y el estudio del
microentorno.

3.1.1. EL MACROENTORNO

“El macroentorno analiza las fuerzas que afectan a las decisiones de la empresa desde
un punto de vista “macro”, es decir, los grandes temas que afectan y rodean el mercado
y definen su desarrollo comercial en funcion de las variables demogrdficas, politico-
legales, econdmicas, socio-culturales, tecnoldgicas y ecoldgicas.” (De Orador Marquez,
2013)

A continuacion, se analizaran detenidamente las variables que considero que afectan
en mayor medida al funcionamiento de la Residencia San Martin.

13
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3.1.1.1. ANALISIS DEMOGRAFICO

“El estudio de las caracteristicas de la poblacion y sus segmentos es especialmente
importante para los especialistas de marketing porque proporciona una vision general de
los consumidores de un determinado mercado.” (Rodriguez-Ardura, 2018)

Por ello, nos basaremos en ciertos factores demograficos para entender el panorama
poblacional actual de Azpeitia. Los principales factores demograficos que se analizardn a
continuacioén son los siguientes: poblacidon por grupos de edades y sexo, esperanza de
vida y envejecimiento.

= Poblacidn por edad y sexo

Segun los datos del afio 2022 publicados en el Instituto Vasco de Estadistica
(Eustat) y recogidos en la siguiente tabla, en la ciudad de Azpeitia habitan 15.294
personas: 7.733 hombresy 7.561 mujeres. Como bien se aprecia, tiene una poblacion
equiparada respecto al sexo. En cuanto a los grupos de edad, la mayoria se encuentra
entre los 20y 64.

Tabla 1. Tabla de poblacion de Azpeitia por grupos de edades y por sexo.

2022
Total % Hombres % Mujeres %
Total 15.294 100% 7.733 100% 7.561 100%
0-19 3.242 21,20% 1.711 22,13% 1.531 20,25%
20-64 8.739 57,14% 4.488 58,04% 4.251 56,22%
>=65 3.313 21,66% 1.534 19,84% 1.779 23,53%

Fuente: Elaboracion propia, en base a Eustat (2022)
=  fsperanza de vida

Segun los indicadores demograficos basicos publicados en el Instituto Nacional
de Estadistica (INE), la esperanza de vida al nacimiento de los vascos ha ido creciendo
alolargo de los afios alcanzando los 83,69 afios de media en el 2021. Esta esperanza
de vida alta se debe a un buen desarrollo econdmico y social en la poblacién donde
las residencias de personas mayores cumplen un papel importante. El decrecimiento
gue se puede observar en el periodo 2019-2020, se debe a las muertes que causo la
pandemia mundial, Covid-19.

Grafico 1. Esperanza de vida al nacimiento del Pais Vasco.
Mortalidad. Pais Vasco. Ambos sexos. @ @

Fecha: 2021
Dato: 83,69 Afios

85,00

84,00
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Fuente: INE (2021)
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= Fnvejecimiento

El indicador de envejecimiento mas utilizado hasta ahora es la tasa de
dependencia de poblacion envejecida, que se obtiene dividiendo la poblacién de
edad avanzada por la poblacion activa. Cuanto mas elevado el porcentaje de la tasa,
mayor es la carga soportada por la poblacién en edad de trabajar, para mantener a
la poblacién que depende de ellos. En cuanto a los datos del Pais Vasco, se puede
observar que la tasa de dependencia de la poblacién mayor de 64 afios tiene
tendencia ascendente. Por ejemplo, en el 2022 la proporcién es de 37,96
dependientes por cada 100 activos.

Grafico 2. Tasa de Dependencia de la poblacion mayor de 64 afios del Pais Vasco.

Indicadores de crecimiento y estructura de la

poblacion. Pais Vasco. @ %

Fecha: 2022
Dato: 37,96 %
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36,25
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30,75
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Fuente: INE (2021)

Teniendo en cuenta estos tres factores demograficos, se puede concluir que las
residencias de personas mayores que se encuentran en el Pais Vasco (incluyendo la
Residencia San Martin), realizan bien su trabajo ya que influye directamente en la calidad
de vida de los mas ancianos. Esto se ve reflejado en la creciente linea de la esperanza de
vida, que se prevé que siga incrementandose con el paso de los afios.

3.1.1.2. ANALISIS POLITICO-LEGAL

“Todas las decisiones de marketing estdn condicionadas por el marco legal, es decir,
por directivas, leyes y reglamentos que se proponen asequrar la libre competencia entre
empresas, o proteger al consumidor, la propiedad industrial y el medio ambiente, entre
otros muchos aspectos.” (Rodriguez-Ardura, 2018)

A continuacién, se mencionardn dos decretos que regulan actualmente las
residencias vascas:

EI DECRETO 126/2019, de 30 de julio, de centros residenciales para personas mayores
en el ambito de la Comunidad Autdonoma del Pais Vasco, pretende regular las residencias
vascas para garantizar a los mayores, el derecho a recibir unos servicios de atencion
residencial de calidad. En el decreto se establecen ciertos requisitos minimos que tienen
que cumplir las residencias con el fin de regular las instalaciones, la atencién y el personal
de cada uno de los centros.
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Los puntos mas importantes que se mencionan en el decreto se pueden resumir en
los siguientes:

Los centros deberan ubicarse en nucleos poblacionales.
Los centros estaran dotados de las instalaciones necesarias que permiten
ofrecerles una atencién adecuada a las necesidades de los residentes.

o La atencién que se preste en los centros residenciales a cada persona residente
deberad ser integral y personalizada (PAIl, Plan de Atencidn Individualizada).

o Laplantilla de personal de los centros residenciales estard formada por un equipo
de profesionales adecuado en nimero, cualificacion y experiencia.

Centrandonos en la Residencia San Martin, esta goza de una ubicacién céntrica y esta
adecuadamente comunicada con los servicios comunitarios. Dispone de un jardin amplio
con vistas a la via publica, donde pueden pasear los residentes en un ambiente tranquilo.

Imagen 4. Plano superior del jardin. Imagen 5. Jardin desde el interior.

Fuente: Google Maps. Fuente: Web Residencia San Martin.

La plantilla del personal estd compuesta por diferentes profesionales: director,
responsable asistencial, trabajadora social, ATS/DUE, varios auxiliares, psicélogo,
terapeuta, mantenimiento, recepcion, lavanderiay limpieza (Memoria San Martin, 2021).
Asi pues, el centro cuenta con un equipo interdisciplinar e instalaciones adaptadas para
ofrecer una atencién de calidad y profesional a cada uno de los usuarios.

Por otro lado, en una parte del DECRETO 41/1998, de 10 de marzo, sobre los servicios
sociales residenciales para la tercera edad, se establecen los derechos y deberes de las
personas usuarias.

Algunos derechos de los usuarios mencionados en el decreto son los siguientes:

Recibir asistencia sin discriminacién.

Atencidn de caracter respetuosa, comprensiva, individualizada y personalizada.
Confidencialidad de su intimidad.

Mantener relaciones con el exterior.

© O © O O

Acceso a la atencion social, sanitaria, farmacéutica, educacional, cultural y en
general a todas las necesidades personales que sean imprescindibles.
0 Presentar propuestas o reclamaciones relativas al servicio.
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En cuanto a las obligaciones que tienen que cumplir se encuentran,
fundamentalmente, estas dos:

o Conocery cumplir las normas establecidas de la residencia.
o Para la mejora de la convivencia, mantener una conducta basada en el respeto,
tolerancia y colaboracién.

Otra Ley que afecta de manera fundamental a la gestion de una residencia es la Ley
de dependencia. La ley de dependencia o “Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de
Promocion de la Autonomia Personal y Atencidon a las personas en situacion de
dependencia” se aplica a las personas en necesidad de asistencia para ejercer su
autonomia vy llevar a cabo actividades diarias. Esta dependencia de caracter permanente
se debe al padecimiento de alguna enfermedad o discapacidad, o simplemente, a la edad
de la persona mayor.

Seguidamente, se define el objeto de la Ley, tal y como se establece en el BOE “La
presente Ley tiene por objeto regular las condiciones bdsicas que garanticen la igualdad
en el ejercicio del derecho subjetivo de ciudadania a la promocion de la autonomia
personal y atencion a las personas en situacion de dependencia, en los términos
establecidos en las leyes, mediante la creacion de un Sistema para la Autonomia y
Atencion a la Dependencia, con la colaboracion y participacion de todas las
Administraciones Publicas y la garantia por la Administracion General del Estado de un
contenido minimo comun de derechos para todos los ciudadanos en cualquier parte del
territorio del Estado espafiol.” (BOE, 2006).

Asimismo, en esta ley se establecen tres grados de dependencia y en cada caso, se
prestaran diferentes tipos de ayuda atendiendo a las necesidades de la persona
dependiente:

o Grado I. Dependencia moderada. Se dice que una persona se encuentra en una
situacion de dependencia moderada cuando necesita ayuda para realizar varias
actividades basicas de la vida diaria, al menos una vez al dia, o tiene necesidades
de apoyo intermitente o limitado para su autonomia personal.

o Grado Il. Dependencia severa. Se trata de dependencia severa cuando la persona
necesita ayuda para realizar varias actividades bdsicas de la vida diaria dos o tres
veces al dia, pero no quiere el apoyo permanente de un cuidador o tiene
necesidades de apoyo extenso para su autonomia personal.

o Grado lll. Gran dependencia: Finalmente, cuando la persona necesita ayuda para
realizar varias actividades bdsicas de la vida diaria varias veces al dia y, por su
pérdida total de autonomia fisica, mental, intelectual o sensorial, necesita el
apoyo indispensable y continuo de otra persona o tiene necesidades de apoyo
generalizado para su autonomia personal, se denomina gran dependencia.

3.1.1.3. ANALISIS ECONOMICO

“Los especialistas de marketing requieren estar al corriente de la situacion de la
economia, tanto en el mercado doméstico como en otros territorios, porque esta influye
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directamente en los niveles y patrones de gasto de los consumidores.” (Rodriguez-Ardura,
2018)

Existen ciertos indicadores macroecondémicos que afectan a las residencias de
manera directa y entre ellas se encuentran la inflacion, la tasa de paro, etc.

Noticias y Gestién de la Dependencia (NGD) es una division de la ONG Guia de
Mayores donde proporcionan una informacién actual sobre el sector de las residencias
de personas mayores y atencidon a la dependencia en todas sus ramas. Segun la
informacion publicada en su pagina web y a disposicién de todo el publico, la inflacion
puede ser uno de los factores que mas afecta al desarrollo del sector de estos centros.

Ultimamente se ha notado un incremento general de los precios en todas las dreas,
por lo que ha perjudicado también a las residencias. Esta subida de precios pone en riesgo
el crecimiento del sector, ya que reduce el margen de maniobra. Por lo tanto, va a
perjudicar lamentablemente a usuarios mas necesitados, puesto que se encontraran sin
plaza en un futuro cercano. (Noticias y Gestiéon de la Dependencia, 2022)

Para que sea mas visual el concepto de la inflacién y poder hacer una comparacion,
he aqui un grafico con los datos mas actuales de Espafia y Euskadi:

Grafico 3. indice de Precios de Consumo (IPC) de Espafia y de Euskadi. Base 2021
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Fuente: Elaboracion propia, en base a INE / Eustat (2023)

La tasa de variacidon anual del IPC del mes de marzo se sitla en el 3,3%, mas de dos
puntos y medio por debajo de la registrada en febrero. (Instituto Nacional de Estadistica
(INE), 2023). En lo que respecta a Euskadi, coincide exactamente con la tasa de Espafia.
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El segundo indicador a analizar es la tasa de paro del Pais Vasco, la cual afecta
negativamente a las residencias vascas.

Grafico 4. Tasa de paro de la poblacion de 16 y méas afios de la C.A. de Euskadi, por trimestre.
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Fuente: Eustat (2023)

Segun la nota de prensa del 20 de enero del 2023 publicada en Eustat, la tasa de paro
de Euskadi en el cuarto trimestre del 2022 se sitla en 8,4%, medio punto mas que en el
tercer trimestre. Cabe decir que se encuentra por debajo de la tasa paro de Espafia,
12,87%. (Instituto Nacional de Estadistica (INE), 2023)

A continuacién, se mencionaran algunas noticias de los Ultimos afios sobre el paro y
las huelgas que se han convocado en el sector de las residencias.

Imagen 6. Noticias sobre la actual situacién de las residencias.

Convocan huelgaindefinidaenla Las trabajadoras de residencias de
residencia San Juan a partir del 12 de Gipuzkoa se concentran frente a las
diciembre Juntas tras 252 dias de huelga

ELA convoca cuatro dias mas de Trabajadoras de residencias de
huelga en las residencias de mayores Gipuzkoa comienzan la jornada de
de Gipuzkoa este mes y enjulio huelga con una sentadaen Carlos |

Fuente: El Diario Vasco (2023)

Los titulares que aparecen en las imagenes de arriba describen claramente cudl es la
situacion en la que se encuentran las residencias que se sitlan en el Pais Vasco, huelga
tras huelga. Mediante estas huelgas se pretende lograr dignificar las condiciones
laborales de los trabajadores y ofrecer un servicio de calidad. Asimismo, los trabajadores
presentan una necesidad de actualizar el convenio actual, ya que las condiciones son tan
precarias que nadie quiere trabajar en las residencias. En consecuencia, esto hace que
incremente la tasa de paro. (El Diario Vasco, 2022)
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3.1.1.4. ANALISIS SOCIO-CULTURAL

“El entorno social y cultural influye en los valores, las actitudes y las opiniones de los
consumidores y también en sus estilos de vida, lo que acaba reflejdndose en sus patrones
de consumo.” (Rodriguez-Ardura, 2018)

Las primeras residencias de ancianos en Espafia se pusieron en marcha a finales de
los afios setenta. Se queria dejar atras la concepcion de estos recursos como hogares o
asilos que acogian Unicamente a personas mayores sin recursos o estaban enfermas, y
también, deshacer el vinculo de estas con una ideologia religiosa. El ideal que perseguian
estas primeras residencias, era el de un hotel cinco estrellas. Aunque con el paso del
tiempo ese ideal se ha convertido en una utopia, ya que el modelo de las residencias
continla estancado, mientras que la vida y la forma de envejecimiento cambia
incesantemente. La media de edad de los usuarios ha ido creciendo significativamente
“Mientras que en 1981 la edad media de los residentes era de 76 afios, la cifra subid a 81
en 1996 y en 2019 el perfil del anciano de residencia era ya de 86 afios segun fuentes del
IMSERSO y el CSIC.” (Castro, 2020) y las herramientas de las que disponen los y las
trabajadoras de estas instituciones siguen siendo las mismas que hace 40 afios.

Estas carencias se han hecho mucho mas visibles gracias a, o lamentablemente, por
la Covid-19, que estallé en el afio 2020. Por una parte, la sociedad pudo tomar conciencia
de la necesidad vy la labor intachable que desempefian estos recursos; pero, por otra
parte, quedd expuesta la cruda realidad de lo que sucede dentro de las residencias.
Escasos recursos materiales y personales, falta de comunicacién con el sistema sanitario,
instalaciones poco preparadas, falta de organizacion...

Por todas estas razones, que podian ser meras sospechas antes de la pandemia, pero
gue la Covid-19 confirmé a toda la poblacién, han tenido siempre una imagen algo dudosa
los centros de personas mayores. Ya que estas insuficiencias afectan directamente a las
personas. Personas que en muchas ocasiones reciben un trato deshumanizado por falta
de recursos.

En definitiva, el hecho histdrico vivido a nivel mundial en 2020, ha marcado un antes
y un después en el dmbito socio-cultural. La pandemia tuvo una gran repercusion en la
conciencia econdmica de las personasy a su vez, puso en alza laimportancia de la sanidad
y los recursos comunitarios que se dedican al cuidado de las personas. Puesto que gran
parte de la industria se vio paralizada y fue el sector sanitario el que sostuvo a la sociedad
en aquel momento.

Las residencias forman parte de este sector que demostrd ser vital para los
ciudadanos. De ahi la importancia de mejorar las condiciones que se ofrecen tanto de los
usuarios, ya que las residencias son un recurso del que no se va a prescindir con el paso
de los afios, como de los trabajadores, que han demostrado realizar una muy valiosa labor
por la poblacién mayor. Por estos motivos, serd importante en este trabajo plantear como
objetivos la mejora de la calidad asistencial y de la imagen que se tiene de la residencia.
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3.1.1.5. ANALISIS TECNOLOGICO

“La innovacidn tecnoldgica es una de las principales fuentes de ventaja competitiva.
Gracias a los avances tecnologicos, se desarrollan productos nuevos y de mds valor para
el consumidor, emergen nuevos negocios, se mejoran los procesos de produccion y
distribucion, a la vez que se vuelven obsoletos toda clase de productos y procesos, y
cambian los habitos de consumo.” (Rodriguez-Ardura, 2018)

A dia de hoy, la tecnologia cumple un gran papel en nuestras vidas. Cada vez, se estan
logrando mas avances en sectores donde antes no se hacia tanto uso de ella; es el caso
de las residencias de personas mayores.

Mediante la tecnologia en residencias, se ha alcanzado mejorar y optimizar el trabajo,
los cuidados y el bienestar de los mayores. Al optimizar el trabajo, se aumenta la
disponibilidad para un cuidado mejor y se reducen los costes. ¢Pero como se ha logrado
esta optimizacidon? A continuacion, algunos avances introducidos en residencias de
personas mayores, publicados en el diario “El Espafiol”.

Hasta hace poco, el control rutinario de los mayores se ha hecho manualmente, es
decir, los datos obtenidos de cada paciente se iban recogiendo en papel para
introducirlos después en la base de datos de un ordenador. Tras el desarrollo y avances
en la tecnologia, actualmente, este trabajo lo hace un dispositivo que hace mediciones
digitalizadas y automaticamente llegan al ordenador. Esta digitalizaciéon ha ayudado a
ganar tiempo para el cuidado de los residentes.

La innovacion no se queda ahi. La telemedicina o comunicacién telematica a tiempo
real de usuarios y médicos, ha sido otro avance logrado en los ultimos afios. Este tipo de
servicio, sirve para hacer revisiones periéddicas, resolver dudas de los pacientes... cuando
hay poca disponibilidad de médico en algunas residencias.

Por otro lado, las residencias cuentan con pantallas interactivas con dindmicas
diferentes, para conseguir activar la memoria y la estimulacién cognitiva de los mas
mayores y asi frenar el deterioro cognitivo en muchos casos. También existen centros,
gue se han atrevido a hacer uso de las gafas de realidad virtual, con el fin de fomentar el
bienestar de los usuarios.

Por lo visto, las residencias que han aplicado estos avances tecnoldgicos en su
actividad diaria, han notado una mejora en la optimizacién del trabajo que lleva consigo
la mejora en los cuidados ofrecidos.
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3.1.2. EL MICROENTORNO

“Al conjunto de fuerzas mds cercanas a la empresa y sobre las que se posee una mayor
capacidad de influir a la hora de satisfacer a los clientes durante la actividad empresarial
se les llama microentorno, y estd compuesto por los clientes, la competencia, los sistemas
de distribucion, proveedores, grupos de interés, etc.” (Orador Marquez, 2013)

En este apartado, se analizara como afectan el mercado, los clientes, la competencia
y los principales proveedores en la actividad de la residencia de Azpeitia, y a su vez, como
puede responder el centro a las amenazas que se encuentre. Al tener toda la informacion
analizada, se podra realizar un analisis de las fuerzas de Porter.

3.1.2.1. MERCADO

El mercado es el dmbito en el que las empresas desarrollan su actividad empresarial,
por ello, es necesario conocer las dimensiones del mercado en cuanto al dmbito
geografico de actuacion, diferentes usos del producto (en este caso, el servicio prestado)
y la clasificacion del mercado en base a los objetivos comerciales. (De Orador Marquez,
2013)

En la CAPV, es la administracidn publica la que impulsa y promueve las actuaciones
de los Servicios Sociales. “La intervencion del sector publico es el primer garante de la
satisfaccion de las necesidades sociales de la poblacion vasca y se configura como la
principal fuente de aportacion econémica” (San Miguel Osaba, 2011).

En la Ultima década se han ido dando una serie de cambios en el contexto social que
han requerido una actualizacién de la Ley de los Servicios Sociales, para que esta pueda
amparar las demandas de una sociedad en la que han ido variando significativamente las
formas de envejecimiento y pobreza.

Los cambios mas relevantes del contexto social y los causantes de la remodelacion
de dicha Ley son, fundamentalmente, los siguientes: El incremento del nimero de
personas dependientes, el incremento de las necesidades y demandas de atencidn
asociadas a situaciones de vulnerabilidad y el progresivo avance hacia la igualdad entre
mujeres y hombres.

En lo que respecta a la dimensidn geografica que influye a San Martin, se centra en
el sector residencial de dmbito regional del Pais Vasco. En concreto, las residencias que
se encuentran en el Pais Vasco y concretamente en Gipuzkoa, son las que componen el
mercado en el que se desenvuelve.

En cuanto al servicio que reciben los residentes, y en paralelo, la familia de los
residentes, varia segin las necesidades que muestra el usuario y, en consecuencia, el
modelo que necesita. Las residencias que se encuentran en Espafia se definen segiin dos
caracteristicas: titularidad (residencia publica, privada o concertada) y dependencia
(residencia para personas autonomas, asistidas o mixtas). Ante esta divisién, cada familiar
de los usuarios, evalla bajo su criterio, el tipo de residencia que va a cubrir mejor las
necesidades del mayor.
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En resumen, el mercado en el que compite la residencia se clasificaria como:

Tabla 2. Clasificacion del mercado en el que compite San Martin.

Clasificacion

Segun el tipo de demanda Mercado de consumo
Segun el ambito geogrdfico Regional

Segun la naturaleza de los productos Servicios

Segun las caracteristicas del consumidor | Poblacion mayor

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.2.1.1. CLIENTES

En este apartado se describiran las caracteristicas que definen la poblacion atendida
en la residencia San Martin segln datos recogidos en la Memoria del 2021 y fuentes de
la residencia misma.

En cuanto a las plazas de la residencia San Martin, se ofrecen 86 plazas concertadas
por la Diputacién Foral de Gipuzkoa. En este centro residen mayoritariamente, personas
con nivel de dependencia Il y lll, es decir, personas con dependencia severa y personas
con gran dependencia. Esto quiere decir que la implicacion de los trabajadores en el
trabajo es grande, ya que estos grados de dependencia piden mayor esfuerzo y atenciéon
para el bienestar del mayor.

En esta tabla se pueden observar los porcentajes de las personas mayores que
residen en la residencia, seglin su grado de dependencia.

Tabla 3. Porcentajes segun grado de dependencia.

Auténomos | Gradol Grado Il Grado lll TOTAL
Hombres 1 2 11 8 22
Mujeres 0 9 22 25 56
TOTAL 1 11 33 33 78
% 1% 15% 42% 42% 100%

Fuente: Elaboracion propia. Memoria San Martin (2021)

Como bien se menciona en el segundo apartado de la presentacion de la empresa, el
centro esta dividido en tres mddulos diferentes, segln el estado de la persona mayor. En
la primera y segunda planta (primer mdédulo) se encuentran las personas de mayor
dependencia, es decir, los usuarios de Il y lll grado de dependencia, los que necesitan
mayor ayuda y atencién. En la tercera planta (segundo modulo) se encuentran los
residentes de | grado de dependencia, es decir, los usuarios que necesitan apoyo en
determinadas ocasiones. Por ultimo, en el Ultimo piso, se encuentra el tercer médulo, la
unidad de psicogeriatria. Se dispone de 16 plazas para personas que padezcan alguna
enfermedad mental.
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A finales de afio, se encontraban 83 residentes en el centro, de las cuales 56 eran
mujeres (71%) y 22 hombres (29%). Normalmente, la tasa de ocupacién de la residencia
suele ser alta, entre el 95% y 96% anualmente. A causa de las muertes de los residentes
y nuevos ingresos de usuarios, esta tasa de ocupacion va fluctuando, pero siempre se
encuentra en porcentajes altos.

GRAFICO 5. Edad de residentes 31/12/2021.
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Fuente: Memoria Residencia San Martin (2021)

Se aprecia en este grafico cudl es la edad que prevalece entre los residentes, los
mavyores de entre 80y 89 afios, concretamente, y después, le siguen los usuarios de entre
90y 99 afios. Cabe mencionar que en la residencia de Azpeitia reside una persona de 100
afos.

En cuanto al lugar de nacimiento de los residentes, un 62% de los 78, son ciudadanos
de Azpeitia, un 17% son del resto de la provincia de Gipuzkoa y los 21% restantes, son del
resto del Estado Espafiol. Gran parte de la residencia estd formada por gente azpeitiarra,
con lo que resulta mas fécil para los mayores mantener relaciones cercanas con la gente
gue convive y crear un ambiente familiar.

3.1.2.2. COMPETENCIA

Para analizar la competencia de la Residencia San Martin, se hard un estudio de
diferentes residencias que se encuentran en la provincia de Gipuzkoa, préximas a
Azpeitia. Sin embargo, debido a que las plazas son concertadas y no es la residencia ni los
residentes quienes eligen quien entra en ella, sino que es la Diputacion Foral de Gipuzkoa
desde donde se asignan dichas plazas, no podriamos hablar de una competencia real, en
los términos habituales, y, por tanto, no es un elemento tan importante del microentorno
de la residencia.

24



Universidad  Euskal Herriko
del Pais Vasco  Unibertsitatea

Tabla 4. Tabla comparativa de residencias de Gipuzkoa.

Municipio Centro Titularidad Plazas
Azkoitia Residencia San José y Publica provincial 68
apartamentos tutelados

Azpeitia Residencia San Martin Privada sin fin de 86
lucro

Zestoa Residencia Gisasola Privada 30

Zumaia Centro Residencial Otezuri Publica provincial 110

Zarautz Santa Ana Egoitza Privada sin fin de 88
lucro

Fuente: Elaboracion propia. CSIC (2023)

Partiendo de la base de que todas las residencias de la tabla anterior se encuentran
en Gipuzkoa, comparten otra caracteristica también, las cinco se ubican en la comarca
Urola Costa. En cuanto a la distancia que separa las residencias que se encuentran mas
lejos, es decir, la de Azkoitia y Zarautz, es de 30 km aproximadamente, alrededor de 35
minutos en auto. Por lo tanto, la distancia no es un factor que limite a las familias al
escoger una u otra residencia para la persona necesitada.

A lo que a la titularidad se refiere, observamos que los centros de Azkoitia y Zumaia
son publicas y las tres restantes, privadas. La diferencia principal entre las residencias
publicas y privadas, es el coste que supone. Generalmente, las publicas suelen ser mas
econdmicas, pero a su vez, tienden a tener una demanda elevada por parte de la
ciudadania mayor.

Por lo que concierne a las plazas ofertadas, el Centro Residencial Otezuri de Zumaia
es la residencia que mas plazas ofrece, 110 precisamente. En cambio, la Residencia
Gisasola de Zestoa, consta Unicamente de 30 plazas y se posiciona como la residencia que
menos plazas ofrece. En el caso de nuestra residencia de Azpeitia, cuenta con 86 plazas.

3.1.2.3. PROVEEDORES

“Las empresas no actuan de manera aislada, sino que necesitan la colaboracion con
multiples empresas, que les proporcionan las materias primas, el asesoramiento, la
tecnologia y otros muchos bienes y servicios necesarios en sus operaciones.” Asi define
Inma Rodriguez-Ardura en su libro “Principios y estrategias de marketing” a los
proveedores.

El servicio ofrecido dependerd mucho de la calidad y adecuacién de los suministros
obtenidos por las diferentes empresas. Es por ello que, es fundamental hacer una buena
eleccion de proveedores, y una vez elegidos, crear y mantener una buena relacién con
ellos.
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Mediante el proceso de compra definida por Philip Kotler y Gary Armstrong, se
explica cdmo hacer una buena seleccién de proveedores. Como podemos ver en la
siguiente imagen, el proceso consta de ocho etapas:

Imagen 7. Etapas del proceso de compra empresarial.

Reconocimiento Descripcion I Especificacion Busqueda de
del problema * gene_ral de * del producto * proveedores -
necesidades
I
Solicitud de Seleccion de Especificacion de Revision del
* propuestas * proveedores rutina de pedidos * desempeno

Fuente: Dominguez Chdvez (2013)

Una vez definidas el problema, las necesidades generales y las especificaciones del
producto, la empresa comienza con la busqueda de los mejores proveedores. Al localizar
diferentes proveedores calificados, los invita a presentar propuestas, de las cuales
dependera la seleccién de los proveedores que mas se adecuen a las necesidades
definidas anteriormente. Es recomendable seguir estas etapas para lograr los mejores
suministros de los mejores proveedores.

En el caso de las residencias, cuentan con diferentes tipos de proveedores que se
encargan de facilitar los principales materiales médicos y de higiene, mobiliario, equipos
de movilidad, productos textiles, etc.

La residencia San Martin, dispone de 42-45 proveedores fijos que suministran a la
residencia los mejores bienes. Estos proveedores se dividen en tres grandes grupos,
proveedores de suministros, proveedores administrativos y proveedores textiles. Entre
ellos podemos encontrar:

AMBIVET Sanidad Ambiental S.L = higiene
Babesa Suzai S.A. = plan de incendios
HOBETUZ ortopedia = productos de ortopedia
GAU-ARGI S.L. = electricidad

ORONA S.Coop. = ascensores

UKABI GROUP > soluciones informaticas
TECMAN -> calderas

ASPY - servicio de prevencion

© O © 0 O © O ©

En funcion de las necesidades de mobiliario, la residencia compara entre diferentes
proveedores para hacerse con el mejor producto posible.

3.1.2.4. ANALISIS DE LAS FUERZAS DE PORTER

Como se ha mencionado anteriormente en el apartado del analisis del microentorno,
en este, se realizara un analisis de las cinco fuerzas de Porter. “Las cinco fuerzas de Poter”
es un modelo de andlisis del microentorno, y viene del nombre de su creador Michael
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Eugene Porter, académico estadounidense conocido por sus teorias econémicas. “El
andlisis de Porter es util cuando se desea alcanzar la ventaja competitiva, si se busca
entender la dindmica de la industria y mejorar la posicion de la organizacion.” (lzar
Landeta, 2016)

Las fuerzas que componen el modelo son las siguientes: poder de negociacion de los
compradores, poder de negociacion de los proveedores, riesgo de nuevas empresas
entrantes, amenaza de productos o servicios sustitutos y rivalidad entre empresas
actuales.

Imagen 8. Fuerzas que impulsan la competencia en la industria.

Poder de negociacién de los
compradores
= Poder de negociacién de los
proveedores

o

FUERZAS

DE PORTER

Amenaza de productos o
servicios sustitutos

Rivalidad entre empresas
actuales

Fuente: Elaboracién propia, Porter (2014)

Seguidamente, se estudiaran las cinco fuerzas una por una, aplicindose a la
situacion actual de la Residencia San Martin.

3.1.2.4.1. Poder de negociacién de los clientes

“Cuando una empresa vende un producto masivo, el poder de los clientes es minimo
y esto representa una ventaja para la empresa.” (Izar Landeta, 2016). En cambio, si las
ofertas que se ofrecen en el mercado son diversas y si existe la posibilidad de
reemplazar un producto por otro, el poder de negociacién de los consumidores es
mayor.

En el caso de la residencia San Martin, al tratarse de plazas concertadas con la
Diputacion, el cliente no tiene capacidad de negociacion. De hecho, podemos hablar de
los residentes como de clientes “cautivos”, precisamente por las pocas posibilidades de
eleccién que tienen.

Por otro lado, si entendemos que la Diputacion Foral de Gipuzkoa es el principal
cliente de la residencia, el poder de negociacidn de la Diputacidn seria total. Por ello, sera
fundamental ofrecer un buen servicio, invertir en innovacién, usar la Ultima tecnologia y
contar con un equipo cualificado y profesional.
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3.1.2.4.2. Poder de negociacién de los proveedores

“Si los proveedores son pocos aumenta su poder, ya que en un momento dado pueden
fijar precios y establecer politicas que afecten a una organizacion que participa en el
sector. Si hay muchos proveedores, su poder disminuye y la organizacion estd menos
vulnerable.” (Izar Landeta, 2016). La residencia cuenta con numerosos proveedores del
mismo ambito, por lo que decimos que el poder de negociacién de estos no es muy alto.
Al haber tantos proveedores, la solucion se encuentra en la negociacion con los mismos
para disponer del mejor suministro.

3.1.2.4.3. Riesgo de aumento de participantes

“Entre mds barreras haya a la entrada de nuevos participantes en un sector dado,
éste estard mas protegido.” (lzar Landeta, 2016). Estas barreras de entrada son
obstdculos que hacen que sea mas dificil la participacién de nuevos competidores en la
industria, y en paralelo, ayudan a proteger a los ya instalados, para seguir manteniendo
su cuota del mercado.

Una de las barreras a las que se pueda enfrentar un nuevo participante, es la elevada
inversion que supone abrir un centro residencial de personas mayores. Tener que invertir
una numerosa cantidad de dinero conlleva un gran riesgo y hace que entren menos
competidores al mercado. Por ello, San Martin puede hacer provecho de esta ventaja,
puesto que esta bien colocada en el mercado residencial vasco.

3.1.2.4.4. Amenaza de productos sustitutivos

“Los productos sustitutos limitan el potencial de la industria, pues representan una
amenaza para los productos propios de la organizacion.” (lzar Landeta, 2016). Se
consideran sustitutos de residencia de ancianos, las organizaciones que ofrecen un
beneficio similar a ellas.

En la pagina web de SIMBIOTIA, se presentan alternativas diversas a las residencias,
puesto que, debido al coronavirus, los mayores han sido los mas afectados y consigo los
centros de mayores. Cada vez mas instituciones y organizaciones estan poniendo en
marcha nuevas iniciativas mas alld del modelo de las residencias de toda la vida.

Una alternativa que se menciona es la “Atencién domiciliaria integral” y consiste en
una atencion sanitaria que permite envejecer en casa, sin trasladarse a un centro.

Otra opcidn, son las “comunidades intergeneracionales”, es decir, viviendas donde
personas de diferentes edades conviven en un mismo edificio con espacios comunes que
pueden compartir.

Aparte de estas dos alternativas mencionadas, se pueden considerar sustitutos de
residencia, los centros de dia y viviendas tuteladas para personas mayores. Los centros
de dia son instalaciones especializadas al cuidado del mayor durante una franja horaria
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determinada. En cambio, las viviendas tuteladas, son hogares donde mayores auténomos
conviven bajo la tutela de una entidad.

Con la finalidad de que no baje la cuota de las residencias, hay que tener en cuenta
todos estos posibles sustitutos, es decir, la competencia directa e indirecta, para que no
ganen terreno en el sector.

3.1.2.45. Rivalidad entre empresas

La Ultima fuerza de Porter a analizar es la rivalidad entre empresas. “La combinacion
de las cuatro primeras fuerzas da lugar a la ultima ... La competencia se da en varios
aspectos como los precios, la introduccion de nuevos productos y la publicidad.” (lzar
Landeta, 2016). Al ser el resultado de las cuatro fuerzas anteriores, el analisis anterior
proporciona informacion necesaria para que la organizacién pueda establecer su propia
estrategia de posicionamiento en el mercado.

Aunque en el caso de la residencia San Martin no exista un elevado nivel competitivo
al ofrecerse plazas concertadas en su totalidad, si puede hablarse de una rivalidad por
ofrecer los mejores servicios y, de esta forma, contar con el visto bueno y preferencial de
la Diputacién.

Ante esta “rivalidad”, la empresa debe diferenciarse con el fin de lograr un buen
posicionamiento. Para ello, es recomendable dar un valor afiadido mediante servicios
Unicos y de calidad ofrecidos para mejorar la estancia del residente.
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3.2.  ANALISIS INTERNO

La finalidad que tiene el analisis interno es ver cédmo funciona actualmente la
empresa y detectar cuales son sus puntos fuertes y sus puntos débiles. Este andlisis ira
dirigido al departamento comercial fundamentalmente donde se analizaran el servicio y
la comunicacion. Al mismo tiempo, se analizardn algunas cuestiones relativas al
departamento financiero y recursos humanos.

3.2.1. DEPARTAMENTO COMERCIAL
3.2.1.1.  ANALISIS DEL SERVICIO

El servicio ofrecido en la residencia de San Martin, se basa en un Plan General de
Intervencion, que consiste en dar respuesta a las necesidades y demandas que les surge
a los residentes sea del ambito que sea; salud, relaciones sociales, ocio-cultura,
organizacion, ambiental o comunidad. El objetivo principal de este tipo de intervencién
es “garantizar una buena calidad de vida de los residentes”. (Memoria San Martin, 2021)

Los principales servicios prestados estan divididos en los siguientes siete grupos:

(1) Servicios hosteleros

(a) Alojamiento (habitaciones, bafios, espacios comunes).
(b) Manutencién (desayuno, comida, merienda, cena).
(c) Lavanderia.
(d) Limpieza (espacios generales y habitaciones).

(2) Servicios de cuidados personales y atencién individual personalizada /
Programa individualizado de cuidados asistenciales
(a) Ayuda para las actividades basicas de la vida diaria.
(b) Ayuda en atencién nocturna.
(c) Ayuda para actividades instrumentales (tramitacién de recursos, gestion
para ayudas técnicas...).

(3) Servicios sanitarios
(a) Servicios de enfermeria.
(b) Servicio de atencién farmacéutica.
(c) Asesoramiento de enfermeria a usuarios y familias.
(d) Seguimiento de residentes hospitalizados.
(e) Cuidados paliativos.
(4) Servicios psicosociales
(a) Informacion, recursos sociales, apoyo en el ingreso, en el proceso de
adaptacioén y en los problemas de convivencia (usuario — familia).
(b) Apoyo psicoldgico.
(c) Terapias de intervencidn psicosocial.
(d) Ludico.

31



Nl

Universidad  Euskal Herriko
del Pais Vasco  Unibertsitatea

(e) Voluntariado.
(5) Servicios de peluqueria
(6) Servicio religioso

(7) Servicio de podologia

VALORACION INTEGRAL

Para lograr una buena calidad de vida de los residentes, es fundamental una
valoracion integral, que abarca todos los ambitos recién mencionados, para asi poder
elaborar un Plan de Actuacion Individualizado. Este plan, se desempefia tras la valoraciéon
de cada residente, efectuado por diferentes profesionales, cada uno en su drea, v,
finalmente, se enlaza toda la informaciéon recaudada, para formar un plan conjunto e
individualizado (PAIl). (Memoria San Martin, 2021)

Un Plan de Accién Individualizado consta de las siguientes seis fases que se pueden
observar en este grafico horizontal:

Gréfico 6. Fases del PAI.

» Determinacion . A o
Valoracion Ejecucion de los Evaluacion
. de programasy . .
integral necesidades " mismos continua
EENVELES

Fuente: Elaboracion propia. MIT (2021)

Existen diferentes tipos de programas de intervencién para los residentes, con el fin
de lograr los objetivos establecidos en el proceso del PAIl. En el caso de nuestra
residencia, se llevan a cabo dos de ellas, precisamente, programas de intervencién
psicosocial y programas de intervencién con familias.

PROGRAMAS DE INTERVENCION PSICOSOCIAL

Mediante este tipo de programas, los profesionales con los que cuenta la residencia,
tratan de entender, anticipar y cambiar la conducta social los residentes, asi como
corregir aspectos que les perjudican, con el propdsito de lograr mejorar su bienestar.

En la residencia San Martin, estos programas de intervencién toman lugar cada dia,
mafianay tarde, y el horario varia segun las actividades que toquen, pero generalmente,
suele ser de 10:30 a 12:30 y de 15:00 a 18:00.

= QOrientacion en la realidad

La orientacién a la realidad (temporal, espacial y personal), es un conjunto de
técnicas utilizada mayormente en las residencias de mayores, para que los residentes
tomen conciencia de la realidad en la que viven.
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Hacen uso de diferentes herramientas, como paneles de calendario, periddicos...
con el fin de estimular la comunicacién y capacidad intelectual y mejorar sus
comportamientos. Suelen ser sesiones de una hora, mas o menos, realizadas en
grupos de 10-15 personas.

= Psjco estimulacion bdsica-sensorial

La capacidad sensorial de los mas mayores se reduce con el paso de los afios, es
por ello que, en la residencia San Martin se trabajan los sentidos (principalmente,
vista, oido y tacto) de las personas que padecen trastornos cognitivos graves y/o
severos y demencias a través de un método terapéutico.

Cada sesién estd estructurada en 5 puntos, comienza por el saludo, después la
presentacion, identificacién personal, orientacion temporal-espacial-personal,
actividades y ejercicios, y por ultimo orientacién y despedida.

=  Montessori

El método de estimulacion cognitiva Montessori, consiste en realizar diferentes
actividades relacionadas con la vida diaria, para mantener y mejorar sus habilidades
basicas, entre ellas, alimentarse, vestirse y participar en actividades recreativas. Con
este método, se procura fomentar la autonomiay, en definitiva, el desarrollo integral
de los mas mayores.

La metodologia empleada en las sesiones de Montessori, comienza con una
explicacién clara de la tarea a realizar y seguidamente, se da paso a la participacion
de los mayores.

= Psjcomotricidad

Por medio de la psicomotricidad, se trabajan diferentes partes del cuerpo y
mente, para favorecer la movilidad y mejorar la coordinacién cuerpo-mente.

En estas terapias grupales no diferenciadas, pueden tomar parte todos los
residentes que quieran, y suelen tener una duracién de 45 minutos. Se establecen en
una tabla los ejercicios que se van a realizar y se les explica paso a paso como
realizarlos.

= Gimnasia

El objetivo de la gimnasia, es hacer moverles todas las articulaciones del cuerpo
mediante ejercicios basicos de yoga, trabajando la respiracién, el control de
movimientos, la elasticidad... La metodologia aplicada en esta terapia es la misma que
se utiliza en la psicomotricidad.

= [aborterapia

La laborterapia se basa en la elaboracidén de trabajos artesanales, asi como,
manualidades, punto de cruz, etc. Este tipo de terapia ayuda a potenciar la capacidad
funcional y creativa de las personas mayores para que sus mentes estén activas.
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= [ecto-escritura

Unavez alasemana, los monitores de la residencia ofrecen actividades de lectura
y escritura, para reforzar la memoria. La principal finalidad de llevar a préactica estas
actividades es la fomentacion de pensamiento creativo y la autoexpresion.

= Tertulia

Los residentes con deterioro cognitivo leve-moderado y sin deterioro cognitivo,
acuden a tertulias grupales que se realizan una vez por semana. Con la ayuda de un
periddico, se tratan temas actuales que se discuten entre los asistentes.

= Jardinoterapia

La terapia que trata de cuidar las plantas que se encuentran en el centro, se llama
jardinoterapia. Una semana entera, una persona se encarga de regar todas las plantas
y un dia, con la ayuda de otros residentes, se dedica a podar y hacer limpieza de las
mismas.

= Musicoterapia

La musica tiene un valor terapéutico, es por eso que en la residencia se realizan
talleres de musicoterapia una vez por semana. Escuchando y cantando canciones
conocidas y con la ayuda de diferentes instrumentos musicales, los residentes se
entretienen siguiendo el ritmo.

A continuacion, se mencionardn algunas actividades que se llevan a cabo con los
residentes, familiares y voluntarios, para favorecer su convivencia y relacion:

o Juego social: cartas
o Bingo
o Salidas al exterior

En los ultimos afios, se han efectuado algunos proyectos intergeneracionales junto
con alumnos, personas con discapacidad, Musika Eskola, universitarios, voluntarios y
bertsolaris.

= Programa Iraurgi Batxiller

Durante el curso, los residentes y alumnos han ido compartiendo diferentes
actividades y se ha logrado crear una unién de carifio que no se esperaba. Se les ha
dado una formacion a los alumnos sobre la residencia, visitas guiadas al colegioy a la
residencia, intercambio de juegos de distintas generaciones...

= Programa Antxieta

Se intercambian actividades como musicoterapia, bingo, juegos de mesa... entre
los residentes de San Martin y los usuarios con discapacidad del centro Antxieta.

= Terapia musical

Semanalmente, un grupo de residentes acude a la Musika Eskola del pueblo a
recibir clases de terapia musical.
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= Programa Universidad de Deusto

Algunos afios, la residencia ha colaborado con la Universidad de Deusto,
ofreciendo una asignatura llamada “Participacion Social y Valores”.

»  Mintzanet

A través de la aplicacién Skype, dos mujeres residentes en San Martin, ayudan a
practicar el euskera a personas que quieran aprender, con el objetivo principal de
impulsar el idioma.

=  [anku

Lanku es un programa que trabaja la capacidad psico-emocional mediante el
bertso. Dos bertsolaris profesionales suelen acudir al centro a interactuar con los
residentes mientras cantan bertsos.

= Taller de cocina

Con la ayuda de terapeutas y el equipo de cocina, en el taller de cocina se
elaboran recetas sencillas que se puedan realizar de forma independiente
mayoritariamente.

= Huerto terapéutico

Gracias al cuidado del huerto, se logra mejorar la salud fisica y psiquica de las
personas residentes, ya que se trabaja la mente y la motricidad.

PROGRAMAS DE INTERVENCION CON FAMILIAS

La idea principal de la que se parte es la de “cuando una persona ingresa en un
Centro, ingresa ella, su historia y su familia”, es por ello que en la residencia San Martin
se trabaja siguiendo un protocolo de actuacion en el drea de la intervencion con
residentes y sus familiares.

Esta intervencién se lleva a cabo durante y después del ingreso del residente, e
intenta generar marcos de encuentro y promover la participacién de la familia en la vida
del centro, para que sigan manteniendo una buena relacion entre ellos.

Cabe recalcar, que toda esta informacién de programas de intervencion psicosocial y
con familias, se ha obtenido de la memoria del 2021 facilitada por el centro, y a pesar de
gue han pasado dos afios, hoy en dia, siguen ofreciendo los mimos programas de
intervencion.

3.2.1.2. ANALISIS DEL PRECIO

Al preguntar por los precios de las plazas, la residencia no ha querido dar informacién
exacta sobre ello. Anteriormente, se ha mencionado que las plazas son concertadas por
la Diputacién Foral de Gipuzkoa, por lo que es la Diputacién la que fija los precios.
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También ha destacado que los precios cambian segun la situacion econémica de la
persona residente, es decir, la formula serfa algo como “quien mds tiene, mas paga”.

El proceso de adjudicacion de una plaza concertada es el siguiente: la persona mayor
o su tutor legal acude a los servicios sociales del municipio en el que estd empadronado,
en este caso, Azpeitia, para hacer la solicitud de plaza. El trabajador de los servicios
sociales le pide documentacion para hacer una valoracion econdmica en base a los
patrimonios de los que ha dispuesto la persona mayor en los Ultimos cuatro afios. Con
esa informacion se calcula la cuota diaria que tendria que pagar en un determinado
periodo de tiempo, que normalmente suele ser un afio. Después, se recalcula la cuota
en base a la pension que reciben y se establece una cuota menor que la principal. Es por
ello que cada persona tiene una cuota diferente y no disponen de un listado de precios.

3.2.1.3. ANALISIS DE LA COMUNICACION

La comunicacién es una de las cuatro variables de las 4P del Marketing Mix. Las
empresas necesitan dar a conocer los productos con los que pretende satisfacer a su
publico meta, y para alcanzar ese objetivo, un buen uso de las herramientas de
comunicacién es fundamental. Gracias al analisis de la comunicacion de la residencia,
podremos evaluar qué aspectos tiene desarrollados, y en que puede mejorar.

Al estar ante un caso especial, es decir, una residencia, hay que tener en cuenta, que
el publico objetivo no siempre serd el ultimo consumidor. En otras palabras, en
ocasiones, los familiares de los residentes suelen ser los decisores del servicio que
recibirdn sus mayores. Por ello, en la elaboracién de la estrategia a utilizar, el primer
paso sera definir a quien va a ir dirigido la comunicacién y buscar herramientas
adecuadas para llegar a ellas.

Al elegir las herramientas que se utilizaran, lo ideal es combinar diferentes tipos para
abrir mas el abanicoy llegar a un publico mds amplio. En el caso de San Martin, son varios
los medios para dar a conocer su servicio, pero los mas interesantes son los siguientes:

=  Pdgina web:

Cuenta con una pagina web sencilla y poca actualizada que requiere mejora. Hoy
en dia, se ofrece informacidn sobre los servicios que se prestan en la residencia, las
instalaciones del centro, la revista Martin Berri...

=  Facebook

Con el objetivo de introducirse en el mundo de las redes sociales, la residencia
ha optado por abrir un perfil de Facebook, para que la gente vea cual es la realidad
del centro, mediante publicaciones de su actividad y noticias referentes al centro. A
dia de hoy, siguen activos en la red y cuenta con 586 seguidores.

= Martin Berri

Desde hace varios afios, la residencia publica una revista cada seis meses y en ella
se recogen todas las actividades llevadas a cabo con los residentes, salidas y fiestas
organizadas en el centro.
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Imagenes 10y 11. Revista Martin Berri / Perfil Facebook.
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Fuente: Residencia San Martin Web — Facebook

3.2.2. DEPARTAMENTO FINANCIERO

La residencia San Martin no ha facilitado informaciéon sobre los resultados
econdmicos del ejercicio 2022 por privacidad de datos, pero ha dado una explicacién
sobre la situacion econdmica actual.

La residencia de Azpeitia ha sufrido mucho a causa de la pandemia del afio 2020 y
esto se ha visto reflejado en los resultados de estos tres afios. Los beneficios se han ido
disminuyendo poco a poco y no encontraban solucién para mejorar la situacion.
Entonces, el ayuntamiento decidié buscar ayuda externa contratando personal de la
cooperativa Gestion de Servicios Residenciales (GSR). El objetivo de contar con esta
cooperativa es mejorar la gestiéon para mejorar los resultados. Se han llevado a cabo
diferentes acciones; los contratos se estan haciendo de otra forma, se han cambiado los
protocolos..., todo esto con el trabajo en equipo de la residencia y el ayuntamiento de
Azpeitia.

La residencia ha adelantado informacion de un anteproyecto de un nuevo centro
residencial que el ayuntamiento y la residencia tienen entre manos, ya que las
instalaciones actuales presentan algunos riesgos en cuanto a infraestructura, entre ellos,
riesgo de inundaciones.

Este anteproyecto se inicid basandose en la mentalidad del Libro Verde que se define
como “Un Libro Verde es un documento que ofrece una perspectiva institucional sobre un
problema social concreto. En este caso, se trata de un documento elaborado por el
Departamento de Politicas Sociales (Diputacion Foral de Gipuzkoa) que ofrece una
perspectiva sobre el cambio de modelo de atencion y cuidados en los centros residenciales
de Gipuzkoa.” (Libro Verde, 2023) y tiene como objetivo cambiar el modelo de cuidado
de las residencias.

Se ha adelantado que, si todo va por buen camino, la nueva residencia abrird sus
puertas en un plazo de cinco afios. Se modificard el modelo tradicional de la residencia
en cuanto a la estructura de la misma, empezando por la recepcion, cuyo concepto
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desaparecera prescindiendo de ella para que los usuarios no sientan que acceden a un
lugar comunitario residencial, sino que se intentara lograr una sensacién de hogar. Las
instalaciones seran mucho mas amplias y espaciosas e incrementaran el nimero de
plazas a una cifra alrededor de 120, posiblemente algunas de ellas de caracter privado.
Los residentes vivirdn en unidades convivenciales de 8 personas donde cada uno
dispondra de su habitacion personal y compartirdn espacios comunes que fomentara las
relaciones interpersonales. Cada unidad convivencial tendra trabajadores fijos para asi
lograr la cercania y personalizacién de la atencion de las personas que conviven en ella.

Con este nuevo proyecto en proceso, la residencia apunta que actualmente se
encuentran en una “situaciéon de mantenimiento, no mejora”, es decir, los beneficios
obtenidos se dirigiran a la financiacion de la nueva residencia, siempre y cuando se
mantenga la actual residencia en las mejores condiciones posibles. Por este motivo, el
plan de marketing que desarrollamos no es demasiado ambicioso por los importantes
cambios que en un futuro préximo se van a producir y que exigiran, en su momento, un
nuevo plan de marketing.

3.2.3. DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANQOS

A fecha de 31 de diciembre del 2021, la composicidon de la plantilla del personal de la
residencia San Martin, consta de 61 trabajadores, 59 mujeresy 2 hombres. (Memoria San
Martin, 2021).

Tabla 5. Composicion de la plantilla.

Categoria / Puesto Ne
Director 1
Responsable asistencial / DUE 1
Trabajadora social 1
ATS /DUE 3
Auxiliares 34
Psicélogo 1
Monitora / Terapeuta ocupacional / Ayudante monitora 3
Mantenimiento 1
Recepcion / Administracion 3
Lavanderia / Reparto ropa 4
Limpieza 9
TOTAL 61

Fuente: Elaboracion propia en base a Memoria Residencia San Martin (2021)

Es un claro reflejo de la feminizacién de la que se hace mencién en el articulo
publicado en la pagina web de “Instituto de la mujer”. Constatan que, a finales del afio
2021, las mujeres formaban mas del 80% de la plantilla, 96,73% en el caso de nuestra
residencia, y los hombres ocupan los puestos de organizacidn y gestion, es decir, puestos
de poder. (Lopez Fernandez et al., 2022)
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Gréfico 7. Organigrama de la Fundacion Residencia San Martin.
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3.3.  ANALISIS DAFO

El analisis DAFO es una herramienta que ayuda a evaluar detalladamente la actual
situacion en que se encuentra una empresa, partiendo desde sus debilidades y fortalezas,
y las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno, para una toma de decisiones
futura (Sdnchez Huerta, 2020).

Se trata de resumir en una matriz de cuatro cuadrantes que se dividen en dos
entornos diferentes, externo e interno. Las oportunidades y amenazas pertenecen a
factores externos, y las debilidades y fortalezas a factores internos.

El andlisis externo abarca todos los factores tanto del macroentorno como del
microentorno, analizados recientemente en el apartado “3.1. Anélisis externo”. Estos
factores pueden afectar diferentemente a la empresa, considerdndose amenazas u
oportunidades para ella.

3.3.1. OPORTUNIDADES

Las oportunidades de las que puede hacer provecho una organizacion, son aquellos
factores externos que resultan positivos y favorables para la empresa. Para aprovechar al
maximo estas oportunidades que brinda el mercado, es necesario hacer un estudio del
dinamismo de ella, para estar constantemente al tanto de todas las tendencias.

Algunos factores externos positivos que se puedan considerar oportunidad para las
residencias:

o Desarrollo e innovacion tecnolégica.
o Posicién en el sector residencial vasco.
o Envejecimiento de la poblacion.

0 Buenas relaciones con el Ayuntamiento y con la Diputacion.

3.3.2. AMENAZAS

En cambio, los factores que no estan bajo el control de la empresa se consideran
amenaza, es decir, dreas que pueden causar problemas al correcto funcionamiento de la
compafiia. Una vez detectadas estas amenazas, es necesario disefiar una estrategia para
gue su impacto afecte lo menos posible.

Existe todo tipo de amenazas y varian segun el sector, pero las mas dificiles de
controlar generalmente, estdn relacionadas con las acciones que llevan a cabo los
competidores. Entre ellas destacan, la entrada de nuevos adversarios al mercado o el
cambio de habito de los que ya llevan tiempo compitiendo.
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En el caso de las residencias, el Covid-19 fue, y sigue siendo, un factor externo
imposible de controlar que se considera amenaza para San Martin.

He aqui una lista de las amenazas posibles a las que pueda enfrentarse una
residencia:

o Crisis sanitaria.
o Alternativas diferentes que puedan sustituirse por residencias.
o Incertidumbre econdmica.

o Imagen negativa de las residencias, sobre todo a partir de la pandemia.

Después de analizar el entorno externo de la empresa, le sigue el analisis interno.
Este tipo de analisis, se definiria como autoevaluacién, que consiste en identificar los
puntos fuertes y débiles de la organizacién, para asi aprovecharse de las ventajas y
diferenciarse de los competidores.

3.3.3. FORTALEZAS

Al conjunto de factores internos que suponen una ventaja respecto a la competencia
de una empresa se llaman fortalezas.

Algunas ventajas de las que cuenta la residencia, serian las siguientes:

o Personal cualificado y profesional.
o Uso de la ultima tecnologia.

o Ubicacion excelente.

o Variedad de servicios.

o Elevada tasa de ocupacién de la residencia.

3.3.4. DEBILIDADES

Por ultimo, las debilidades son aspectos negativos en los que debe mejorar la
empresa para que no afecte y limite en el crecimiento de ella.

o Ausencia de marketing online.
o Pagina web poco actualizada y mejorable.

o0 Instalaciones deficientes.
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En esta imagen se presenta la matriz DAFO sintetizada:

Imagen 11. Matriz andlisis DAFO.
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Fuente: Elaboracion propia.
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3.4. ANALISIS CAME

Partiendo del andlisis externo e interno que nos ofrece el modelo DAFO,
posteriormente, le sigue el analisis CAME. “Este andlisis es fundamental para saber cdmo
actuar ante las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas identificadas. Lo que
dice el andlisis CAME es que las debilidades hay que corregirlas (C), las amenazas hay que
afrontarlas (A), las fortalezas hay que mantenerlas (M) y las oportunidades hay que
explotarlas (E).” (Sdnchez Huerta, 2020)

La primera accién a llevar a cabo es la de corregir las debilidades propias identificadas
en el analisis DAFO. En cuanto a la ausencia de marketing online, seria recomendable
mejorar su presencia en Internet comenzando por la mejora de su pagina web, ya que se
encuentra poco actualizada. Igualmente, abrir cuentas en diferentes redes sociales,
ayudaria a la residencia a llegar a un publico mas amplio y asi conseguir mas visibilidad. En
cuanto a las instalaciones deficientes con riesgo de inundaciones, se deberia invertir en
mejorar las infraestructuras para prevenir y controlar las inundaciones.

Se buscaran diferentes soluciones para hacer frente a las principales amenazas.
Respecto al Covid-19, la residencia adoptd medidas para prevenir contagios entre los
residentes. En una situacién similar, se considera que San Martin sera capaz de seguir con
su labor manteniendo la salud de los usuarios. Por otro lado, para diferenciarse de las
residencias o sustitutos que se encuentran en el mismo territorio, optar por la innovacién
en diferentes dreas, ayudard a resaltar la calidad del su servicio y asi lograr ser distinguido
en el mercado. Para reducir la incertidumbre econdmica, seria recomendable hacer un
seguimiento de los factores externos que puedan afectar negativamente y responder
rdpidamente. Por ultimo, la imagen negativa que tiene la sociedad de las residencias es
otras de las amenazas a la que tiene que afrontarse. Esto se debe a: “la imagen del sector
es negativa en los medios de comunicacion y al final acaba siendo negativa en la opinion
publica” (Cdmara, 2020). Por ello, es necesario mejorar la comunicacién del sector de las
residencias para asi lograr transmitir una imagen que refleje la verdadera realidad y
ayudar a cambiar la opinién publica.

Las fortalezas hay que mantenerlas y afianzarlas, y en el caso de nuestra residencia,
se destacan las siguientes: personal, tecnologia, ubicacion, variedad de servicios y la tasa
de ocupacion. Se les ofrecera una constante formacién a los trabajadores de la residencia
para que desarrollen nuevas habilidades y adquieran nuevos conocimientos. Siempre con
el fin de mejorar la atencién y el cuidado de los mayores, se implantardn nuevas
tecnologias en los diferentes servicios ofrecidos, para lograr una mayor eficacia en los
procesos.

Finalmente, el andlisis CAME se concluye con la explotacidn y aprovechamiento de
las oportunidades que ofrece el mercado. Para ello, se intentard mantener el
posicionamiento de mercado en el sector residencial vasco, analizando constantemente
la mente de los clientes para concienciarse de sus propias necesidades y poder responder
a ellas. Asimismo, se situaran a los residentes en el eje central, garantizadndoles una
excelente calidad de vida en su Ultima etapa. Teniendo en cuenta todo esto, mantener
buenas relaciones con nuestro principal cliente, la Diputacion, seria una accidon
primordial.
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Esta imagen es un resumen de todas las acciones mencionadas anteriormente, que

puede llevar a cabo San Martin, a corto y medio plazo.
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Imagen 12. Analisis CAME San Martin.
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Fuente: Elaboracion propia.
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4. ESTABLECIMIENTO DE OBIJETIVOS

En un plan de marketing, una vez se analiza la situacion externa e interna de la
empresa, se definen los objetivos, teniendo en cuenta la adaptabilidad de la empresa. Un
objetivo se define como “Un trato, con uno mismo, o con otros, que necesita de un
esfuerzo limitado, en un término de tiempo determinado, y que exige conocer y medir los
limites de cada uno.” (Corian, 2004)

Para una adecuada fijacion de objetivos, es recomendable seguir unas condiciones
de redaccioén y deben estar relacionadas con las estrategias y acciones que se definirdn
posteriormente.

Los objetivos se categorizan en dos tipos: objetivos cuantitativos y objetivos
cualitativos. Es importante que estos objetivos definidos sean coherentes con el
diagndstico previamente realizado y estén relacionados entre si. También es importante
qgue, en lo posible, estén cuantificados. De esta forma, podremos hablar de objetivos
operativos que, en nuestro caso, tendrdn un horizonte temporal de 4 afios.

4.1. OBIJETIVOS CUANTITATIVOS

Los objetivos cuantitativos, se pueden ver reflejados en cifras concretas y se centran,
fundamentalmente, en obtener mejores resultados econdmicos.

o Mejorar los resultados, un 10% anualmente.

o0 Incrementar el uso de la pagina a web un 50%, en un afio, haciendo mejoras y
aumentar la presencia en redes sociales.

4.2. OBIJETIVOS CUALITATIVOS

Los objetivos dirigidos a lograr un posicionamiento e imagen mejor en el mercado, se
les denominan: objetivos cualitativos porque, aungue se puedan cuantificar de alguna
manera, esta cuantificacién es complicada y subjetiva.

o Mejorar laimagen de la residencia.
o Mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.
o Aumentar la satisfaccion de los clientes haciendo un seguimiento de la misma

mediante encuestas de satisfaccién adaptadas. En este caso, trataremos de
alcanzar un nivel de satisfacciéon del 90%.
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5. DETERMINACION DE ESTRATEGIAS DE MARKETING

Después de definir los principales objetivos que se pretenden obtener poniendo en
marcha el plan de marketing, seguidamente, le siguen las estrategias que se
implementaran para definir el proceso que se seguird y aprovecharse de los recursos
disponibles que posee, los cuales guiaran a la residencia hacia su propésito.

En este apartado se explicaran dos tipos de estrategias de marketing, mencionando
en cada caso, como afectarian al funcionamiento de la residencia y cudl de ellas seria la
mas adecuada para conseguir sus metas.

5.1. ESTRATEGIA DE SEGMENTACION

“La segmentacion del mercado nos muestra las posibilidades de la empresa en los
segmentos del mercado. La empresa deberd evaluar los diferentes segmentos y decidir a
cudntos puede responder.” (Kotler, P. & Armstrong, G.,2014). En otras palabras, la
empresa tiene que evaluar diferentes segmentos teniendo en cuenta varios factores, y
después, elegir a cudl de ellos se dirigird, es decir, el paso principal, es definir
minuciosamente su mercado objetivo o target market. Este target market es constituido
por un grupo de consumidores con caracteristicas similares a los que va dirigido el
producto o servicio. En nuestro caso, el mercado objetivo al cual se dirigira el servicio
ofrecido, se trata de personas mayores de 65 afios que padezcan dificultades o necesiten
ayuda para llevar a cabo las actividades diarias.

En la siguiente imagen se visualizan las cuatro estrategias de segmentacion:

Imagen 13. Estrategias de segmentacién del mercado.

Estrategias de segmentacion del mercado

Qlo
©.
6DED()

Estrategia de Estrategia de Estrategia de Estrategia de
marketing marketing marketing marketing
masivo diferenciado personalizado concentrado

Fuente: Mafiez (2022)

= Estrategia de marketing masivo o no diferenciado

Optando por la estrategia de marketing masivo, las empresas desarrollan una
Unica oferta para todo el mercado. La verdad es que la dificultad surge al desarrollar
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un producto que satisfaga a todos los consumidores, ya que cada vez, los mercados
estan mas segmentados.

=  Estrategia de marketing diferenciado

En cambio, con la estrategia de marketing diferenciado, la empresa se dirige a
diferentes segmentos con ofertas independientes para cada uno de ellos.

= Estrategia de marketing personalizado

La estrategia de marketing personalizado o micromarketing, es la personalizacion
de productos para adaptarse a los gustos de los individuos o lugares concretos y
responder a las necesidades individuales con el fin de crear relaciones mas estrechas.

= fstrategia de marketing concentrado

La estrategia de marketing concentrado trata de dirigirse a un segmento del
mercado con necesidades especificas que mayormente suele ser utilizado cuando los
recursos de la empresa son limitados.

El caso de nuestra residencia se puede hablar de la combinacion de diferentes
estrategias: considerando la edad del publico objetivo la estrategia de marketing
concentrado, porque el servicio de ayuda va dirigido a un segmento del mercado de
mavyores de 65 afios, y la estrategia de marketing personalizado, pues en el centro
residencial siguen el plan PAI, con la intencién de ofrecer la mejor calidad de vida, pero
atendiendo cada una de sus necesidades individualmente.

Por otro lado, también podemos dividir a los residentes en 2 grupos: las personas con
un bajo nivel de dependencia (grado |) y las personas con un nivel de dependencia mas
elevado (grados Il y lll). En funcidn del nivel de dependencia los residentes se integraran
en diferentes unidades de convivencia y los servicios que recibiran seran diferentes.

5.2. ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION Y POSICIONAMIENTO DEL SERVICIO

Seguidamente deberemos definir la propuesta de valor, es decir, como generara un
valor diferenciado para su mercado objetivo y como quiere posicionarse en la mente del
publico objetivo (Kotler y Armstrong, 2014).

El valor diferenciado de nuestra residencia puede encontrarse en la calidad del
servicio prestado. En su memoria de 2021, hacen mencién de que su prioridad es apostar
por una atencién individualizada y personalizada, basdndose en los procesos de calidad
con mejora continua. Este rasgo distintivo ayudara a los clientes a ver que la residencia
San Martin no es solo un establecimiento de convivencia para personas mayores de 65
afios, sino que se diferencia de sus competidores por la atenciéon que ofrecen los
profesionales que trabajan en ella.

Existen diferentes tipos de métodos para formular la propuesta de valor de una
empresa. Una de ella es la formula XYZ de Steve Blank, que se enfoca en resaltar los
beneficios del producto o servicio ofrecido por la empresa, y que estd compuesta por tres
variables:
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o X =persona a la que se dirigird el servicio.
o0 Y =objetivo que se quiere lograr.
0 Z=como se va a lograr el objetivo.

Estas tres variables forman la siguiente férmula: “Ayudamos a X a conseguir Y
haciendo Z”.

En tal caso, la propuesta de valor de San Martin seria algo como: “Ayudamos a
mantener y mejorar el bienestar de la persona mayor, mediante una atencion integral y
personalizada.”

5.3. ESTRATEGIA FUNCIONAL

La estrategia funcional es aquella que plantea la residencia para alcanzar los objetivos
establecidos, y en relaciéon al mercado objetivo y al posicionamiento que se quiere
conseguir. Para definirla deberemos sefialar las grandes lineas de nuestras politicas de
servicio, precio, comunicacion y distribucion. Sin embargo, al tratarse de un servicio no
se cuenta con una estrategia de distribucidn, porque la prestacion de sus servicios se
realiza en la residencia. Tampoco tiene sentido hablar de la estrategia de precio al
tratarse de plazas concertadas.

ESTRATEGIA DE SERVICIO

La estrategia de servicio debe reunir las diferentes acciones en cuanto al disefio del
servicio, teniendo en cuenta los gustos y preferencias del consumidor (Sanchez, 2020).

Las estrategias de servicio de nuestro centro residencial se basaran en la amplitud y
calidad de los servicios, asi como en su modelo de atencidén. La modificacion de los
servicios serd necesaria para adaptarse mejor a la nueva realidad post-covid.

Es importante, para asegurar la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios y
familiares, continuar realizando las encuestas de satisfaccién. También son importantes
los grupos focales, con representantes de sus centros para saber mejor que necesidades
y deseos tienen los residentes.

ESTRATEGIA DE COMUNICACION

La residencia debe dirigirse de manera eficiente hacia el publico objetivo para lograr
captarlos y también para fidelizar a los usuarios de sus servicios. Debe conseguir hacer
llegar sus mensajes tanto al cliente institucional (Diputacion, Departamento de Salud...)
como al cliente final, que es el potencial residente y su familia.

Es importante la presencia de la fundacidn en Internet a través de una actualizada y
atractiva pagina web. También es relevante su imagen a través de las Redes Sociales mas
utilizadas hoy en dia.
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6. PLAN DE ACCION

En el plan de accién se recogen las acciones concretas que se llevardn a cabo y que
ayudaran a lograr los objetivos establecidos. Es importante que los planes de accion
tengan asignados responsables para que lleven el control y supervision de las acciones
gue se ejecutan. Por lo tanto, es necesario organizarlo en un calendario para prever el
coste, el plazo y el nivel de importancia de cada accion.

Nuestro plan de accién estara divido en cuatro apartados, de las cuales tres haran
referencia a tres P-es del Marketing Mix, producto, precio y comunicacion, y, por otro
lado, se mencionaran acciones relacionados con la responsabilidad social corporativa.
Todas las acciones que se describirdn a continuacion estaran enfocadas a lograr los
objetivos de la residencia.

6.1. SERVICIO

Accidn 1: Kit de bienvenida

Una forma de tangibilizar el servicio ofrecido, es entregando un kit de bienvenida a
cada residente en su ingreso. Este kit estara compuesto por una mochila y botella con el
logo de la residencia, un botén SOS vy |a tarjeta usuario.

= Tarjeta usuario

Una tarjeta de usuario ayudara tanto a los residentes como a los trabajadores de
la residencia identificar a la persona, para asi lograr un acercamiento entre ellos. En
la tarjeta se indicara el nombre de la persona de forma estédndar e inclusiva, es decir,
se utilizard la escritura braille para personas ciegas, con poca visién o dificultades
visuales. Por otra parte, siempre que el residente apruebe, en el centro de la tarjeta
se agregara la foto junto al logo de la residencia.

El logo de “Ahobizi” que se ve en la parte inferior izquierda de la tarjeta,
pertenece al ejercicio social Euskaraldia, celebrado anualmente con el objetivo de
aumentar el uso del euskera. Cada participante elige entre dos chapas de roles de
“Ahobizi”, habla en euskera con las personas que entiendan, aunque ellas contesten
en castellano, o “Belarriprest”, entiende euskera pero no lo habla y quiere que le
hablen en euskera. Sumandose a esta causa, la residencia colaborara en este ejercicio
social con el fin de fomentar el uso del idioma.

Imagen 14. Kit de bienvenida.

KiT DE
e i r BIENVENIDA X
() Q0
NEREA OSINAL 2X

&) '
"\".-' Tt BOTON
ot A B C EMERGENCIA

Fuente: Elaboracion propia.
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Accién 2: Encuesta de gustos y necesidades

Antes de ingresar en el centro, se les pedird realizar una encuesta tanto a los
residentes como a sus familiares para tener una idea de cudles son sus comidas favoritas,
sus hobbies, sus costumbres, horarios, etc. Ademas, nos permitird conocer cuales son las
expectativas de los residentes y de sus familiares y, de esta forma, definir mejor los
servicios ofrecidos.

Esto ayudara a que desde un primer momento los clientes estén satisfechos con los
servicios recibidos, pudiendo asi mejorar su satisfaccién y a mejorar nuestra imagen y
posicionamiento.

Accién 3: Mejora de la encuesta de satisfaccion

La residencia San Martin realiza anualmente una valoracién de la satisfaccién del
usuario y trabajadores entregando un cuestionario, que ayuda a evaluar y mejorar la
calidad de la residencia continuamente. Cada item es valorado en una escala del 1-10. El
centro ha facilitado la encuesta que se repartid a los residentes a finales de 2021 con los
resultados obtenidos:

Tabla 6. Encuesta de satisfaccion de San Martin (2021).

¢Qué opinidn tiene de las instalaciones de la residencia? 8,17
¢Y los alrededores de la residencia: jardines, bancos, paseos...? 8,96
¢Cémo valora el servicio de Comidas? 8,29
¢Cémo valora el servicio de Lavanderia? 8,63
¢Cémo valora el servicio de Limpieza del Centro? 8,17
¢Cémo valora el servicio de Atencion residente? 8,17
¢Cémo valora el servicio de Peluqueria? 8,79
¢Cémo valora el servicio de Podologia? 8,83
¢Cémo valora el trato y la actitud de todo el personal de la Residencia? 8,21
COVID ¢éConsidera que ha estado informado adecuadamente sobre las 8,17
pautas de salidas y visitas?

COVID ¢Considera que ha tenido medios suficientes para estar en contacto 8,25
con su familiar?

¢Considera que el centro ha gestionado adecuadamente la situacién COVID? 8,54
éComo esta de satisfecho en esta Residencia, “mucho, bastante, poco, nada? 8,21
Valoracion general 8,41

Fuente: Residencia San Martin.

En la encuesta participaron 24 residentes, los cuales puntuaron cada uno de los items
en la escala del 1 al 10 anteriormente mencionada, siendo el 1 la puntuacidon mas baja
gue representa el mayor grado de insatisfaccién y, en el lado opuesto, el 10 simbolizaria
el mayor grado de satisfaccion. Asimismo, al final de la encuesta se encuentra un
apartado donde el residente puede adjuntar algin comentario y aportar cualquier
sugerencia o reclamacién que considere oportuna. La residencia se basa en la
informacidn recabada, para detectar los aspectos que requieren una mejora y también
aquellos que es necesario mantener.
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Sin embargo, esta encuesta estd compuesta por preguntas muy generales y poco
especificas, por lo que considero que se puede mejorar tanto en contenido, como en
forma. Ya que hay muchos de los servicios que ofrece la residencia que no se ven
reflejados en el cuestionario y, por tanto, no se estan evaluando. Para ello pienso que
seria conveniente generar nuevos ftems que englobasen todas las dreas; como son:
servicios hosteleros, servicios de cuidados personales y atencion individual personalizada,
sanitarios, psicosociales, de peluqueria, religioso y de podologia, como se menciona en la
tesis: “El cuestionario de satisfaccidn debe incluir items que permitan recoger informacion
sobre el nivel de satisfaccion del cliente respecto a todos los servicios que ofrece el centro
residencial.” (San Miguel, 2011)

También hay otra parte que se estd excluyendo en el modelo de cuestionario
existente; y esa es la referente a la infraestructura. Es importante valorar la calidad y
estado de las instalaciones del centro, la calidad de la atencion psicosanitaria, la del
funcionamiento y organizacion, la de las relaciones, la del trato, la de la informacion y
comunicacién...

En cuanto a la forma, seria mucho mas intuitivo un modelo de cuestionario que
diferenciase por grupos las dreas que se pretenden evaluar, para darle un mayor sentido
y practicidad a la hora de obtener los resultados; en lugar de plantear todas las preguntas
seguidas.
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A continuacion, realizo un boceto con una propuesta de encuesta de satisfaccién

basada en la encuesta que se plantea en la tesis de San Miguel (2011):

Tabla 7. Propuesta de encuesta de satisfaccién.

Encuesta de satisfaccion para residentes

Puntuacién

Calidad de las instalaciones

)

Satisfaccion con la accesibilidad y ubicacién de la residencia
Satisfaccion con la amplitud de las zonas comunes
Satisfaccion con la seguridad de las instalaciones
Satisfaccion con la limpieza de las instalaciones
Satisfaccion con las terrazas y jardines

Satisfaccion con la sala de estar

Satisfaccion con la sala TV y salon

Satisfaccion con el comedor

Satisfaccion con los aseos

Satisfaccion con la habitacién

o Satisfaccidon con el estado general de las instalaciones

© 0 0 0 0 o0 O O O

Calidad de la atencidn psico sanitaria prestada

o Satisfaccién con la atencion médica

o Satisfaccién con la atencion de enfermeria
o Satisfaccién con la atencion psicoldgica

o Satisfaccién con la rapidez en la atencién

Calidad de los servicios

o Satisfaccién con el servicio hostelero

o Satisfaccion con los servicios de cuidados personales y atencién individual
personalizada

Satisfaccion con los servicios sanitarios

Satisfaccion con los servicios psicosociales

Satisfaccion con los servicios de peluqueria

Satisfaccion con el servicio religioso

o Satisfaccion con el servicio de podologia

© ©0 © O

Calidad del funcionamiento y organizacion de la residencia

o Satisfaccion con los horarios
o Satisfaccion con la direccion del centro
o Satisfaccion con el nivel de respeto de la privacidad

Calidad de las relaciones

o Satisfaccién con las relaciones entre residentes
o Satisfaccion con las relaciones con el compafiero de habitacidn

Calidad del trato

o Satisfaccién con el trato, amabilidad y actitud de las personas cuidadoras
o Satisfaccion con el trato y amabilidad del personal de recepcién, de
limpieza...

Calidad de la informacion y comunicacion

o Satisfaccién con la informacién recibida
o Satisfaccién con la atencion recibida a sus sugerencias

Comentarios y sugerencias

Fuente: Elaboracion propia.
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Accidn 4: Renegociacion con los proveedores o bisqueda de nuevos proveedores

Con objeto de mejorar los resultados de la organizacién se plantea volver a negociar
con los proveedores sus suministros y, en su caso, buscar otras alternativas de suministro.

6.2. COMUNICACION

Accidn 5: Video corporativo de la residencia

Un video corporativo de la empresa, es una forma acercar la empresa a los
consumidores, ya que se expone de forma visual la realidad y funcionamiento de la
residencia mediante imagenes. San Martin invertird en crear un video para dar a conocer,
reforzar y ofrecer una imagen de transparencia a la ciudadania. Este video corporativo
estard publicado en la pagina web de la residencia y diferentes plataformas.

Accién 6: Mejorar la pagina web

Para mejorar la presencia de una residencia en Internet, es necesario tener una
pagina web bien disefiada y actualizada, que les ayudara a reflejar la cultura de la
residencia. En ella, se encontraran diferentes apartados donde se facilitara informacion
sobre los servicios ofrecidos por la residencia, instalaciones de las que dispone, el dia a
dia de los mayores, y lo mas importante, informacién de contacto tanto telefénico como
via online 24h.

Nuestra residencia dispone de una pagina web que tiene margen de mejora en lo que
respecta a:

o Disefio = se mejorard el disefio de la pagina para que sea compatible tanto para
moviles como ordenadores.

o Sobre la residencia = se describira la historia de la residencia junto con sus
principales objetivos.

o Equipo = se facilitard una descripcion de cada profesional que trabaja en la
residencia para ofrecer una imagen de transparencia.

o Servicios = se explicaran detalladamente los servicios ofrecidos.
o Experiencia = se agregard un apartado donde se expondrdn las experiencias y
testimonios de los mayores en la residencia para conocer de primera mano como

es la realidad de residir en San Martin.

o Contacto = dispondra de diferentes canales de contacto; teléfono, correo, redes
sociales, asistente 24h.
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Accién 7: Aumentar la presencia en las redes sociales

Muchos creen que tener presencia en redes sociales no sirve de gran ayuda en lo que
respecta a una residencia de personas mavyores, pero, es probable que el publico objetivo
(los mayores, familiares de mayores) esté activo. Es recomendable crear perfiles en redes
como Facebook e Instagram, para abrir el abanico y llegar a mas gente.

La residencia San Martin cuenta con un perfil de Facebook bastante activo donde se
publican actividades realizadas con los residentes. Para un mayor aprovechamiento de
herramienta de comunicacién, se publicard diariamente las tareas llevadas a cabo junto
con una foto o un video, con el fin de crear un ambiente familiar entre los usuarios de
Facebooky la residencia.

Accion 8: Martin Berri mensual

Para tener a la gente cercana de cada residente informada, en vez de tener una
publicacién semestral de Martin Berri, se les mandara mensualmente via correo la revista
para tener una actualizada informacién de sus mayores.

Accidn 9: Jornadas de puertas abiertas

La visita permitira que el publico objetivo vea las instalaciones y todos los servicios
gue ofrecemos. Se tratard de resolver todas las dudas de los posibles futuros residentes.
A todos los participantes se les entregara un folleto explicativo y algin obsequio.

6.3. RESPONSABILIDAD SOCIAL

Accidn 10: Compromiso con la igualdad y la diversidad funcional

La Fundacion Residencia San Martin, se sumara a la iniciativa de “Carta de Diversidad”
de la Fundacién de Diversidad, Instituto Europeo para la Gestién de la Diversidad. “Es una
carta compromiso de 10 principios que, con cardcter voluntario y de forma gratuita,
firman las empresas e instituciones de un mismo pais, independientemente de su tamafio
o sector. Con ello asumen el compromiso de fomentar los principios fundamentales de la
igualdad, diversidad e inclusion.” (Fundacién Diversidad, 2023).

El objetivo principal de sumarse a este compromiso es, tener una base de politica
empresarial que ofrezca una igualdad de oportunidades y trato, independientemente del
género del residente.

La validez de la carta es de 2 afios, por lo tanto, la residencia San Martin se
comprometera a renovar el compromiso para garantizar la calidad de vida de todos.
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Accién 11: Compromiso con la formacién

La residencia desarrollard un programa de formacién continua dirigida a toda la
plantilla, para que los profesionales se doten de nuevos conocimientos y habilidades con
el propdsito de ofrecer un servicio éptimo.

Accidén 12: Compromiso con el medio ambiente

Se reforzard la conciencia ambiental mediante un compromiso que recogera
diferentes medidas a adoptar, para disminuir lo maximo posible el impacto. Entre las
medidas que se implementaran en la vida diaria de los mayores, estan:

= Ahorro de energia (apagar las luces, evitar el consumo silencioso...).
= Aprovechamiento de la luz natural.

= Ahorro de agua.

=  Reciclaje.

=  Reduccién del uso de plastico.

=  Evitar el desperdicio alimentario
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En esta tabla se resumen las acciones que se llevaran a cabo, indicando los objetivos
con los que se relaciona cada una:

Tabla 8. Resumen de acciones.

ACCION OBJETIVO
Kit de bienvenida o Mejorar laimagen

o Aumentar la satisfaccién
Encuesta de gustos y necesidades o Mejorar la calidad

o Aumentar la satisfaccién
Mejora de la encuesta de satisfaccion o Aumentar la satisfaccion
Renegociacion con los proveedores o o Mejorar los resultados
busqueda de nuevos proveedores
Video corporativo de la residencia o Mejorar laimagen
Mejorar la pagina web o Aumentar la presencia

online

o Mejorar laimagen

Aumentar la presencia en las redes sociales o Aumentar la presencia
online

o Mejorar laimagen
Martin Berri mensual o Mejorar laimagen
Jornadas de puertas abiertas o Mejorar laimagen
Compromiso con la igualdad y la diversidad o Mejorar laimagen
funcional o Mejorar la calidad
Compromiso con la formacién o0 Mejorar la calidad
Compromiso con el medio ambiente o Mejorar los resultados

o Mejorar laimagen

o Mejorar la calidad

o Aumentar la satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.
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7. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LOS RESULTADOS

La fase de mayor importancia de un plan de marketing, es el seguimiento y control
de los resultados, pues, gracias a ella se supervisa si las acciones llevadas a cabo se aplican
adecuadamente vy si las estrategias son eficaces para llegar a los objetivos establecidos.
Mediante esta revisién, se pueden analizar los resultados obtenidos tras ejecutar las
acciones y en caso de ser necesario, poder replantear nuevas acciones para no desviarse
de las metas.

Los métodos de control que se les implantara a cada objetivo y accion de este plan
de marketing seran los siguientes:

=  Encuestas de satisfaccion

Se les repartira cuestionarios fisicos de satisfaccion 3 veces al afio (abril, agosto
y diciembre) donde se les preguntard por sus datos personales, su ingreso en la
residencia, cumplimiento de objetivos en cuanto al servicio ofrecido, calidad de vida,
valoracion de la plantilla, atencidén y trato y establecimiento. Esta informacion
ayudara a la residencia a fortalecer sus puntos fuertes y entender las necesidades de
cada residente.

= Seguimiento de la pdgina web y redes sociales

Hoy en dia, con el uso de las redes sociales se logra llegar a un publico mucho
mas amplio que con cualquier otra herramienta de comunicacién. Es por ello que,
llevar un control de las visitas, las resefias, la comunicacion entre residencia y grupos
de interés, es vital.

= Control de ingresos en la residencia

Con los datos obtenidos y comparandolos con datos del afio anterior, se tomaran
decisiones de seguir con las acciones propuestas o buscar nuevas soluciones.

= Control del cumplimiento de los compromisos

Para controlar el cumplimiento de los compromisos, la residencia se asegurara
de:

o0 Renovar cada 2 afios la Carta de Diversidad para seguir fomentando los
principios de igualdad, diversidad e inclusion.

o Impartir formacién trimestralmente con certificado de acreditacion.

o Concienciar a toda la plantilla y residentes de la importancia de llevar a cabo
las acciones para disminuir el impacto hacia el medio ambiente.

Se asignara un responsable para medir los resultados de cada accion haciéndoles un
seguimiento mensual, para asi poder examinar si se han alcanzado los objetivos
establecidos en este plan de marketing.
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8. CONCLUSIONES

Gracias a la elaboracion de este plan de marketing, he podido tomar conciencia de la
importancia que éste tiene en cualquier tipo de negocio. Los centros gerontoldgicos son
entidades que llevan muchos afios en funcionamiento y que siguen y seguirdn siendo
necesarios para el bienestar de la sociedad. Esta optimista previsién de futuro respecto a
la demanda existente en este dmbito, dota a las residencias de una seguridad que puede
ser perjudicial a la hora de renovar sus posibilidades de ayuda ya que el estar siempre a
pleno rendimiento, puede disminuir la conciencia sobre la necesidad de cambio o
adaptacion a la actualidad.

En cualquier caso, un centro residencial para mayores debe realizar siempre todo lo
necesario para favorecer la satisfaccion y por ello se deberdan utilizar herramientas que
permitan detectar, por un lado, las expectativas iniciales (con las encuestas iniciales) v,
por otro lado, el grado de satisfacciéon alcanzado (encuesta de satisfaccion).

Por ese motivo he querido, a través de este plan de marketing, plantear nuevas
alternativas que puedan ayudar a mejorar la imagen de la residencia de personas
mayores San Martin y a aumentar la satisfaccién de su publico objetivo.

Seguro que este plan de marketing es mejorable, pero el seguimiento de las acciones
propuestas en él serd uno de los indicadores que podrd evaluarse con el transcurso del
tiempo, para valorar si beneficia o no tanto a la residencia como a los usuarios.
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