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Introducción

Adulto mayor es la etapa en que se encuentra el grupo al que 
pertenecen las personas mayores de 60 años, es una época de 
la vida enmarcada por la experiencia y la sabiduría. Es necesario, 
por tanto, aprender a valorar al anciano y darle los cuidados 
que necesita para que tenga unos años llenos de vida, más que 
una vida llena de años. La mayoría de las enfermedades e inca-
pacidades que afectan al adulto mayor pueden ser prevenidas 
total o parcialmente. La forma de vida y las medidas de higiene, 
dieta y hábitos determinan sustancialmente la calidad de vida de 
la persona de la edad dorada.

El estado de salud de los adultos mayores suelen ser reflejo de las 
medidas que se han tomado a lo largo de la vida. Los problemas 
de salud en la vejez son más complejos que en otros grupos de 
población. El envejecimiento por sí mismo implica disminución física; 
pero hay cambios en el organismo que contribuyen claramente a 
un mayor riesgo de enfermar, ya que la vista, el oído, la destreza 
motora, el equilibrio, la marcha y la fortaleza física tiende a dete-
riorarse con la edad.

Actualmente, los organismos públicos albergan miles de ancianos 
y han surgido algunas opciones dirigidas a personas de clase 
media alta y alta. Pero ¿qué pasa con la creciente población de 
clase media deseosa de encontrar un espacio en el que, sin lujos, 
puedan desarrollar una vida independiente? 

Marisa Valdueza, gerente de Relaciones Públicas de Villazul, una 
residencia para ancianos en el DF, explica que las personas más 
interesadas en entrar a la casa con los propios residentes. “Los 
adultos que aún no traspasan la barrera de los 60 años son los 
que vienen a pedir informes. Están planeando su propio futuro”.
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Identidad

Descripción de los aspectos conformadores de la identi-
dad de la organización

Percepciones e intereses de los fundadores y directivos
El proyecto en cuestión es una casa de retiro laica para adultos 
mayores con servicios de calidad con un precio justo. No una 
clínica u hospital. Se desea que exista un constante contacto con 
la naturaleza en un ambiente de relajación y calma donde los 
usuarios tengan un sentido de independencia, esparcimiento y 
participación en una sociedad para continuar su etapa de vida.

Historia
La idea de este proyecto surge de la problemática familiar de la 
falta de tiempo para cuidar a un adulto mayor y sus necesidades 
básicas; ya sea por la escuela, actividades, trabajo, entre otros, 
para poder darles las atenciones necesarias que requieren, esto 
hace que se considere la opción de crear una residencia para 
adultos mayores, donde se les proporcionen los cuidados bási-
cos y que al mismo tiempo no se sientan solos, que sientan que 
aun pueden hacer o aportar algo a la sociedad.
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Identidad

Ubicación

Dirección aproximada: Carretera Atlixco-Matamoros. Colonia El 
Paraíso, Huaquechula, Puebla. Cerca de Balneario las Fajanas.
Terreno de 4000m2

Productos y/o servicios (Para alrededor de 40 residentes):

Alberca de descanso
Salón de clases/usos múltiples
Comedor
Áreas comunes
Auditorio
Taller de manualidades
Áreas verdes
Invernadero

Mantenimiento
Vigilancia
Alimentación
Limpieza
Alojamiento individual
Asistencia
Lavandería
Servicio 24 hrs enfermería
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Filosofía institucional 
a) Misión: Ayudar a las familias que tienen adultos mayores no in-
dependientes que requieren atención y cuidado especializado.

b) Visión: Ser un refugio para las personas que necesiten de cier-
to nivel de independencia y cuidados eficientes, en condiciones 
adecuadas y con precios justos.

c) Valores: servicio, atención, satisfacción, confianza, crecimiento, 
constructivismo, apoyo.

Lenguaje corporativo
Debe ser amable, de confianza, amistoso, gentil, cálido, calmado. 

Promoción
Medios accesibles para el mercado meta. Sitio web, redes socia-
les, folletos, revistas. 

Identidad
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a) Fortalezas
Al ser una empresa nueva y naciente de un requerimiento familiar, 
y por lo tanto personal; y al tener un antecedente de experien-
cias en otras casas de retiro, este proyecto tendrá una consisten-
cia sólida, pues será cimentada en la mejora de las ya existentes, 
brindando un servicio de mejor calidad tomando como base el 
aprovechamiento de las carencias de la competencia. Por otro 
lado, contará con una muy buena ubicación, ya que cerca del 
lugar estipulado, no existe ninguna 

b) Oportunidad
En México la proporción es de una persona de 60 años o más por 
cada 14 ciudadanos. Esto aumentará a una por cada cuatro para 
2030. Según datos del INEGI, Puebla, es uno de los estados con ma-
yor porcentaje de personas de la tercera edad, lo que lo convierte 
en un área de oportunidad al tener mayor nicho de mercado.

Foda
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El clima del área designada para el proyecto es propicio para 
los usuarios, es cercana a vías de comunicación principales y zo-
nas de esparcimiento. Virtualmente se cuenta con todas las opor-
tunidades para comenzar el proyecto

c) Debilidades
Como se mencionó anteriormente, éste es un proyecto naciente 
y no cuenta con experiencia, lo que podría representar una des-
ventaja para la empresa.

d) Amenazas
Las amenazas que pueden atentar contra el proyecto son la falta 
de capital, la renuncia de algún inversionista, los competidores 
existentes y posibles nacientes; sin embargo ninguna de las ame-
nazas podrá impedir totalmente la actividad de la empresa.

Conclusión
Se considera que no existe posicionamiento aún, pero se planear 
ser percibido entre una de las mejores Casas de retiro para an-
cianos del estado de Puebla. Tenemos la oportunidad de conso-
lidarnos como una opción principal de casa de retiro ya que es 
una necesidad que incrementa en nuestra zona del país. Pode-
mos tomar ventaja de que aún no contamos con una reputación 
entre el público y así formar una adecuada desde el principio del 
proyecto. Habrá que ser cuidadosos con la competencia que ya 
se encuentra establecida y fuerte en el área.

Foda



8

Identificar a dos competidores

a) Asilo Jesús Divino Maestro
Descripción
Jesús Divino Maestro, nace a partir de la inquietud de formar una 
casa de asistencia en la cual se atendieran a personas de la 
tercera edad de una manera integral, para mejorar su calidad 
de vida. Dando cariño, comprensión y dedicación mediante una 
atención especializada, buscando su bienestar y tranquilidad. 
Aceptando adultos mayores discapacitados, ya sea físico o men-
tal y no discapacitado.

Estrategia de diferenciación
Somos un hogar para adultos mayores, en donde reinan la com-
prensión y el cariño. Con un equipo de trabajo encargado de 
brindar calidez, paciencia y tolerancia a nuestros adultos mayo-
res. Buscando constantemente su satisfacción y comodidad, me-
diante un trato amable y cordial.

Análisis 
del Sector

Área de Fisioterapia
Sana Alimentación
Cuidados Post-operatorios
Clases de canto
Clases de Tai-Chi
Manualidades
Áreas verdes
Espacios amplios e iluminados

Servicios
Estancia por mes, semanas o días
Servicio de guardería para 
tercera edad
Servicios médicos, fisioterapeuta
y de enfermería
Terapias Recreativas y Ocupacionales
Visitas de escuelas y universidades
Una sola planta, barandales, y rampas.
Cuartos compartidos e individuales
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Áreas de oportunidad
Invertir en áreas de cuidados médicos post-operatorios y especializados. 

Nicho
Familiares de clase media preocupados por el cuidado de su 
adulto mayor que requieren servicios muy complejos y de tipo mé-
dico más especializados.

Imagen gráfica y ambiental

Material promocional y estrategia comunicacional

Análisis 
del Sector
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Análisis 
del Sector

b) Villas Juan Diego
Descripción
Ante la necesidad de lugares dignos para atender a las perso-
nas de la tercera edad la familia Lozano Torres preocupadas 
por este sector vulnerable de la sociedad e impulsados por el 
espíritu de caridad decidieron formar un patronato para constituir 
una fundación que se encargara de atender estas necesidades 
y reuniendo a un grupo de amigos con las mismas inquietudes 
trabajaron durante varios años para reunir un fondo y dar inicio a 
las actividades. Así fue que en noviembre de 1990 en la ciudad 
de Puebla se constituyó legalmente como una Institución de Be-
neficencia Privada nombrándola “Fundación de Beneficencia Pri-
vada Villas Juan Diego” que desde su inicio ha sido representada 
por un patronato. Para cumplir con su objetivo, la fundación puso 
en funcionamiento en el año de 1994 su primera Villa, ubicada en 
la calle 6 norte número 1611 de la ciudad de Puebla, contando 
desde ese momento con la atención especializada de las religio-
sas de la Congregación Siervas de Jesús de la Caridad.

Servicios
Estancia permanente 
Estancia para vacaciones o recuperación de cirugía
Club de día
Misa
Ejercicio terapéutico en grupo
Terapia Individual
Rosario
Mesas de juego y billar
Hidroterapia
Taller de manualidades
Taller cultural
Taller de canto
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Cine – Películas
Taller de relajación
Salón de belleza (Lunes, Miércoles y Viernes)
Podología
Día de campo, excursiones a museos, exposiciones y festivales 
dentro de la ciudad, conciertos, o teatro.
Festejo de día de reyes
Festejo del día del amor y la amistad
Oficios religiosos
Festejo del día de la madre
Festejo del día del padre
Fiestas patrias
Festejo de día de muertos
Cenas especiales de navidad y año nuevo
Festejo del día del abuelo organizando kermes y juegos integran-
do a familiares y amigos.
Festejo de posadas

Estrategia de diferenciación
La Congregación de las Siervas de Jesús de la Caridad fue fun-
dada el día 25 de junio de 1871 por Santa María Josefa del 
Corazón de Jesús en Bilbao, España y obtuvo la aprobación de-
finitiva en 1886 por decreto del Papa León XII. La fundadora fue 
canonizada el 1º de octubre del año 2000, por el Papa Juan 
Pablo II. Las Siervas de Jesús trabajan a nivel internacional con 
vocación para la atención a ancianos, enfermos y niños. Actual-
mente contamos con 5 religiosas dedicadas a la compañía,
calidad de vida, asistencia de medicamentos y manejo de la 
operación de la residencia. Diferenciación por atención.

Análisis 
del Sector
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Áreas de oportunidad
Habilitar áreas de terapia, cuidados especializados, alberca.

Nicho
Familiares de clase media-alta preocupados por el cuidado de 
su adulto mayor que requieren servicios complejos básicos, con 
espacios de mayor confort como espacios individuales. 

Imagen gráfica y ambiental

Material promocional y estrategia comunicacional

Análisis 
del Sector
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El sector de los hogares para ancianos compite por sentido de 
confianza, costos y calidad y variedad de los servicios.

El Proyecto de una nueva casa de retiro compite en el sector 
de diferenciación por atención, ya que se pretende ofrecer 
servicios de calidad y confort.

Mercado Meta
El mercado meta será determinado según los resultados de los 
instrumentos de medición cualitativa que aplicaremos.

Hemos llegado a la conclusión de que nuestro mercado meta 
son los familiares de los adultos mayores, de una clase media-
alta que desean un servicio especializado.

Encuesta a población general sobre su percepción de las 
casas de retiro.

Entrevista en Focus Group a familiares de usuarios de casas de 
retiro que representen una competencia al proyecto.

Reglas

del Sector
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Resultados
Sondeo

1

2

3

Gráficas en orden a laspreguntas
de la encuesta (anexos).
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Resultados
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Gráficas en orden a laspreguntas
de la encuesta (anexos).
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Resultados
Sondeo

Gráficas en orden a laspreguntas
de la encuesta (anexos).
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Conclusión

Con los resultados de encuestas aplicadas a la población general 
y una entrevista aplicada en un Focus Group, hemos concluido que 
todos los clientes de este tipo de instalaciones buscan servicios bá-
sicos a precios lo más económicos posibles, pero también desean 
cierta comodidad que no se puede obtener de hogares gratuitos 
o beneficencias. Todos concuerdan en que representa una venta-
ja el poder contar con estos servicios, y que es un “lujo” el poder 
solventar este tipo de gastos. Todos ellos creen que sus familiares 
se encuentran mejor bajo el cuidado de este tipo de instituciones.

Nuestro público pertenece a un perfil socio económico medio-alto 
en el que la gente puede darse el lujo de pagar un lugar espe-
cializado en cuidados para personas de la tercera edad. El estilo 
socio cultural es alto, se busca confort para el usuario y al cliente, un 
plus que no toda la población es capaz de darle a sus familiares. 

Este proyecto debe tomar en cuenta estas conclusiones para po-
der ajustarse mejor al mercado al que va dirigido. Queda claro que 
debe ser un lugar de confort y relajación, a un precio justo y con 
servicios de calidad.



Anexos



Entrevista

Situación Familiar

1. ¿Cuál es sexo y edad de su familiar?

2. ¿Sufre de algún tipo de discapacidad o enfermedad gra-
ve? ¿Cuántos años ha padecido de este problema?

3. ¿Le fue posible cuidar en casa por algún tiempo a su fa-
miliar?

4. ¿A quién le surgió la idea de acudir a un hogar de adultos 
mayores?

5. ¿Qué lo llevó a tomar la decisión de buscar el servicio de 
una casa de retiro?

6. ¿Si aún no lo sabía, cómo le dijo a su familiar que iba a vivir 
en un hogar para adultos mayores y cómo reaccionó ante la 
noticia?

Opciones de Servicio

7. ¿Consideró en algún momento el contratar un servicio parti-
cular en su hogar, como una enfermera o asistente? ¿Por qué 
si/no?

8. ¿Cuántos años ha utilizado el servicio de la casa de retiro?

9. ¿Cuántas opciones buscó antes de decidir que hogar de 
retiro usar?

10. ¿Qué tipo de servicios o asistencias buscaba?

11. ¿En su casa de retiro actual, le ofrecen algún servicio mé-
dico especializado?

12. ¿Cree que los adultos mayores deben tener mayor o me-
nor sentido de independencia mientras habitan en las casas 
de retiro?

13. ¿Qué clase de valores cree que debe proyectar una 
casa de adultos mayores para que usted la tome en cuenta?

Esta es una entrevista breve para conocer la preferencia y necesidades de los clientes y los usuarios 
de las casas de retiro de adultos mayores. Pretendemos ofrecer una nueva opción para el público, 
que se adapte de la mejor manera al cliente.

Costos

14. ¿Considera que el precio es directamente proporcional a la 
calidad de los servicios?

15. ¿Cuánto paga usted mensualmente en su hogar de elec-
ción?

16. ¿Cuál cree usted que sea un precio justo mensual por un 
servicio completo de alojamiento, áreas comunes, limpieza, se-
guridad y actividades recreativas?

Comunicación Cliente-Organización

17. ¿Cómo obtuvo los datos de los hogares que consideró? 
¿Cree que el internet facilita la comunicación entre el cliente y 
el servicio?

18. ¿Cree que la identidad gráfica, es decir contar con un logo-
tipo establecido, sitio web, panfletos, etc., influye en el momento 
de tomar la decisión de qué hogar utilizar?

19. ¿El hogar que usted utiliza actualmente cuenta con una 
identidad gráfica estable?

20. ¿Cree que las instituciones con identidades gráficas fuertes 
brindan un mejor o peor servicio que el resto?

Nivel de Satisfacción 

21. ¿Se encuentra cómodo con su actual servicio?

22. ¿Ha tenido algún tipo de problema con la atención que le 
brindan?

23. ¿Hay algo que le gustaría cambiar del servicio, instalaciones 
o atención en general?

24. ¿Existe algún tipo de servicio que usted gustaría tener en el 
hogar que utiliza, que no tiene en estos momentos?

25. ¿Ha considerado cambiar de casa de retiro? ¿Ha buscado 
opciones?



Encuesta


