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Resumen: Nuestro plan de marketing en KEIRO tiene como objetivo principal mejorar la calidad de
vida de las personas mayores y sus familias en Canarias. Nos enfocamos en ofrecer una plataforma P2P
gue conecte cuidadores autdbnomos con familias, brindando un acompafiamiento facil y asequible. Nos
esforzamos por ser transparentes, seguros y garantizar la calidad del servicio. Mediante estrategias de
segmentacion, diferenciacion y precios eficaces, buscamos posicionarnos como lideres en el servicio
de atencidn digital de mayores en Canarias. Ademas, queremos concienciar a la sociedad sobre la

importancia del bienestar de las personas mayores y establecer alianzas con otros actores del sector.
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1. INTRODUCCION

1.1. Motivacion personal

En el siguiente documento se desarrolla el plan de marketing de KEIRO, una empresa que busca
resolver la soledad y necesidades de los ancianos en Canarias, conectando cuidadores auténomos con

familias a través de una plataforma P2P, mejorando la calidad de vida de las familias canarias.

Se llevara a cabo un andlisis de situacion, realizando un andlisis PESTEL para investigar la situacion
actual del mercado. A su vez, mediante el uso de herramientas como DAFO y CAME, se identificaran
las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi como identificar los posibles competidores

y compradores en el mercado.

Se nombran los objetivos de marketing que tendremos presentes durante el desarrollo de las

estrategias y acciones relacionadas con el plan de marketing de KEIRO.

Se implementaran estrategias de posicionamiento, segmentacion vy fidelizacidn, asi como una
eficiente estrategia de marketing mix y responsabilidad social corporativa. Conjuntamente, se ha
disefiado un plan de accion detallado que abarca todas las acciones de marketing que se llevaran a

cabo para asegurarnos de la efectiva implementacion de las estrategias.

Por ultimo, se llevard a cabo un seguimiento continuo y control de las acciones realizadas,

realizando correcciones y ajustes necesarios para garantizar el éxito de KEIRO.

1.2. Objetivos del trabajo

La idea de negocio de KEIRO surge al detectar los problemas que enfrentan las familias y las
personas mayores en Canarias para abordar la soledad y las dificultades cotidianas de los ancianos.
Reconociendo la creciente tasa de envejecimiento y el ritmo de vida acelerado que impide a las familias
cuidar adecuadamente a sus mayores, se considera fundamental ofrecer una alternativa que mejore

la calidad de vida de las familias canarias en este aspecto.

El objetivo principal es proporcionar una plataforma P2P que conecte cuidadores auténomos con
familias, haciendo que el acompafiamiento de los mayores sea accesible, asequible y facilmente
disponible. Ademas, buscamos ofrecer un precio justo y competitivo para los usuarios del servicio, al
tiempo que se garantiza que los cuidadores reciban una remuneracién adecuada, recibiendo el 85%

del total del servicio prestado.

Con este enfoque, KEIRO aspira a brindar un mejor bienestar y calidad de vida a las personas

mayores, asi como a sus familiares, mediante una amplia gama de servicios disefiados para satisfacer
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sus necesidades especificas. El objetivo es proporcionar un entorno seguro y confiable en el que las
familias puedan encontrar cuidadores profesionales y capacitados, y los cuidadores puedan acceder a

oportunidades de trabajo flexibles y satisfactorias.

Al abordar la soledad y las dificultades de los ancianos, KEIRO busca ser lider en Canarias en el
servicio de atencion digital de mayores. La vision es concienciar a la sociedad sobre la importancia de
la calidad de vida de las personas mayores, tanto en términos de bienestar personal como de salud, y

crear una red de cuidadores que satisfagan todas las necesidades que puedan surgir.

En resumen, el objetivo de la idea de negocio de KEIRO es ofrecer una solucién integral y accesible
para el cuidado y acompafiamiento de personas mayores en Canarias, cubriendo las necesidades
emocionales, sociales y de atencion sanitaria, al tiempo que se brinda apoyo y tranquilidad a las

familias.

1.3. Dificultades encontradas

En primer lugar, identificar y comprender las fortalezas, debilidades y estrategias de Ia
competencia fue un desafio para determinar la posicién Unica de KEIRO en el mercado. El sector del
cuidado de personas es muy amplio, pero son pocas las empresas que realmente ofrecen alternativas
similares a las nuestras por lo que resultd complicado establecer cual serian nuestros competidores

directos.

A su vez, definir los segmentos de mercado adecuados y adaptar la oferta de servicios de KEIRO
a las necesidades especificas de cada grupo objetivo fue una dificultad importante. Dado que la
empresa cuenta con dos tipos de clientes (cuidadores y personas mayores), se tuvo que realizar dos

estrategias en vez de una Unica.

Determinar un modelo de precios que equilibrara la asequibilidad para las familias y el ingreso
adecuado para los cuidadores fue un desafio para garantizar la rentabilidad y el valor percibido del

servicio.

Por ultimo, destacar las caracteristicas Unicas y ventajas competitivas de KEIRO en comparacién
con otros actores del mercado fue un desafio para posicionar la marca de manera efectiva y atraer a

los clientes adecuados.
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2. RESUMEN EJECUTIVO

2.1. Motivacidn de la Idea general

Esta idea de negocio ha sido fruto de un proceso de seleccion de ideas extenso y complejo. La
mayor parte de las diferentes ideas que surgieron fueron a raiz de procesos personales de cada

alumno, bien por vivencias personales o por conciencia propia.

Tras completar la fase de brainstorming finalmente ambos coincidimos en que el proyecto iria
sobre un modelo de negocio que ayudaria a las personas mayores a tener una mejor calidad de vida.

Teniamos claro cual era nuestro propésito y cudl seria nuestra propuesta de valor como empresa.

Ambos contamos con personas mayores en nuestras familias que dada la situacién no pueden
ser atendidos de la mejor manera posible por la falta de tiempo. El estilo de vida ha cambiado a lo

largo de los afios y ha hecho que las familias no puedan hacerse cargo de su ascendencia.

Esto es un hecho, y se puede apreciar en la cantidad de noticias circulantes sobre los
abandonos y porcentajes de soledad en personas mayores. Las cifras son preocupantes, por lo que

gueremos buscar una solucién al problema que parece estar cada vez mas presente en nuestras vidas.

Nuestro entorno se ha vuelto cada vez mas incierto, y la necesidad de que existan mas
soluciones a estas necesidades es cada vez mas creciente. Por ello, nuestra idea de negocio surge de

las siguientes tres razones.

La primera es la necesidad de atencidn que necesitan cada vez mas los mayores, personas que,
a pesar de poder gozar de mas afios de vida, cada vez se ven con mas dificultades para moverse en el
mundo de la tecnologia y los dias ocupados de sus familiares. Alrededor de 1,5 millones de mayores

necesitan atencién sanitaria y social en Espafia segun datos de la Fundacién Economia y Salud (2021).

En segundo lugar, nuestra empresa es la alternativa a otras que ya existen en el mercado y que
se quedan atras en muchos aspectos que nosotros consideramos primordiales en el cuidado de los

mayores, los cuales se desarrollaran en los siguientes apartados del documento.

Por ultimo y retomando el poco tiempo que tienen las familias para encargarse de sus
familiares, el ritmo de vida frenético tanto de hombres como de mujeres hace que encargarse de los
mayores no sea posible en cuestion de tiempo. Los dias completamente ocupados y el ritmo de vida

sobrecargado de las familias es incompatible con el cuidado y la atencidn que necesita una persona de
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avanzada edad. Ademas, segun Kaplan y Berkman (2023), los cambios en los valores demograficos y

sociales redujeron el nimero de miembros de la familia disponibles para cuidar a un paciente mayor.

Es gracias a estas necesidades observadas que este proyecto da respuesta a las mismas y
pretende unirlas en una sola solucion. Ademas de esto, y a pesar de los cambios futuros del ritmo de
vida de las personas, el proyecto es totalmente adaptable a un futuro mas digitalizado o a unas familias

cambiantes.

El entorno en el que se mueve nuestro proyecto empresarial es complejo y dindmico pero
forma parte de una “incertidumbre previsible” dentro de la cual podemos estar pendientes de factores
importantes para nosotros como la tecnologia, los cambios sociales que puedan surgir o el poder

econdmico de nuestro publico objetivo.

2.2. Definicion de la oferta

Consta de una plataforma que retne todos los servicios tanto sanitarios como personales que
pueda necesitar una persona de edad avanzada o con necesidades especiales. El modelo de negocio
es un P2P ya que somos el vinculo entre cuidadores y personas mayores o familiares. Nuestra
plataforma proporciona todas las facilidades para que ambas partes tengan una experiencia
gratificante. Por una parte, los cuidadores pueden exponer su perfil y realizar el servicio con la absoluta
tranquilidad de que nosotros haremos de intermediarios durante todo el proceso. Mientras que el

cliente podra conectar con el cuidador que desee y valorar y recomendar la calidad de su servicio.

Nuestro propdsito empresarial es mejorar la calidad de vida de estas personas y familiares,
fortalecer la comunidad y potenciar la concienciacidn de la sociedad frente al bienestar de las personas

mayores.

Nuestra propuesta de valor dependera de nuestros recursos claves. Dado que somos una
empresa con presencia Unicamente digital, nuestra pagina web y aplicacion movil seran la columna
vertebral de nuestro negocio. Las relaciones entre cuidador y cliente se llevaran a cabo mediante
nuestras plataformas, donde también se encontrara todo nuestro catalogo de servicios e informacién

sobre KEIRO.

Consideramos igual de importante la atencion al cliente y el soporte telefénico. Este servicio
estara disponible tanto para las personas mayores y familiares que consideramos nuestros clientes
principales, pero también para nuestros cuidadores que consideramos proveedores. Para nuestra

empresa es crucial mantener ambas partes satisfechas ya que dependemos de su equilibrio.
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2.3. Descripcidon de la oportunidad del proyecto

El ritmo de vida y la forma de afrontar el dia a dia de los adultos mayores ha cambiado
frenéticamente en los ultimos afios, pero sobre todo tras la COVID-19. La pandemia ha resaltado las
necesidades y las vulnerabilidades que tienen las personas mayores con respecto a su derecho a la
salud y ha expuesto la fragilidad de los sistemas de salud para apoyar a los adultos mayores y

considerar sus necesidades Unicas, entre otras (La COVID-19 y Adultos Mayores, s.f.).

Ademas de esto, las familias no pueden de una u otra manera hacerse cargo de los ancianos
de la unidad familiar, algunos alegan que la casa en la que viven es pequefia y otros que tienen mucho
trabajo y nada de tiempo, situacion que segun José lzquierdo, gerente los Servicios Sanitarios de La

Palma, no solo se da en la isla sino en todos los hospitales de Canarias y de Espafia (Toledo, 2018).

Con una poblacidn cada vez mas envejecida y un numero de plazas limitadas, el proceso para
encontrar plaza en un centro socio sanitario puede prolongarse desde unos meses hasta casi un afio

(Toledo, 2018).

Esta situacidon puede hacer que nuestra propuesta de negocio ofrezca una oportunidad para
cambiar la manera de experimentar los Ultimos afios de vida de estas personas, ofreciendo una

transformacion para poder tener una vida con mas facilidades, saludable, plena y feliz.

2.4. Alcance previsto

El alcance previsto para nuestra idea de negocio y su localizacién geografica son las Islas
Canarias, teniendo mas concretamente su sede en la isla de Tenerife. Queremos centrarnos en esta
comunidad auténoma ya que pretendemos comenzar la actividad en sus primeros afios en una
pequefia zona de accién, para comprobar que la idea de negocio y las funcionalidades del mismo son

las que proyectamos y resolver posibles errores antes de comenzar la actividad de manera nacional.

Ademas de esto, el listado de nuestros competidores aumenta segun se agranda la presencia
geografica, por lo tanto, es de gran importancia para nosotros obtener fuerza trabajando en Canarias

para, mas adelante poder salir al mercado nacional.
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2.5. Posibles clientes

Nuestro negocio presenta dos tipos de clientes. Dado que somos una P2P, buscamos tanto a los
clientes que otorguen el servicio como aquellos que lo reciben y pagan por él. Por ende, hemos de
elaborar dos tipos de estrategia de captacién de clientes con sus determinadas estrategias de

marketing respectivamente.

En primer lugar, el principal cliente seran los cuidadores, ya que sin su presencia no podemos
prestar ningun tipo de servicio. En principio, no pondremos ningln tipo de requisito profesional a la
hora de captar cuidadores, pero existira la figura de la psicdloga dentro del equipo, que valorara el
perfil de cada cuidador y decidird si es o no apto para prestar servicios dentro de KEIRO. De todas
formas, como ya hemos mencionado, gran parte de nuestros servicios no requieren de una labor

compleja de estudios o experiencia, sino de una persona apasionada y solidaria.

No obstante, contaremos con un psicdlogo de empresa que se encargara de valorar los perfiles

de los cuidadores que se vayan registrando en nuestra plataforma.

Por otra parte, nuestro segundo tipo de cliente son las personas mayores y familiares. Nuestro
negocio va dirigido a un segmento de mercado determinado pero amplio. Cada vez es mayor la tasa
de envejecimiento, acompafiado de una baja natalidad y cambios en la dinamica de vida de las
personas, lo cual hace que haya mas personas mayores y menos personas dispuestas a estar con ellas

y cuidarlas.

2.6. Posibles estrategias

Entre las estrategias que se llevaran a cabo y se desarrollaran mas adelante, mas concretamente

en el punto 5, se encuentran las siguientes:

Las estrategias de segmentacidn, en las que decidiremos cuales son los segmentos de clientes
gue mas interés aportan para nuestro proyecto y en cudles de ellos nos centraremos, llevando a cabo

una estrategia de segmentacion diferenciada.

Las estrategias de posicionamiento, gracias a las cuales podremos decidir cdmo queremos que

nos perciban los segmentos estratégicos elegidos anteriormente.

Las estrategias de fidelizacidn, que nos ayudan a conseguir la confianza de nuestro cliente y les

lleva a confiar en nuestros servicios, utilizarlos y hasta recomendarlos.
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Las estrategias de marketing mix, dentro de las cuales desarrollaremos las de producto, precio,

distribucién y comunicacion.

Por ultimo las estrategias relacionadas con la responsabilidad social corporativa, dentro de las

cuales se desarrollaran los objetivos con los que KEIRO se alinea.

2.7. Breve analisis de viabilidad de la propuesta de marketing

A continuacion se evaluara la factibilidad de las estrategias de marketing a partir de este

analisis de viabilidad previo.

En cuanto al publico objetivo, hemos identificado dos segmentos principales. En primer lugar,
personas desempleadas o trabajando a media jornada dispuestas a cuidar personas mayores, y por
otro lado, personas mayores que necesitan cuidados sanitarios o de acompafiamiento, junto con sus

familiares. Estos grupos representan una demanda significativa en el mercado canario.

En términos de presupuesto, hemos asignado una inversién de 15.581 euros durante el primer
ano, para llevar a cabo todas las acciones de marketing planificadas para tanto la campafa de
lanzamiento como la de mantenimiento. Consideramos que este presupuesto es adecuado para

alcanzar nuestros objetivos y generar impacto en el mercado.

En relacidn a la competencia, hemos identificado a las empresas privadas como Familiados,
Cuideo, Aiudo y Depencare como nuestros principales competidores directos. También existen
competidores indirectos como el Gobierno de Canarias, asociaciones como la Cruz Roja, y residencias
publicas y privadas en Canarias. Sin embargo, confiamos en nuestra propuesta Unicay en la calidad de

nuestros servicios para diferenciarnos en el mercado.

En cuanto a los recursos necesarios, nuestra Directora de Marketing sera la encargada de
gestionar todas las acciones de marketing. Utilizaremos equipos informaticos para realizar y
monitorear las campafias digitales, asi como estrategias de SEQO/SEM para nuestra pagina web vy
aplicacion. También aprovecharemos medios tradicionales como television, radio, vallas publicitarias

y mupis, ademas de participar en eventos relevantes.

En términos de retorno de inversion (ROI), proyectamos ingresos totales provenientes de la
campafia 876.000,25 euros, mientras que la inversion de la campafia de marketing sera de 15.580
euros. Esto nos da un ROI del 5.622,6%, lo cual indica un potencial de retorno muy alto y una

rentabilidad sustancial para nuestra inversion.
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3. ANALISIS DE LA SITUACION

3.1. Informacion general del entorno

En el siguiente apartado vamos a desarrollar el entorno en el que se movera nuestra empresa,
definiendo aspectos tanto politicos como econdémicos, tecnolégicos y sociales de todo aquello que le

rodea y que, por tanto, puede afectar en mayor o menor medida al desarrollo de su actividad.

3.1.1. Entorno politico-legal

El entorno politico espafiol se caracteriza principalmente por ser una monarquia
parlamentaria, dividiendo los poderes entre la Jefatura de Estado ejercida por el Rey Felipe VI y el

poder legislativo y el control sobre el poder ejecutivo que recae sobre las Cortes Generales.

La formacion de gobiernos se ha dividido desde hace afios entre el Partido Popular (PP) y el
Partido Socialista Obrero Espafiol (PSOE) el cual gobierna en la actualidad presidido por Pedro Sanchez.
Es a partir de 2015 que la aparicidn de nuevos partidos politicos hace que la formacidn de gobiernos

locales y regionales se divida ain mas entre distintos partidos como Podemos y Ciudadanos.

Las decisiones son tomadas en el Congreso de los Diputados, el cual estd compuesto por 350

diputados, representantes de los ciudadanos espafioles (Martinez, 2020).

Por otro lado, las Islas Canarias también son presididas por el secretario general del Partido
Socialista Obrero Espafiol (PSOE), Angel Victor Torres Pérez que fue candidato a la Presidencia del
Gobierno de Canarias en 2019, resultando ganador en votos y en escafios (Angel Victor Torres Pérez,

s.f.).

Por otro lado, la situacion politica Canaria con respecto a los ancianos no es del todo favorable,
teniendo en cuenta que este febrero, el debate sobre mejora de su vida y su situacidn los convirtio en
protagonistas de la sesion del Pleno del Parlamento canario, en el que se debatia si tiene mas
importancia en las islas la industria del espectaculo y el entretenimiento o los derechos sociales de
estas personas ya que el proyecto de un parque tematico llamado Dreamland en Fuerteventura se
llevara gran parte de los presupuestos que podrian ir destinados al cuidado de estas personas (Del

Rosario, 2023, M.R.,2023).

Si analizamos concretamente el entorno legal que engloba a las personas mayores dentro de

Espafia y especialmente Canarias, observamos como su atencion esta regulada por diferentes leyes y
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normativas que establecen los derechos y deberes de los cuidadores, las personas mayores y las

empresas que ofrecen servicios de atencion a los ancianos.

Algunas de las leyes y normativas mas relevantes en este ambito son las siguientes:

- La Ley de Dependencia: la cual establece los derechos de las personas mayores con dependencia y

regula la prestacion de servicios y ayudas para garantizar su bienestar.

- La Ley de Servicios Sociales: establece las bases reguladoras para el desarrollo de los servicios sociales

en Espafa.

- Estatuto de los Trabajadores: esta normativa establece los derechos y obligaciones de los
trabajadores y las empresas en el ambito laboral, incluyendo en este caso el sector de los cuidados a

personas mayores.

- La Ley de Autonomia Personal y Atencion a las Personas en Situacion de Dependencia de Canarias: la
cual es la que establece las bases reguladoras para el desarrollo de los servicios de atencion a las
personas mayores y en situacién de dependencia en la comunidad auténoma de Canarias

(Dependencia, s.f.).

- El Decreto 9/2019, de 5 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de centros de servicios
sociales para personas mayores en Canarias: establece las normas para el funcionamiento y la gestion
de los centros de servicios sociales para personas mayores en la comunidad auténoma de Canarias

(BOC - 2019/032. Viernes 15 de febrero de 2019, s. f.).

“El Consejo de Ministros ha aprobado el Proyecto Estratégico para la Recuperacion vy
Transformacion Econémica (PERTE) de la Economia Social y de los Cuidados, en el que se invertiran
mas de 800 millones de euros hasta 2026.” Esta iniciativa impulsa un modelo de economia centrado
en las personas y profesionaliza el sector de los cuidados sanitarios y la dependencia para luchar contra

el envejecimiento y la despoblacidn (Consejo de Ministros, 2022).

3.1.2. Entorno econdmico

En general, la economia espafiola se encuentra en un proceso de recuperacion tras la crisis
econdmica provocada por la pandemia de COVID-19. A pesar de que la crisis ha generado un impacto
econdmico significativo, se espera que la economia mantenga un crecimiento moderado durante los

proximos afios.

En la comunidad auténoma de Canarias, la economia depende en gran medida del sector

turistico y la hosteleria, que debido a la pandemia se han visto fuertemente afectadas. No obstante,
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Canarias cuenta con otros sectores relevantes como la agricultura y la industria, que han podido

mantener la situacion econdmica a salvo de niveles criticos.

Como se ha mencionado anteriormente, debido al envejecimiento de la poblacidn se espera
que el sector de los cuidados a personas mayores tenga una creciente demanda en el futuro. Ademas,
la pandemia ha puesto de relieve la necesidad de reforzar los servicios de atencidn a personas mayores
y de satisfacer necesidades (administrativas, tecnoldgicas, de compaiiia ,etc.) que anteriormente no

eran tan necesarias.

Por su parte, Espafia es la economia nimero 15 por volumen de PIB. Su deuda publica en 2021
fue de 1.427.238 millones de euros, con una deuda del 118,3% del PIB esta entre los paises con mas

deuda respecto al PIB del mundo. Su deuda per cépita es de 30.090 euros por habitante (Datosmacro,

2023).

Figura 1. Evolucion PIB Per Cdpita Espaiia

Evolucién: PIB Per Capita Espaiia
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Fuente: Datos Macro (2023).

En cuanto al IDH o indice de Desarrollo Humano que mide el progreso de un pais y muestra el

nivel de vida de sus habitantes, los espafioles tienen una buena calidad de vida.

Con respecto a los negocios, Espafia se encuentra en el puesto numero 31 de los 190 que
conforman el ranking Doing Business, que clasifica los paises segun la facilidad que ofrecen para hacer

negocios (Datosmacro, 2023).

Analizando la proporcién de los Gastos del Estado, vemos como en 2021, crecié 30.093

millones, un 5,18%, hasta un total de 610.864 millones de euros. Alcanzando el 50,6% del PIB espafiol.
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Dentro de estos gastos destaca el gasto en educacion suponiendo un 10,03%, el de sanidad con un
15,28% vy el de defensa con un 2,7%, segun los ultimos datos publicados por la base de datos de

Datosmacro.com.

Un indicador que resulta crucial a la hora de analizar la situacion econémica de un pais es el
IPC (indice de Precios al Consumo), este mide la evolucién del conjunto de precios de los bienes y
servicios que consume la poblacidn residente en viviendas familiares en Espafia. La tasa de variacion

anual del IPC en Espaiia en febrero de 2023 ha sido del 6,1% (Datosmacro, 2023).

Por otra parte, si analizamos la situacion europea vemos como el tipo de interés del BCE
vuelven a encontrarse elevados, alcanzando el mes de febrero 2023 el 3.00%, cifras que no se veian
desde los afios 2008 (Datosmacro, 2023). Este fendmeno resultara como un problema de cara a pedir
un préstamo para financiar nuestro proyecto, ya que los bancos comerciales deberan aumentar los
tipos de interés que le ofrecen a sus clientes para poder compensar el aumento de los costos de

financiamiento.

Segun el Banco de Espafia, hablamos de la politica monetaria por el conjunto de decisiones y
medidas que toma la autoridad monetaria de un pais para influir en el coste y la disponibilidad del
dinero en la economia. El objetivo principal del Eurosistema es mantener la estabilidad de precios.
Actualmente, el objetivo del BCE es reducir la inflacién a un 2%. Para ello, deben aumentar los tipos
de interés actuales al igual que la facilidad marginal de crédito (3,25%) y de depdsito (2,50%) (Banco

de Espafia, s.f.).

Por su parte, Espafia sigue siendo el pais con mayor tasa de paro de toda Europa con un
12,87%, casi el doble de la media UE que sigue en minimos del 6,5% (Fuentes, 2023). A continuacién

se muestra una tabla que refleja la evolucion trimestral de la tasa de desempleo desde 2019.
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Tabla 1. Evolucion trimestral de la tasa de desempleo desde 2019 hasta 2022.

Periodo Valor
202274 12,87
202273 12,67
2022712 12,48
202271 13,65
202174 13,33
2021713 14,57
2021712 15,26
202111 15,98
202074 16,13
202073 16,26
202012 15,33
202071 14,41
201974 13,78
2019713 13,92
2019712 14,02

Fuente: INE (2022).

Si analizamos la situacién econdmica canaria podemos decir que es la 82 economia de Espania,
ya que su PIB es de 42.656 M€ euros. En cuanto al PIB per capita, que es un buen indicador de la calidad
de vida, en Canarias en 2021, fue de 18.990€, frente a los 27.910€ de PIB per cépita en Espafia, lo que
indica que sus habitantes tienen un bajo nivel de vida en comparacion con la media de Espafia. Por
otro lado, en 2021 su deuda publica fue de 6.434 millones de euros, siendo la Comunidad Auténoma

con menor deuda por habitante (Canarias 2023, s.f.).

En suma, los indicadores econdmicos espafioles presentan cifras muy bajas en comparacién
con la media de los paises europeos. Esto dificulta el crecimiento y prosperidad de la sociedad
espafnola. A causa de esta situacion esta habiendo mucha emigracion joven lo que se conoce como

“fuga de cerebros”, que impactara a medio y largo plazo al sistema social espanol.
7

A medida que se vayan de Espafia un mayor nimero de jovenes, significa que habra menos
personas que paguen sus rentas en el pais, lo que reducira el nivel de ingresos y por ende, habra menos

dinero en las arcas del estado para pagar las pensiones de los jubilados.
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Tabla 2. Indicadores del entorno econémico.

Indicador Valor
PIB de Espafia (2021) 1,427,238 millones de euros
Deuda publica de Espaiia (2021) 118.3% del PIB
Deuda per capita de Espafia (2021) 30,090 euros
Ranking Doing Business de Espafia 31de 190
Gastos del Estado espafiol (2021) 610,864 millones de euros
Porcentaje de gastos del Estado espafiol en educacién 10.03%
Porcentaje de gastos del Estado espafiol en sanidad 15.28%
Porcentaje de gastos del Estado espafiol en defensa 2.7%
IPC de Espaiia (febrero 2023) 6.1%
Tipo de interés del BCE (febrero 2023) 3.00%
Tasa de desempleo de Espafia (2023) 12.87%
PIB de Canarias (2021) 42,656 millones de euros
PIB per capita de Canarias (2021) 18,990 euros
Deuda publica de Canarias (2021) 6,434 millones de euros

Fuente: Datos macro (2023).
3.1.3. Factores tecnolaégicos

Cada afio la tecnologia tiene un rol mas importante. Espafia no es considerado un lider
tecnoldgico a nivel mundial, pero a nivel europeo si es una de las principales potencias. En lo que
respecta a gastos en I+D, en 2021 hubo un gasto de 17.249.250 de euros, siendo el 1,43% del PIB.
Una cifra aun lejana de la media de la UE 2,3%. Segun comenta Xavier Ferras, "Creciendo a este
ritmo, Espafia tardaria 30 afios en alcanzar la media europea y 100 afos la meta ideal del 3%"

(Gispert, 2022).

Por su parte, en Canarias, el gasto representa un 1,4% del total de Espafia con una cifra de
238.542€ segun los datos del INE. Unas cifras que en comparacién con el resto de Comunidades
Autonomas no se encuentra muy alejada de la media, teniendo en cuenta que las tres comunidades

gue mas gastan en I+D son Cataluiia, Madrid, y Pais Vasco (INE, 2022).

A su vez, debemos tener en cuenta el crecimiento en el uso de las tecnologias vy
comunicaciones inaldmbricas. Cada vez existen mas usuarios que utilizan dispositivos moviles, y estan
inmersos en plataformas digitales. Esto es beneficioso para nuestra empresa ya que accedemos a un
publico objetivo mucho mas amplio. Esto se ha visto impulsado debido al confinamiento propiciado
por la Covid-19. Personas que anteriormente no utilizaban dispositivos moviles se vieron obligados a
familiarizarse con este tipo de tecnologias para acceder al comercio online. Para nuestra empresa es

incluso mas importante que las personas de tercera edad sean quienes utilicen estos medios. Segun
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los informes del INE, un 37% de las personas mayores de 75 afios han utilizado Internet en los ultimos

12 meses (INE, 2023).

Esta brecha digital se ha agravado con la pandemia de Covid-19y la creciente digitalizacion de
la sociedad. Muchas personas mayores, especialmente aquellas con ingresos mas bajos y menos
educacioén, enfrentan desafios para acceder y utilizar las tecnologias digitales, lo que puede limitar su

capacidad para participar en la sociedad y acceder a servicios y recursos importantes.

Las razones detrds de esta brecha digital son variadas. En muchos casos, la falta de
conocimientos tecnoldgicos y la falta de familiaridad con las tecnologias digitales son un obstaculo
significativo. Ademas, las personas mayores pueden enfrentar desafios fisicos, como la falta de

habilidades visuales y motoras finas, que dificultan el uso de este tipo de tecnologias.

La brecha digital puede tener importantes consecuencias sociales y econdémicas para las
personas mayores. Su capacidad para acceder a servicios importantes como la atencién médica en
linea, las compras en lineas y los servicios bancarios, pueden verse limitadas. Es por ello que es
importante que nuestra plataforma sea intuitiva para este colectivo y a su vez, podamos ofrecer una

asistencia telefdnica personalizada para lidiar contra esta brecha digital tan significativa.

En lo que se refiere a digitalizacion y comercio electrdnico, es cada vez mayor el nimero de
empresas que venden a través de Internet, no solamente bienes sino también servicios. En el afio 2021,
el 31,6% de las empresas con 10 o0 mas empleados realizaron ventas mediante comercio electrdnico,
de estas, Servicios tuvo el mayor porcentaje de empresas con ventas por comercio electrdnico, con un
37,2%. Esto genera que el sector sea cada vez mas fiable por parte de la poblacién y por ende, aumente

el nivel de consumidores a través de las plataformas (INE, 2023).

3.1.4. Entorno socio-cultural

En Espaiia hemos estado en una crisis demografica constante desde la recesion de 2008, con
una tasa de envejecimiento elevada mientras que la tasa de natalidad esta en constante disminucion.
La situaciéon en Canarias sigue el mismo patrén, habiendo un total de 12.732 nacimientos en

comparacion con los 13.178 del afio anterior (INE, 2023).

Son muchos los factores que hacen que este indicador demografico lleve acumulando malos
registros desde hace afios, y es que la situacion en Espafia actualmente no es nada favorable para los
jovenes. El proceso de emancipacién y la prolongacién de la dependencia doméstica de los jovenes
son de las principales razones por lo que este indicador no se encuentra en crecimiento. Y es que,

segln el Observatorio de Emancipacion elaborado por el Consejo de la Juventud en Espafia, solamente
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un 15,90% de los jovenes pudieron emanciparse el anterior trimestre en comparacion con el 32,10%

de la UE (Pérez, 2022).

Tradicionalmente en Espafia, nuestra cultura de cuidado a las personas mayores o
dependientes se ha basado en el cuidado familiar, ejercido casi siempre por las mujeres. La figura de
la mujer siempre ha estado presente en el cuidado de padres, abuelos o esposos mayores o enfermos.
Sin embargo, este modelo se ha visto alterado, debido a cambios sociales, cambios en el modelo de
familia, y en el rol de la mujer con respecto al mercado laboral. Hijas y esposas abnegadas se hacian
cargo de padres, abuelos o esposos mayores o enfermos. La poblacidn envejece, y a su vez hay mas

mujeres que trabajan, un total de 9.486.200 el ultimo trimestre de 2022 (INE, 2023) (Alemany, P, 2018).

A su vez, si estudiamos y comparamos la pirdmide poblacional actual en Espafia (2022) con los
mismos datos pero de hace 10 afios (2003), podemos observar cdmo la poblacion espafiola esta
envejeciendo, con un mayor grupo de personas en los grupos de edad mas avanzada y una disminucién

en los grupos de edad mas jovenes (INE, s. f.).

Grafico 1. Pirdmide de la poblacion empadronada en Espafia en 2003.
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Fuente: INE (2003).
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Grafico 2. Pirdmide de la poblacion empadronada en Espafia en 2022.
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Fuente: INE (2022).

Estos datos nos avanzan sobre la previsidn que podemos tener para como sera la poblacién en
un futuro, la cual, si continda el curso que lleva, seguird envejeciendo y por tanto necesitara de

soluciones como la nuestra.

3.1.5. Perfil estratégico del entorno

El entorno estd en constante evolucién debido a una serie de variables como el avance
tecnoldgico, la evoluciéon de la sociedad y el medio ambiente, cambios en la economia y la politica,
entre otros. Todas las organizaciones deben ser capaces de anticiparse a los cambios del entorno, de
tal modo que sean capaces de potenciar las oportunidades y hacer frente a las amenazas que se

presenten.

Un aspecto clave que es protagonista en nuestro entorno es la Agenda 2030 y sus objetivos.
Ademas de aquellos Objetivos de Desarrollo Sostenible relacionados con el cambio climatico, pobreza,
reduccion de las emisiones, etc. Los objetivos con los que la empresa estd mas alineado y contribuye
de manera directa son aquellos relacionados con la salud y el bienestar de la sociedad, y el desarrollo
de las comunidades sostenibles. En apartados futuros se desarrollard mas sobre nuestro compromiso

e impacto con los ODS.

Otro fendmeno que esta teniendo un gran impacto en el medio ambiente y en el entorno en
general es el avance de la tecnologia artificial y la automatizacién. Aplicado a nuestro negocio y

entorno, la inteligencia artificial estd generando grandes diferencias a la hora de realizar los procesos.
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La IA presenta aplicaciones como el analisis de datos, asistencia al cliente, comercio electrdnico,
prediccion del mercado, etc. La disponibilidad de estas herramientas resulta en un punto de inflexién
para las industrias, sus ventajas son evidentes pero también lo son sus desventajas. Como empresa
debemos considerar este tipo de herramientas pero valorar, a su vez, el aspecto ético y humano que

la rodea.

Posiblemente empresas como la nuestra no existirian si no fuese por el fendmeno de la
globalizacion. Gracias a la liberalizacion del comercio y los avances en comunicaciones y transporte
estos ultimos afios, la globalizacidn se ha visto acelerada. La globalizacion ha aumentado el acceso a
productos y servicios, lo que ha mejorado de manera indirecta la calidad de vida de las personas.
Nuestra empresa trata concretamente sobre esto, ser capaces de darle una mejor calidad de vida a
personas mayores gracias a nuestro catalogo de servicios que ofrecemos de manera digital a personas

de toda Canarias.

El envejecimiento de la poblacion es uno de los cambios en el entorno que mas afectan a
nuestro negocio y lo consideramos como nuestra principal oportunidad en el mercado. Debido a la
disminucion de la tasa de natalidad y el aumento de la esperanza de vida este fendmeno se esta
convirtiendo en uno de los principales problemas de nuestro entorno. A largo plazo, tendra un impacto
negativo en la economia, politica y sociedad de los paises. Como empresa, vemos oportuno
aprovecharnos de un acontecimiento que sucedera de manera innegable, tanto con la finalidad de

lucro como también de ofrecer un servicio humano a este segmento de la poblacion.

Por ultimo, la pandemia ha tenido un impacto significativo en el entorno y a pesar de que las
medidas sanitarias, econdmicas y politicas se hayan regulado o incluso desaparecido, es probable
gue continte afectando la forma en que las personas trabajan, estudian y viven durante algun
tiempo. Debemos aprender de lo ocurrido desde 2020 tras la COVID-19 y ser capaces de
anteponernos a sucesos esporadicos como una epidemia mundial. Protocolos como un plan de crisis
pueden ser eficaces a la hora de minimizar los dafios en la empresa. La Organizacién Mundial de la
Salud presenta un futuro optimista “Mantenemos la esperanza de que en el préximo afio, el mundo
transite hacia una nueva fase en la que reduzcamos al minimo las hospitalizaciones y las muertes, y
los sistemas de salud sean capaces de gestionar el Covid-19 de manera integrada y sostenible”

(Kimball, 2023).
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Tabla 3. Ranking de las cuestiones claves sobre el entorno.

Muy negativo Negativo Equilibrado Positivo Muy positivo
Cambio Climatico X
Inteligencia X
Artificial
Globalizacién X
Demografia X
Covid-19 X

Fuente: Elaboracion propia (2023).

3.2. El mercado

3.2.1. Caracteristicas

La creciente dependencia de las personas mayores ha generado la oportunidad de
servicios/productos que satisfagan sus necesidades. “Espafia es uno de los paises donde hay una gran
cantidad de personas mayores de 65 afios, en realidad son al menos 8,7 millones de estas, lo que
supone el 18,8% de la poblacidn total del pais, y que continuara en aumento en los préximos afios, por
lo que se entiende el auge de las empresas dentro del sector de cuidado de ancianos” (Hernandez,

2021).

Anteriormente, existia un mayor estigma en cuanto a la contratacién de servicios para el
cuidado de ancianos. Se solia considerar como un acto egoista y que solo generaba un beneficio para
aquellos familiares que no quieren hacerse cargo de sus ascendencia. Sin embargo, debido a las
necesidades que han ido surgiendo, la sociedad parece haberse concienciado de que estos servicios

son necesarios hoy en dia para tanto el bienestar de las familias como de las personas mayores.

La globalizaciény la digitalizacién han sido uno de los factores claves para el rapido crecimiento
de sectores como este. El rdpido acceso a la informacién permite que cada vez haya mas consumidores
con acceso a plataformas capaz de cubrir una necesidad como el cuidado de su padre o madre. Hoy en
dia, las facilidades que otorgan las TIC son cruciales debido al estilo de vida que hemos adoptado.

Como consumidores necesitamos las cosas rapidas y accesibles.

Es dificil calcular la verdadera dimensidn actual de este mercado y es que gran parte de las
personas que reciben cuidados a domicilio no contratan legalmente a sus cuidadores. “De acuerdo con
los datos de la Encuesta de poblacion activa del Instituto Nacional de Estadistica (INE), en el 2019 habia
595.200 trabajadores domésticos, pero las cifras de afiliacién a la Seguridad Social eran

considerablemente inferiores, con solo 410.634 trabajadores afiliados. Segun las estimaciones,
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alrededor de un tercio de los trabajadores domésticos forman parte de la economia sumergida.” (Olivia

Blanchard, 2021).

En cuanto a las caracteristicas que presenta el servicio en general, destacamos las siguientes:

- Facil usoy accesibilidad = Tanto la aplicacién como la web seran desarrolladas de una
manera sencilla e intuitiva, para que todo el que necesite solicitar los servicios de algun
cuidador o quiera ofrecerlos, pueda hacerlo sin mayores dificultades.

- Funciones de comunicacién = Una de las caracteristicas mas importantes sera la
posibilidad de comunicarse entre familia y cuidador de la manera mas rapida y sencilla
y a través de un chat dentro de la propia aplicacion. Para nosotros, que el contacto
entre ambos sea directo es la clave de nuestra empresa y la razén de nuestra
diferenciacion.

- Seguridady privacidad = Mucha de la informacién que se tramitara dentro de la app
serd privada de cada usuario, es por esto que tendremos muy en cuenta la seguridad
con la que se tratan estos datos y como los almacenamos.

- Informacién util - Dentro de las plataformas que manejaremos, todos los usuarios
podran encontrar informacidn util tanto sobre cuidados de mayores en general,
habitos saludables, etc. Como sobre como utilizar las plataformas, qué beneficios tiene
utilizar nuestros servicios e informacion sobre la empresa y sus fundadores.

- Personalizacion - Al tener su propio perfil, tanto cuidadores como pacientes y
familias podran personalizar sus perfiles, desarrollando aquello que crean necesario,
afiadiendo aptitudes o necesidades principales, fotos y mas datos que crean

necesarios para conectar con el candidato perfecto.

Por otro lado, los habitos de consumo de nuestro servicio seran diversos y dependeran de las

necesidades tanto de cuidadores como de pacientes y familias:

- Uso diario = Existiran pacientes que necesiten de los cuidados diariamente, ya sea
porgue necesitan un seguimiento de su medicacion, alguien que les haga de comer o
simplemente compafiia durante algunas horas del dia. A su vez, habra cuidadores que
puedan ofrecer sus servicios cada dia de la semana, bien sea porque no tienen otra
fuente de ingresos, o porque realmente cuentan con el suficiente tiempo libre como
para compaginar cada dia su trabajo con ofrecer estos servicios.

- Uso en momentos especificos - Puede que existan mayores que sélo necesiten
cuidados entre semana, ya que sus familiares pueden encargarse de hacerles

compaiiia los fines de semana, o tal vez ocurra que necesiten un dia concreto que un
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cuidador los acompafie a realizar cierta gestidn en la que no se sienten seguros yendo
solos. Por otro lado, es muy posible que muchos de los cuidadores que utilicen nuestra
app, lo hagan de manera esporadica o simplemente necesiten un ingreso extra de vez
en cuando.

- Uso en situaciones de emergencia = Existirdn mayores que no necesiten usualmente
de la aplicacidén, pero puede que hayan temporadas en las que hayan salido de una
operacion o estén enfermos y por tanto, de manera puntual, soliciten cuidados. Para
estas situaciones, contamos con el servicio de asistencia telefonica donde el cliente
puede contactar con su cuidador de confianza y mantener una conversacion que le

dara esa tranquilidad o apoyo que necesita.

Los habitos de uso de nuestro servicio pueden variar muchisimo dependiendo no sélo del tipo
de paciente, familia o cuidador que los solicite y ofrezca, sino también del momento vital en el que se

encuentren y las necesidades concretas que tengan, tanto de salud, como monetarias o de compaiiia.

3.2.2. Necesidades

Las tres necesidades principales que se hemos detectado son las siguientes:

- las personas cada vez necesitan mas cuidados y atencion.
- Hay muchas empresas que se dedican a los cuidados sanitarios pero pocas se dedican también
a ofrecer otro tipo de servicios personales.

- Debido alos cambios en el estilo de vida, los cuidados familiares son cada vez menos comunes.

En Canarias son cada vez mas las personas que viven solas y con falta de recursos. Las personas
mayores tienen cada vez menos capacidad para atenderse a si mismos y sus familiares, bien sea por
falta de tiempo o por otras circunstancias, tampoco pueden hacerse cargo. Es por esto que existe cada

afio un mayor déficit de plazas en residencias para atender a estos ancianos (Efe, 2023).

Del 8% al 10% de las camas hospitalarias de las Islas estan ocupadas por pacientes con alta
médica por falta de plaza en una residencia. En algunos casos, la estancia maxima supera los 4.000

dias, alrededor de once afios sin salir de un hospital (Expdsito, 2023).

Segun datos oficiales ofrecidos por la Consejeria de Sanidad, hay 457 personas que viven en
los hospitales de Canarias ocupando camas hospitalarias en lugar de plazas socio sanitarias. Canarias
tiene un déficit de 8.000 plazas residenciales y el Gobierno ha vuelto a aplazar el plan para su
construccién ante la falta de ejecucién por parte de los Cabildos, responsables de la situacién (Expdsito,

2023).
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Tabla 4. N2 de personas en situacion de alta médica ocupando camas hospitalarias en Canarias.

N2 de Personas en situacion de alta médica ocupando camas hospitalarias - Canarias

HOSPITAL

N2 pacientes
noviembre 2022

Estancia Maxima

Hospital Insular Ntra. Sra. De Los Reyes 0 -
Hospital General de Fuerteventura 13 1.222
Complejo Hospitalario Universitario de Gran Canaria Dr. Negrin 61

- Hospital Universitario de Gran Canaria Dr. Negrin 49 267
- Hospital San Roque de Guia 12 4.119
Complejo Hospitalario Universitario Insular-Materno Infantil 86 1.142
Hospital Nra. Sra. De Guadalupe 6 564
Hospital Universitario Dr. José Molina Orosa 20

- Hospital Dr. José Molina Orosa 3 1.222
- Hospital Insular de Lanzarote 17 1.590
Hospital Universitario General de La Palma 21 482
Complejo Hospitalario Universitario Ntra. Sra. De Candelaria 177

- Hospital Universitario Ntra. Sra. De Candelaria 86 259
- Hospital del Sur de Tenerife 91 859
Complejo Hospitalario Universitario de Canarias 73

- Hospital Universitario de Canarias 60 463
- Hospital del Norte de Tenerife 13 1.228

Fuente: Cadena SER (2023).

Nuestro objetivo como empresa es, pudiendo ver que existe un problema real de atencion

hacia los ancianos y personas mayores dependientes en nuestras islas, satisfacer las necesidades

sanitarias y de atencion en general que presentan todas ellas a través de los servicios ofrecidos en

nuestras web y app.
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3.2.3. Mercado actual y tendencias.

El mercado del cuidado digital de ancianos se encuentra en constante evolucion, y hay varias
tendencias clave que estan afectando en su desarrollo. “Una tendencia de mercado es aquella
inclinacion en la que el propio mercado se traslada en un sentido particular, en cierto periodo de

tiempo” (CIMEC, 2022).

El uso creciente de dispositivos de monitorizacion remota permite a los cuidadores y familiares
tener un registro de la salud y bienestar de los ancianos desde la distancia. Esta tecnologia esta
teniendo cada vez mas auge debido a la comodidad que brinda a las familias, al igual que la precision
y rapidez de los datos. Actualmente, los dispositivos de monitorizacion remota pueden proporcionar

informacidn sobre la actividad fisica, la calidad del suefio y otros datos importantes sobre la salud.

El crecimiento de la digitalizacién en las personas mayores es un factor muy importante para
la viabilidad del negocio a largo plazo. Y es que cada vez mds, un mayor nimero de ancianos utiliza
tecnologias digitales para comunicarse, entretenerse y realizar labores administrativas como renovar
el DNI o pedir cita en el médico. Durante la pandemia, se pudo observar como 21,7% de las personas
mayores no pudieron acceder a realizar gestiones sanitarias, administrativas, sociales o bancarias al

no ser usuarios de Internet (Aiudo, 2021).

Una tendencia relacionada con la digitalizacion es también la telemedicina en los ancianos. La
posibilidad de atender a las personas mayores digitalmente es un beneficio, especialmente para
aquellas personas que tengan dificultades para desplazarse a un consultorio médico. Estas dificultades
pueden ser por motivo de dolores fisicos, la contemplacion de diversos gastos relacionados con el viaje
hacia la ubicacidn, sobre todo aquellos de mayor lejania. A su vez, la dificultad de encontrar hueco en
determinados especialistas es un lujo que muchas personas mayores no se pueden permitir dada la
gravedad de sus condiciones. La posibilidad de asistir a los especialistas de manera telematica seria

fundamental para su bienestar (Ever health, 2022).

Otras de las tendencias relacionadas con el cuidado de ancianos es el hecho de que cada vez
mas, las personas mayores prefieren envejecer en sus hogares y recibir cuidados en su hogar que ir a
una residencia de ancianos. Esto ha llevado a un aumento en los servicios de atencion domiciliaria, que
incluyen servicios de todo tipo aunque los mas importantes son los de atencién médica, enfermeriay

cuidado personal.

Por ultimo, otra de las tendencias cada vez mas presentes en este mercado es el enfoque en

mejorar la calidad de vida de las personas mayores, y no de simplemente tratar las enfermedades.
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Para ello, se incluyen programas de ejercicio, terapia ocupacional y atencion personalizada. De esta

manera, se tienen en cuenta las necesidades y preferencias individuales de cada anciano.

3.2.5. Investigacion de Mercado

Esta investigacidon trata sobre la creciente demanda del sector de cuidado de personas
mayores en Canarias. La finalidad del estudio seria analizar la viabilidad que tendria el lanzamiento de
nuestra plataforma de cuidado de ancianos en el mercado canario. La necesidad a satisfacer de los
consumidores seria de poder ofrecer una mejor calidad de vida y bienestar general a las personas
mayores y sus familias, asi como conseguir un prondstico del perfil y cantidad de personas que estarian

interesadas en convertirse en cuidadores de nuestra plataforma.

3.2.5.1. Objetivos

Los objetivos que se pretenden alcanzar con la investigacion de mercados que se realiza son los

siguientes:

- Conocer cudles son, segun los clientes, nuestros principales competidores y cual es su fuerza
frente a nosotros.

- ldentificar cuales son los precios que los usuarios estan dispuestos a pagar o cobrar por el
servicio realizado.

- Asegurar cudles de los servicios ofrecidos son los mas interesantes tanto para cuidadores como
pacientes.

- Averiguar de qué manera utilizarian los usuarios nuestra app y con qué frecuencia la utilizarian.

- Conocer cual es el tipo y el tamano de las familias que conforman nuestros potenciales
clientes.

- Averiguar cuales son los rangos de edad mas importantes en los cuales debemos centrar
nuestras fuerzas.

- ldentificar las islas en las que mas presencia debemos tener.

3.2.5.2. Hipdtesis

Partimos de una serie de hipdtesis a considerar, las cuales nos permitiran analizar con

anterioridad y hacer un prondstico de los resultados que obtendremos.

- Hipotesis 1: La mayoria de los encuestados utilizarian la plataforma para un familiar.
- Hipotesis 2: La mayoria de los encuestados utilizarian la plataforma varias veces al mes.

- Hipotesis 3: La mayoria de los encuestados no estaran dispuestos a pagar mas de 8€ la hora.
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- Hipotesis 4: La mayoria de los encuestados conoce al menos una plataforma de cuidado de

personas mayores.

3.2.5.3. Metodologia empleada

Para realizar la investigacion, se ha elaborado un cuestionario para presentar a una muestray
conseguir los resultados pertinentes para su posterior extrapolacidn y conveniencia por parte nuestra.
Se ha utilizado éste método porque permite al encuestador recopilar una serie de datos variados, bajo
diversos formatos (numéricos, porcentuales y categdricos), de una muestra de gran tamario. Esto es
debido a que un cuestionario es una herramienta con gran alcance debido a su facil propagaciény a

su vez, el relleno de la encuesta por parte del encuestado es sencillo.

Una vez definida la finalidad de la investigacidn asi como los objetivos e hipdtesis a estudiar,
desarrollaremos el marco tedrico que sustenta al estudio. Se entrard en detalle en diversos apartados,
comenzando por el diseio del estudio, los participantes de la encuesta, el procedimiento de la misma,
los instrumentos utilizados, el andlisis de datos correspondientes, y terminaremos con un desglose de
los aspectos éticos, legales y de confidencialidad. Finalmente, al final del proyecto se mostrara

adjuntado el vinculo para poder acceder a la encuesta que ha sido realizada por la muestra.
Las preguntas de la encuesta en cuestion se pueden encontrar en el Anexo 1.
Diseio

La metodologia de este estudio se ha logrado a partir de un método cuantitativo, con el uso
de una encuesta desarrollada a través de Google Forms. Se ha utilizado una estrategia de embudo para
desarrollar la encuesta. Esta contara con un total de 30 preguntas de distinto tipo, cada una elaborada

para reflejar un objetivo de estudio de la investigacion.

Participantes

Como ya hemos mencionado anteriormente, la idea de negocio en cuestidén estd enfocada
para ser implementada solamente en las Islas Canarias. Por tanto, para que los resultados de la
muestra sean lo mas objetivos posibles, la poblacion que se ha escogido para este estudio son
Unicamente residentes canarios. Para asegurarnos de que se cumpliese con este criterio, se puso como

primera pregunta filtro en la encuesta.
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La muestra se ha escogido mediante redes sociales propias de los investigadores, asi como el
uso de otro tipo de mensajeria instantanea que permite la propagacion de mensajes. Por ende, se trata

de un muestreo por conveniencia.

En cuanto a los criterios de inclusion y exclusion del estudio, hemos excluido de ser participes
a todo aquel que no sea residente canario. Esta pregunta filtro se ha puesto a principios de la encuesta
para asi poder identificar aquellos participantes que podrian distorsionar los resultados de la muestra.
Cabe destacar que otra pregunta filtro que se implementé en la encuesta fue la casilla de conformacién

con la politica de privacidad de Google, la cual se encuentra en la primera seccién de la encuesta.

El nimero de participantes de la muestra es de 131 personas, una cifra que nos permite hacer
un estudio orientativo sobre el sector del cuidado de personas mayores en Canarias. Del total de
personas que comenzaron la encuesta, dos participantes fueron eliminados ya que no dieron su
consentimiento en el uso de sus datos. Por otro lado, 12 participantes no eran residentes canarios por
lo que también fueron eliminados de la encuesta antes de poder comenzar. En total, 120 fue el nimero

exacto de participantes cuyas respuestas valieron para la extrapolacion de los datos.

En la siguiente tabla podemos observar el perfil demografico a modo resumen de nuestros

participantes:

Tabla 5. Segmentacion de la muestra.

Pregunta Resultados

Género |Mujeres (77,7%), Hombres (22,3%)
Tenerife (60.2%), Gran Canaria (17.5%), La Palma (5.8%), La Gomera (1%), El Hierro (1.9%), Lanzarote (7.8%),
Isla Fuerteventura (4.9%), La Graciosa (1%)

Edad  [18-28 (45.6%), 29-39 (20.4%), 40-50 (20.4%), 51-65 (10.7%), Mas de 65 (2.9%)

Fuente: Elaboracién propia. Datos extraidos de la encuesta (2023).

Procedimiento

Para llevar a cabo esta investigacion se ha realizado un cuestionario utilizando la aplicacién de
Google Forms. Como investigadores hemos utilizado nuestros propios canales personales (redes
sociales y plataformas de mensajeria) para poder acceder a la muestra. La encuesta se abrié el dia 11
de abril 2023. Una vez la muestra alcanzdé un tamano preciso, se cerrd la entrada de nuevos

participantes y se comenzd con la extrapolacion de los resultados.
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Andlisis de datos

Antes de exponer los resultados de la investigacion, es preciso realizar una breve descripcién

del andlisis que se desarrollara a continuacion.

Las preguntas generales de la encuesta son aquellas ubicadas entre la primera y segunda
seccion. Son meramente introductorias, y sirven para calificar e identificar algunos aspectos personales
de la muestra. La mayor parte de las respuestas fueron medidas a través de un analisis estadistico

descriptivo, concretamente a través de la frecuencia de respuestas.

Con respecto a las siguientes secciones mas especificas, serdan aquellas que nos permitan
verificar los objetivos del estudio. En su mayoria fueron representadas a través de porcentajes ya que
es la manera mas grafica y visual de poder analizarlas y extrapolar sus resultados. Sin embargo, para
aquellas preguntas con escala de Likert se utilizaron medidas de tendencia central (medias, medianas,
etc.) ya que permiten generalizar el resultado de la muestra en su conjunto. Al igual que las preguntas
abiertas que se incluyeron a lo largo de toda la encuesta. No son muchas las preguntas de este tipo
pero sirven para tener unos resultados mas concretos e indagar mas en la opinién personal del
participante. Estos datos fueron medidos de una manera mas subjetiva y su representacidon grafica se

hizo de una manera distinta a las demas preguntas.

Aspectos legales, éticos y de confidencialidad.

Dentro de la primera seccion de la encuesta se incluyen las politicas de proteccién de datos y
la politica de privacidad de Google. A su vez, se incluyen diversos puntos de caracter informativo que

tratan de concienciar al encuestado sobre el proyecto de investigacion en el que va a participar.

Se recalca que la participacidn es totalmente voluntaria. Se le recuerda que puede dejar de
participar en la investigacion en cualquier momento, sin que por ello se produzca perjuicio alguno. En
el caso de que decida abandonar el estudio, puede hacerlo dando permiso al investigador a seguir
utilizando los datos obtenidos hasta ese momento o bien, que todos los registros y datos sean borrados

de los ficheros informaticos.

A su vez, se recuerda al encuestado que la encuesta cuenta con unas primeras preguntas de
caracter sociodemografico pero sin exigir ninguin dato de contacto personal del participante ya que se

trata de una encuesta andnima.

El tratamiento, la comunicaciéon y la cesién de los datos de caracter personal de todos los
sujetos participantes se ajustard a lo dispuesto en la Ley Organica 3/2018 de 5 de diciembre de

Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales. De acuerdo a la legislacion, el
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encuestado puede ejercer los derechos de acceso, modificacion, oposicion y cancelacién de datos, para
lo cual debera ponerse en contacto con el responsable de esta investigacidon. No se prevé ningun tipo

de compensacion econémica durante el estudio.

Se dej6 saber a los participantes que si tenian cualquier duda con respecto al estudio, podian
ponerse en contacto con los investigadores a través de correo electronico. A su vez, la recogida de
datos se hizo a través de Google Forms. En la primera seccidn se encuentra la casilla de aceptacion que
el participante debera marcar y dar su consentimiento. Se hizo saber que la informacién quedara
almacenada en los servidores de Google. Pudiendo ver su politica de privacidad en el link que se

habilité. (Anexo 1)

Resultados

Las respuestas de los participantes nos han sido de gran asistencia para nuestra investigacion de

mercado. Hemos sido capaces de cumplir con todos nuestros objetivos de investigacion:

- Conocer cudles son, segun los clientes, nuestros principales competidores y cual es su fuerza
frente a nosotros.
En la seccion de competidores hicimos varias preguntas a los participantes. Podemos destacar
gue un 29,1% de la muestra prefiere contar con personas conocidas para contratar a la hora
de atender de sus mayores. Acompafiando a esta pregunta se pedia una breve explicacion del
porqué, y un participante indicé lo siguiente “Creo que los ancianos necesitan carifio y un trato
cercano y personalizado. Teniendo esto en cuenta considero que un familiar o amigo tratard
mejor al anciano que un desconocido”. Teniendo esto en cuenta, tenemos claro que KEIRO
debe tener presente la empatia y la bondad que merece una persona mayor, anteponemos
estos valores por encima de cualquier cuestion en nuestra organizaciéon. Un total de 87,4% de
la muestra no conocia ninguna plataforma de cuidado, y del porcentaje que si conocia, la
competencia mas popular fue Cuideo. Aceptamos nuestra cuarta hipotesis: La mayoria de los
encuestados conoce al menos una plataforma de cuidado de personas mayores.

- Identificar cuales son los precios que los usuarios estan dispuestos a pagar o cobrar por el
servicio realizado.
A la hora de pagar por un servicio, el 58.5% de la muestra estaria dispuesta a pagar entre 8-
10€ la hora. Por lo que rechazamos nuestra tercera hipdtesis: La mayoria de los encuestados
no estardn dispuestos a pagar mas de 8€ la hora. Por otro lado, un 42.9% de los encuestados

estarian dispuestos a cobrar también entre 8-10€ la hora.
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- Asegurar cudles de los servicios ofrecidos son los mas interesantes tanto para cuidadores
como pacientes.
De nuestros tres tipos de servicios el mas solicitado por parte de nuestros participantes es el
de Atencién personal (79,3%). Sin embargo, a la hora de realizar los servicios en caso de ser
cuidadores la Atencidn sanitaria (57.1%) y la Atencién personal (52,4%) estaban mas
equilibradas.

- Averiguar de qué manera utilizarian los usuarios nuestra app y con qué frecuencia la
utilizarian.
Un 82,2% de la muestra utilizard la plataforma como cliente mientras que el porcentaje
restante la utilizard para registrarse como cuidador. Dentro del porcentaje de clientes, un
56,1% de ellos utilizara la app para su abuelo/a, por lo que aceptamos nuestra primera
hipétesis: La mayoria de los encuestados utilizarian la plataforma para un familiar. Por otro
lado, un 53,7% de los clientes utilizard la plataforma varias veces al mes, por lo que aceptamos
nuestra segunda hipotesis: La mayoria de los encuestados utilizarian la plataforma varias veces
al mes.

- Conocer cual es el tipo y el tamafio de las familias que conforman nuestros potenciales
clientes.
Un 68% de nuestra muestra no tiene hijos. Esto es dado a que el 45,6% del total de
participantes tienen entre 18-28 afios de edad. No estan dentro de la media de edad para ser
padres. Por otro lado, un 33% de los encuestados dicen convivir con tres personas en su hogar.

- Averiguar cuales son los rangos de edad mas importantes en los cuales debemos centrar
nuestras fuerzas.
Segun los resultados de nuestra encuesta debemos centrarnos en personas jovenes entre 18-
28 afios de edad que tengan personas mayores (padres, abuelos o conocidos) en su cuidado o
en situacion de soledad. Nuestros esfuerzos de marketing y posicionamiento deben ir
enfocados a personas en este rango de edad.

- Identificar las islas en las que mas presencia debemos tener.
Nuestra encuesta ha sido capaz de llegar a todo el archipiélago. Sin embargo, la isla con mas
presencia en nuestra muestra ha sido Tenerife (60,2%) seguido de Gran Canaria (17,5%). Es
por ello que aunque nuestra plataforma abarca todo el territorio regional, nuestra oficina
estara ubicada en Santa Cruz de Tenerife, al igual que nuestra mayor presencia de elementos

y acciones de marketing.

El total de preguntas y respuestas se encuentran en el Anexo 1: Resultados de la encuesta.
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3.2.5.4. Técnicas de investigacion

El cuestionario comienza con un titulo el cual define de manera clara y concisa el objeto de
estudio, seguido de una introduccidon que reulne varios puntos de interés para el encuestado. Los
puntos son de caracter informativo para el encuestado y incluyen algunos como el objetivo de estudio,
la presentacion del equipo de investigacion, caracteristica de la participacion, datos de contacto del
investigador, clausula legal sobre la proteccion de datos, enlace a la politica de privacidad de Google,
instrucciones y agradecimiento por participar, y finaliza con una casilla la cual el encuestado debe

marcar para asi dar su consentimiento a la participacion y aceptacion de la politica de privacidad.

Seguidamente la encuesta comienza con una serie de preguntas de caracter introductorio para
poder clasificar a la muestra segun aspectos demograficos, geograficos y psicograficos. Se realizan
preguntas personales a medida que va avanzando la encuesta. Preguntas tales como el estado civil,
edad, ocupacidn actual, hasta nimero de hijos y de convivientes en el hogar. Como se mencioné
anteriormente, se utilizaron algunas preguntas filtros para identificar si el participante es el indicado

para seguir adelante con la encuesta y considerarlo como parte de la muestra.

Una vez finalizada la primera y segunda seccidn, el participante se adentra en la tercera seccion
denominada “Intencidn de uso”. En ella, el encuestado es preguntado sobre su grado de conformidad
con empresas relacionadas con el cuidado de mayores, la intencionalidad con la que usaria el servicio,
la frecuencia con la que lo utilizara, la intencionalidad de ofrecer el servicio como cuidador/a y la
frecuencia con la que ofreceria el servicio. Son una serie de preguntas mas especificas sobre el tema
de investigacion. Las preguntas son de caracter cerrado para que el participante tenga una respuesta
rapida y sencilla, sin necesidad de meditar mucho la respuesta. A su vez, se ha utilizado una pregunta

con formato escala Likert para evaluar de mejor manera el grado de conformidad del encuestado.

Tras finalizar la tercera seccién comenzamos con la siguiente denominada “Precios”. En ella el
encuestado es preguntado sobre qué rango de precios estaria dispuesto a pagar por el servicio, al igual
de qué rango de precios estaria dispuesto a cobrar por el servicio. Hemos de tener en cuenta de que
esta encuesta esta dirigida a nuestros dos tipos de cliente, cuidadores y pacientes. En esta seccion

resolvemos algunos de los objetivos e hipdtesis que nos planteamos al principio.

De manera concluyente, la encuesta cierra con una ultima seccion denominada
“Competidores”. El propdsito de esta seccidn es evaluar el conocimiento del entorno que dispone la
muestra con respecto al sector de cuidado de mayores. Es importante saber el nivel de reconocimiento

gue tienen nuestros competidores potenciales, asi como la reaccién de nuestro publico objetivo a los
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mismos. Se incluye una pregunta abierta de caracter voluntario para todo aquel que quiera dejar su

opinién elaborada y personalizada.

3.2.6. Calculo de la demanda

Nuestra demanda se divide en dos partes, la primera aquellas personas dispuestas a ser
cuidadores dentro de nuestra plataforma, y la segunda las personas mayores dispuestas a recibir
cuidados. Se deben tener en cuenta varios factores para calcular la demanda del sector, tales como la
poblacién de personas en Canarias, la tasa de crecimiento de las personas mayores, la cantidad de
competidores en el mercado y las tendencias de la industria. Todos estos datos hemos podido
obtenerlos a través de una estimacion realizada de acuerdo a los resultados de la investigaciéon

cualitativa y la encuesta realizada a nuestra muestra.

Segln nuestra encuesta, el 45,6% de nuestros encuestados tienen entre 18-28 afios de edad,
y son el segmento de personas que mas interesados estarian en ser cuidadores. Por tanto, segun los
datos obtenidos del Instituto Nacional de Estadistica (2022), a fecha de 1 de julio de 2022, el porcentaje
de personas entre este rango de edad suma un total de 275,060. Por tanto, teniendo en cuenta que
un 17.8% de nuestra muestra estaria dispuesta a ser cuidador de personas mayores, tenemos una

demanda potencial de cuidadores de 48.961.

Por otro lado, segun el Instituto Nacional de Estadistica (2021), el porcentaje de personas
mayores de 65 afios en Canarias era del 18,3%, lo que equivale aproximadamente a 352.000 personas.
Estas cifras habran aumentado debido al aumento de la poblacién y de la tasa de crecimiento de
personas mayores que, seglin el mismo informe la tasa de crecimiento se ubica en un 4,4% hasta el

afo 2031.

Actualmente no existe ningln dato con respecto a la cantidad de personas mayores que
reciben cuidados, ni mucho menos cuidados digitales. Sin embargo, teniendo en cuenta factores como
la cantidad de competidores actuales en el mercado y diversas tendencias que puedan tener un efecto

en la industria podemos estimar una demanda.

Segun nuestra encuesta, el 84,5% de los encuestados utilizarian nuestro servicio, por lo que si
aplicamos este porcentaje al total de personas mayores en Canarias que son 352.000, nos da un

resultado de 297.440 de personas.

En definitiva, la demanda potencial que tenemos es de 48.961 cuidadores y 297.440 personas

mayores dispuestas a recibir nuestro servicio.
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3.3. Publico Objetivo. Analisis exhaustivo de cada perfil

3.3.1. Tipologia de clientes

A continuacidn se desarrollaréan los distintos tipos de clientes con los que cuenta KEIRO.

3.3.1.1. Potenciales

Un cliente potencial o prospecto en ventas, es aquel que podria convertirse en comprador,
consumidor o usuario de un producto o servicio. Estos clientes, aunque todavia no generan ingresos
para la empresa, se proyecta que lo haran en el futuro. Como empresa no debemos de centrarnos en
abarcar todo el mercado sino en aquellas personas que realmente se muestran interesadas por el
servicio que ofrecemos. A partir de un estudio sobre estos clientes potenciales analizando una serie
de caracteristicas determinadas, podemos definir cudles de estos clientes son mas propensos a

convertirse en clientes reales (Da Silva, 2022).

Para definir a nuestro cliente potencial, nos hemos basado en la investigacion cuantitativa que
hemos llevado a cabo para generar ideas y desarrollar este proyecto, gracias a la cual hemos podido
darnos cuenta de qué tipo de cliente tendremos, cuales serian nuestros competidores y demas rasgos

de la empresa en general que debemos tener en cuenta.

Debido al modelo de negocio, debemos tener en cuenta que disponemos de dos tipos de
perfiles de clientes: uno sera el que se registre en nuestra plataforma para ejercer un rol de cuidador
y prestar los servicios, y el otro sera la persona mayor o familiar que se registre para poder hacer uso
de todos los servicios que ofrecemos. De igual manera, es imprescindible que ambos perfiles de
clientes se encuentren bajo la misma delimitacién geografica ya que el negocio operara de manera

indefinida en territorio canario.

Para aquellos clientes potenciales que busquen recibir el servicio, deberan ser personas
mayores que necesiten o requieran algun tipo de atencién o cuidado y que estén dispuestas a contratar
los servicios de una empresa que los ofrezca a través de medios digitales. Dentro de este perfil de

cliente podemos observar varias categorias:

En primera instancia, aquellas personas que vivan solas y que puedan necesitar servicios de
cuidado y atencidn para realizar tareas tanto personales como administrativas. Al igual, personas que
al vivir solas requieren de los servicios de acompanamiento, para entretenerse con la compafiia de un

cuidador o tener algin acompafiante con el que hacer alguna actividad de ocio.
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Por otro lado, pueden acceder personas mayores con algin problema de salud que puedan
requerir de atencion médica o algun servicio de cuidado especializado como la administracién de

medicamentos, la atencion a lesiones, algun tipo de fisioterapia, entre otros.

El grado de las personas mayores puede ir empeorando a medida que se hacen mas mayores
y necesitan de mayor nivel de cuidado. Las personas mayores con discapacidades fisicas o cognitivas
pueden necesitar servicios de cuidado especializado para tareas diarias como la movilizacién, la higiene

personal, la alimentacidn, etc.

En la mayoria de los casos, el cliente pasa a ser un contacto directo del que verdaderamente
utilizara el servicio, como es el caso de los familiares. Los familiares de personas mayores que necesitan
atenciény cuidado pueden ser clientes potenciales ya que pueden requerir asesoramiento y apoyo en
la atencidn a sus seres queridos. En la mayoria de los casos no se trata solo de la salud y bienestar de

los ancianos sino también de las necesidades y calidad de vida de sus familiares.

Es importante destacar que, en general, los clientes potenciales de una empresa digital
siempre seran personas que estén dispuestas a utilizar dispositivos electrénicos como smartphones,
tabletas u ordenadores, ya que es el Unico canal por el cual podran acceder a los servicios ofrecidos

por la empresa.

Ahora bien, con respecto al tipo de cliente el cual sera el encargado de ofrecer y realizar el
servicio, el perfil cambia drasticamente. El perfil potencial puede variar en funcién del tipo de servicio
gue esté dispuesto a realizar. Al disponer de un catalogo extenso de servicios en nuestra plataforma,

cada cuidador tendra sus preferencias a la hora de realizar un servicio u otro.

Sin embargo, existen una serie de rasgos comunes que identifican al segmento de cuidadores

potenciales. Estos rasgos se relinen seglin unas caracteristicas psicoldgicas y socio graficas.

La experiencia previa en cuidado de personas mayores es un factor a tener en cuenta. Y es
gue, una persona que haya trabajado con ancianos con anterioridad, ya sea a través de trabajo

remunerado o no remunerado, es mas susceptible a volver a realizar ese tipo de trabajos.

Al no requerir ningun tipo de certificacion, experiencia ni formacion, la labor de cuidador en
nuestra empresa lo puede ejercer cualquier tipo de persona sin ningun tipo de discriminacién. Sin
embargo, existen una serie de atributos que hardn que una persona se sienta mas capacitada para
ejercer el rol de cuidador. La paciencia, comprension, empatia y capacidad de escucha son valores que

los cuidadores deben ser capaces de dominar para poder lidiar con ciertos tipos de situaciones.
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Teniendo en cuenta el tipo de servicio y remuneracion que tendran nuestros asalariados, un
segmento de la poblacion que tendra especial interés en ser cuidador en nuestra plataforma seran
estudiantes y personas jovenes. La flexibilidad y posibilidad de ganar un dinero extraordinario es un

atractivo para estudiantes o personas con trabajos de media jornada.

3.3.1.2. Ideales

Un cliente real es una persona que en el momento actual compra los bienes y servicios que
una empresa ofrece al mercado (Quiroa, 2022). Aplicado a nuestro negocio, los clientes reales serian
aquellas personas que reldnen todas las caracteristicas para comenzar a pagar por los servicios que
ofrecemos. Una de las maneras de conocer a nuestros clientes reales sin haber comenzado nuestra
actividad es suponiendo que nuestros clientes reales son aquellas personas que ya consumen este tipo
de servicios de empresas de la competencia, y a su vez, realizan la labor de cuidadores/as ya sea en

empresas privadas o por cuenta ajena.

Como ya se ha mencionado, resulta imposible calcular la cantidad de personas que
actualmente reciben cuidados digitales por parte de otras empresas, asi que no existe un dato
cuantificable. Sin embargo, sabemos que si existe un segmento de la poblaciéon que consume este tipo
de servicios y que se trata de una industria en alza, el nivel de clientes reales es cada vez mas

exponencial.

A su vez, la tasa de envejecimiento trae consigo una elevada preocupacion por parte de
familias que cada dia ven como sus ascendientes tienen mas problemas para vivir solos. Es por ello que
otro de los clientes reales que hemos de tener en cuenta son todas aquellas familias que poseen
familiares mayores con ciertas necesidades de atencidn. Los cuales a su vez, tengan un grado de

aceptacion y dependencia de las tecnologias digitales.

Por otro lado, un cliente real visto desde el punto de vista del cuidador es un perfil mas dificil
de determinar ya que dada la naturaleza del negocio, no es preciso contar con ningun tipo de
formacidn o experiencia para ejercer la labor. Por tanto al igual puede ser cliente un estudiante que
busque unos ingresos extraordinarios, como un profesional con afios de experiencia que busque una

plataforma digital mediante la cual gestionar su perfil profesional de manera mas segura y fiable.

3.3.1.3. Buyer persona

A continuacion disefiaremos de manera grafica nuestro Buyer Persona en funcion de todo el
analisis previo que hemos desarrollado. Teniendo en cuenta la informacidn general del entorno, del

mercado, asi como los resultados de nuestra investigacidn cuantitativa.
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Figura 2. Buyer persona cuidador.

Emilia Suarez

Estudiante de Derecho
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) L

Emilia Sudrez es una estudiante de derecho en la Universidad de la Laguna. Tiene 20
afos y actualmente estd cursando su 3° afio de carrera. Le encanta leer y todas las
semanas hace pilates con sus amigas. Se considera una persona empatica,
responsable y comunicativa. En su unidad familiar la renta es baja/media por lo que no
puede salir de fiesta todos los fines de semana con sus amigos.

Vive en un piso compartido con sus Esté tratando de ahorrar para irse
tres amigas del colegio en la Laguna. con sus amigas a Disney World el
afio que viene.

Estudiante de derecho enla ULLY Su abuela sufre de Alzheimer desde
|l estudia japonés en el programa de hace cuatro afios y esporadicamente
— idiomas de la universidad. ha tenido que pasar fines de semana
con ella.
Sus hobbies son el pilates, leer Cuenta con coche propio que le
novelas, ir al cine e ir de compras compraron sus padres de segunda
con sus amigas. mano cuando cumpli6 18 afios.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 3. Buyer persona paciente.

Guillermo Baez

Director de Ventas
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v L §

Guillermo Baez es el director de ventas de una empresa de energias renovables en
Santa Cruz de Tenerife. Tiene 53 afios y vive con su mujer y tres hijos en Candelaria. Su
madre tiene 80 afios y vive en un apartamento en La Orotava. Trabaja mas de 8 horas

al dfa por su puesto de directivo, y las tardes las pasa con su familia. Le encanta la

tecnologfa y el deporte.

Vive en una casa de tres pisos con Todos los afios realiza dos viajes
9 su familia en primera Iinea de playa grandes con su familia a diversos
en Candelaria. paises del mundo.
Estudié economia en la ULL. A lo Su padre fallecié hace cinco afios y su
largo de su vida laboral ha realizado madre lleva viviendo sola desde
— dos master en Madrid y Barcelona. entonces.

Sus hobbies son jugar al futbol los
fines de semana en una liga de
aficionado con sus amigos, salir a
comer fuera con su familia y comprar
dispositivos electrénicos para el
hogar.

Su estilo de vida no le permite
dedicarle a su madre la atencién y el
tiempo que necesita.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 4. Mapa de empatia cuidador.

* Piensa que si « Siente frustracion de
consiguiese un no poder permitirse
trabajo podria salir ciertos lujos como
mas de fiesta. sus amigas.

;Qué piensa y siente?

Ve que sus amigos salen
de fiesta a través de

* Constante negativismo RRSS.

de la sociedad.

Ve noticias en internet
sobre la alta tasa de
desempleo juvenil.

¢ Que su carrera en . 3 ~
Espafia no tiene salidas y (,QUG oye:
debe emigrar a otro pais.

;Qué ve?

Ve que cada vez la vida
es mas frenética y que
hay menos tiempo de
estar con los seres
queridos.

¢ Su abuela quejandose
constantemente cada

vez que la va a cuidar. (;QUé dice y hace?

e leencantaelocio, * Siempre preguntaa * No hace més planes

especialmente sus amigas que si con su familia y
hacer pilates e ir al conocen alguna - amigos por falta de
cine con sus oportunidad de trabajo  ginero.

amigas. que le pueda servir

;Qué le duele? A qué aspira?
Le duele que la situacidn en Espaiia sea Aspira a graduarse en derecho y
tan cruel y deprimente para los jévenes y mientras tanto conseguir ingresos
que su carrera a pesar de ser que le permitan salir mas a menudo
extremadamente util y necesaria no tenga con sus amigos.

las salidas que merece.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 5. Mapa de empatia paciente.

* Siente que el trabajo  Piensa que las
le ocupa la mayor energias renovables
parte de las horas son el futuro.
del dia.

¢ Qué piensa y siente?

Ve que su familia pasa

. mucho tiempo sin el.
¢ Que el tiempo con los
hijos pasa muy rapido. * Ve que los afios van

. el l pasando y aun no tiene la
e Sumadre le pide que le X 2 . . estabilidad que le
lleve la compra todas las ¢ Qué oye? ¢Qué ve? gustaria teﬁer.

semanas.

* Ve que sumadre se hace

mayor y no tiene quien la
ayude.

¢ Escucha las quejas de
sus hijos cada vez que le
dicen que llame o visite a
su abuela.

;Qué dice y hace?

* Le encanta quedar * Hace todo lo posible
con sus amigos de para compaginar las
toda la vida a pesar horas de su dia entre
de tener poco trabajo y vida personal.
tiempo.
;Qué le duele? ¢A qué aspira?

Aspira a seguir ascendiendo en su
trabajo, poder conseguir una
estabilidad econémica completa
para poder disfrutar de su familia y
futura jubilacién de la mejor manera
posible.

Le duele ver a su madre sola ensu casa
de La Orotava. El hecho de no tener
tiempo para estar con ella hace que su
relacién sea cada vez mas distante.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

3.3.1.4 Actuales

Dado que nuestra plataforma todavia no se ha desarrollado por falta de financiacién, no

contamos con clientes actuales que hayan adquirido nuestros servicios y puedan recomendarlos.

3.3.1.5 Prescriptores

Como se ha mencionado en el apartado anterior, la plataforma aln no cuenta con su completa
funcionalidad por tanto no disponemos de clientes que puedan recomendar nuestra empresa. Sin
embargo, como se mencionara en el punto 7: Seguimiento y control, se desarrollaran encuestas para
determinar el feedback de nuestra clientela una vez hayan probado el servicio. Nos aseguraremos de
contar con un portal donde anunciar todo el feedback positivo que recibamos para asi atar a un mayor

numero de clientes potenciales.
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3.4. Andlisis competitivo

3.4.1. Principales competidores

La creacion de esta empresa no viene dada porque no exista realmente ninguna empresa u
organismo que se dedique a velar por el bienestar de los mayores, realmente la idea surge de un
sumatorio de deficiencias que hemos encontrado en el conjunto de todos ellos, y ya no sélo

deficiencias empresariales sino también sociales.
Entre los principales competidores que nuestro proyecto tiene, se encuentran los siguientes:

- Familiados = Plataforma desde 2015 de cuidadores tanto para niflos como para mayores y
personas con discapacidad. Probablemente nuestro competidor mas fuerte y que mas se
asemeja a nuestro negocio ya que conecta directamente a cuidadores con pacientes o familias.
A pesar de esto, consideramos que el que no se centran en una categoria de clientes en
concreto ni en un terreno geografico en concreto nos aporta ventaja frente a ellos. Ademas
suelen anunciar en su plataforma que es una plataforma sobre todo “para de enfermeras,
auxiliares de enfermeria o técnicos en dependencia” concretamente, nosotros, sin embargo,
consideramos que para ciertas actividades como administrativas, de tiempo libre o de
acompafiamiento no es necesaria la asistencia de un sanitario, lo que hace mas facil para las
familias poder contactar con diversos perfiles de personas que encajen con aquello que buscan

(Condcenos | Familiados, s.f.).

- Depencare - Plataforma de cuidadores de ancianos y nifios a domicilio. Para solicitar un
cuidador debes rellenar un formulario y esperar a que ellos contacten contigo, poca rapidez y
facilidad de contacto. Son ellos los que eligen el cuidador y no el propio paciente, con lo que
se pierde la conexién entre ambos desde un principio (P. s. f. Ayuda a domicilio | Personas

mayores).

- Aiudo - Empresa nacida en 2015 que ofrece cuidadores para personas mayores a domicilio.
Al igual que Depencare, son ellos los que deciden el cuidador que va a acudir a tu domicilio, de
nuevo haciendo la experiencia menos cercana y personal, no es posible contactar o elegirlos a

través de su plataforma (Aiudo, 2023).
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- Cuideo - Plataforma con empleados que ofrece los servicios de los mismos a las familias o
pacientes. No conecta personas sino que simplemente ofrece el servicio de cuidados sanitarios
a domicilio por parte de sus propios empleados, los cuales son elegidos por ellos. También
cuentan con el contacto a través de su web, en el que debes poner tus datos y esperar a que
ellos te brinden la informacidn, en vez de tenerla directamente disponible en su web, lo que
puede resultar poco cercano para las familias y hace que exista todo el tiempo ese “control”

por parte de la empresa.

La competencia puede afectar a nuestro proyecto ya que nuestra aparicion puede impulsar el
desarrollo de mejoras en la calidad y la innovacidn de dichas empresas. Esto puede motivar a que
nuestros competidores desarrollen nuevas tecnologias con las que tal vez nosotros no hayamos

contado, para mejorar la experiencia del usuario y la eficacia de la aplicacion.

A su vez, esta competencia puede atacar ajustando sus precios para ser mas competitivos, lo
gue nos puede afectar en términos de rentabilidad y en el desarrollo de innovacion dentro de la

aplicacion.

3.4.2. Competidores indirectos

A pesar de que no se trate de otras empresas como tal, consideramos a las siguientes

instituciones como competencia indirecta:

- Servicio de ayuda a domicilio del Gobierno de Canarias = Se trata de un servicio ofrecido para
facilitar la autonomia de la persona y familias para que permanezca en su entorno habitual y
asi evitar desintegracion social (Ayuda a domicilio, s. f.). Este servicio sobre todo presenta la
problematica de la gestidn tan tediosa que supone para las familias, a pesar de ser un servicio
publico puede tardar mucho en llegar a término y la gran mayoria de veces las familias
necesitan cuidadores con mayor rapidez.

- Cruz Roja = La tele asistencia de la Fundacién Cruz Roja también puede ser un servicio
alternativo al que acudan las familias que necesitan ayuda con el cuidado de sus mayores.
Segun cuentan ellos en su web, este servicio estd “pensado para que las personas, en especial
los mayores, puedan desarrollar su vida con independencia y tranquilidad sabiendo que Cruz
Roja esta pendiente de ellas”. El servicio consta de un terminal y un pulsador que conecta con
profesionales las 24 horas (Pendientes de ti, 2023).

- Residencias de ancianos - Aunque no se trate de un servicio parecido al nuestro, las
residencias de ancianos siempre pueden ser una alternativa al cuidado en el hogar del mayor.

Sea privada o publica, las residencias de ancianos resultan ser el cuidado mas integral del que
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pueden disfrutar las personas mayores, ya que en ellas juntamos todas las modalidades de
cuidados que estos pueden necesitar. A pesar de esto, es muy dificil que estas sean una
alternativa posible para las familias ya que, a pesar de que Espafia es un pais cada vez mas
envejecido, no se cubre el minimo de camas en residencias necesaria que recomienda la
Organizacion Mundial de la Salud, lo que provoca la subida de precios de las privadas y la
imposibilidad de encontrar plaza en las publicas («Residencias completas: el nimero de

ancianos crece el doble que las plazas geriatricasy, s. f.).

3.4.3. Potenciales competidores

Existen algunas empresas que, aungque no sean competidores actuales de nuestro proyecto,

pueden convertirse en competidores posibles en un futuro:

- Grandes empresas dedicadas a la tecnologia como Google, Apple, Amazon o Microsoft, las
cuales, gracias a su experiencia y recursos pueden adentrarse en el mercado de los cuidados
en cualquier momento con tecnologias inteligentes o dispositivos de asistencia.

- Startups emergentes que creen nuevas tecnologias o servicios innovadores con respecto al
cuidado de los mayores.

- Aseguradoras de salud que consideren que pueden proporcionar soluciones de atencion para
este segmento de personas, ya que cuentan con una red de proveedores muy sélida.

- Organizaciones gubernamentales que desarrollen webs o apps propias y disponibles para el
publico en general, en las que ninguna empresa obtenga beneficios y se conecte con los

servicios publicos de salud.

Para poder estar preparados ante la entrada al mercado de estos potenciales competidores,
deberemos estar al tanto de noticias y novedades dentro del mundo de los cuidados diariamente para

contar con un plan de accion adecuado y de rapida implantacion.

3.4.4. 5 fuerzas competitivas de Porter

A través del estudio de estas 5 fuerzas competitivas, analizaremos nuestro proyecto y por lo
tanto detectaremos que nos hace fuertes o débiles con respecto al resto y podremos mejorar las areas

gue lo necesiten.
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Competidores

Tras haber analizado nuestros competidores en el analisis competitivo podemos concluir tanto

puntos fuertes como débiles de los mismos y a su vez de nuestro proyecto también.

Nuestros competidores directos tienen como puntos fuertes la solidez con la que ya se
encuentran en el mercado y el poco nimero de competidores que tienen entre si comparado con otras
industrias masificadas, ya que sdlo existen un nimero reducido de empresas que se dediquen al
cuidado de las personas y, como hemos visto, el nimero de personas que solicitan cuidados es cada
vez mayor. Pero a su vez esto juega en nuestro favor, que existan tan pocas empresas dentro de este
ambito nos abre las puertas para poder entrar a todas esas personas que aun no estan satisfechas en

este ambito.

Ademas de esto, entre estos competidores directos, sélo uno conecta cuidadores con
pacientes, lo que provoca que nuestra idea de negocio sea casi una novedad para la mayoria de
usuarios. Lo mas usual es que cuando contrates un servicio, sea la propia empresa la que te asigne
quién te va a realizar el servicio, lo que desde un principio corta la sensacién de cercania que el cliente
deberia tener con la persona que se lo realiza, y mas tratandose de una empresa de cuidados, la cual
deberia de hacer sentir al cliente lo mas cercano posible a su cuidador. Ser la Unica empresa que entra
a competir con Familiados en el ambito de empresas de cuidados P2P en Canarias, nos ofrece un

camino abierto para poder usar todas nuestras fuerzas en este sentido.

Por otro lado y con respecto a la competencia indirecta, son sobre todo las instituciones y
organizaciones publicas las que resultan competidores para nosotros. Al igual que la educacién, la
sanidad y el cuidado a las personas son aspectos que la sociedad ha determinado que deben ser
administrados y de los que debe de encargarse el gobierno, y los cuales deben ser un derecho y no
hacer negocio con los mismos (Carcedo, 2018). Pero esto hoy en dia sigue siendo una utopia, y después
de la crisis de la Covid-19 hemos podido comprobar que, a pesar de tener equipos y profesionales
perfectamente cualificados, nuestro sistema sanitario no da abasto para cubrir todas las necesidades
primarias de los ciudadanos, y por tanto los cuidados de nuestros ancianos quedan en un segundo

plano en el ambito publico (Telemadrid., 2023).

Compradores

El poder de negociacion de los compradores en este caso es bastante bajo. Como ya hemos
nombrado, existen diversas opciones o alternativas a las que los compradores pueden acudir, pero la

demanda es tan alta, que estas alternativas no son suficientes para cubrirla.
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Una de las mayores causas de enfermedad y mortalidad esta siendo el aislamiento social de
estas personas. Segun el Eurostat, un tercio de las personas mayores en Europa vive en soledad, y el
problema de esto no estad en vivir solo, sino en no tener gente con quien rodearse y compartir

(Santiago, 2019).

A pesar de que existan alternativas como las que ofrecen nuestros competidores directos e
indirectos, es el contacto directo entre cliente y cuidador el que hard que ambos perfiles se vean

atraidos a optar por elegir nuestra empresa para encontrar un cuidador.

Nuevos competidores

La amenaza de entrada de nuevos competidores en la industria es bastante alta, sobre todo
en el ambito privado, es decir, en lo que respecta a la competencia directa de la empresa. La demanda
de servicios como el nuestro es muy alta, ya que las tendencias de la sociedad como la entrada de

mujeres al ambito laboral se ven cada vez mas.

Los nuevos competidores que pueden aparecer en este sector son los siguientes:

- Licencias y regulaciones - Este tipo de negocio exige, como todos los demas, ciertas
regulaciones especificas que el gobierno espafiol pide para poder abrir un negocio de estas
caracteristicas. Pueden tratarse desde la licencia de apertura hasta algunas mas concretas del
ambito sanitario.

- Costo inicial - Dependiendo del tipo de negocio que quieras crear, puede ser que necesites
unas oficinas de gran tamafio o personal muy cualificado para la actividad en concreto. Es por
esto que en nuestro caso hemos decidido que conectar personas era lo mas adecuado.

- Competencia - Puede que los competidores sean una barrera de entrada para alguien que
quiera crear un negocio como el nuestro, pero realmente no existe sector en el que no haya
ninguna competencia por minima que sea. En este caso realmente es muy baja comparada con
otros sectores como el textil o el estético.

- Reputacién = Al tratarse de una empresa relacionada con el ambito sanitario y de cuidado en
el tiempo libre, puede que un negocio que entre nuevo crea que puede costarle ganarse la
confianza de los clientes.

- Cambios demograficos - Actualmente la demografia esta claramente inclinada hacia que cada
vez existan mas personas mayores y menos nacimientos pero, aunque es muy poco probable,

esto puede cambiar.
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Como empresa debemos estar siempre al tanto de aquellos competidores que puedan entrar
en el mercado, analizar las ventajas que puedan tener sobre nosotros y realizar los cambios que

veamos necesarios para poder sobrevivir y seguir siendo la eleccion principal de nuestro publico.

Productos sustitutivos

Dentro del cuidado de las personas mayores, no sdlo pueden existir competidores que entren
en el mercado, sino también productos concretos que sustituyan al servicio que nosotros ofreceremos

en nuestra empresa

- Tele asistencia - Entre estos dispositivos que los mayores pueden tener con ellos para
asistirlos en caso de necesitarlo, pueden encontrarse dispositivos auditivos, monitores dentro
del hogar, aparatos de seguridad, etc. que puede considerarse que sustituyen la asistencia de
un cuidador.

- Atencién médica a domicilio > Pueden ser servicios que se consideren sustitutivos los
ofrecidos por companiias médicas o incluso la sanidad publica.

- Otros servicios de ayuda en el hogar - Personal de limpieza o de ayuda para hacer la comida
pueden ser servicios separados que algunas familias consideren suficientes para cuidar de sus
mayores.

- Residencias de mayores - Son realmente el producto sustitutivo por excelencia ya que
ofrecen todos los cuidados que un anciano pueda necesitar. Pero siempre tiene el handicap

de que la persona puede que al no encontrarse en casa, no esté realmente satisfecha.

A pesar de que existan estos productos sustitutivos, realmente consideramos que, a no ser
gue sean en conjunto, no ofrecen el completo del servicio necesario para estas personas. Puede que

existan productos por separado que cumplan ciertas necesidades, pero no en su totalidad.

Nuestro servicio pretende englobar todos estos servicios y cuidados, pudiendo elegir cual le
es mas conveniente en cada momento y ofreciendo una comunicacion directa con los cuidadores por

parte de los pacientes y familias, estando siempre en la comodidad del propio hogar.
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Proveedores

Existen varios proveedores con los que necesitaremos negociar para poder desarrollar nuestra

actividad dentro de la app y la web:

En primer lugar se encuentran desarrolladores web y de app. Ya que nuestra fuente de
ingresos y todo el desarrollo de nuestra empresa depende exclusivamente del correcto
funcionamiento de las mismas, debemos elegir muy bien qué empresa va a ser la encargada de no sélo
crear la app y web, sino de ocuparse de su mantenimiento y solucionar lo antes posible todos aquellos
errores que puedan ir surgiendo. Realmente existen numerosos programadores, pero una vez que
decidamos con cual queremos trabajar, nuestro poder de negociacion se vera disminuido, ya que no
podremos cambiar de programador demasiado a menudo o el funcionamiento de la web y la app se

veran perjudicados.

Por otro lado, otro proveedor que necesitaremos sera un servicio de almacenamiento de datos
en la nube. Como con el proveedor anterior, es de gran importancia poder elegir un buen proveedor
para no tener problemas en un futuro y vernos obligados a cambiarlo. En este caso, de igual manera,
el proveedor tendra gran capacidad de negociacion, ya que no querremos cambiarnos una vez que

tengamos todos nuestros datos almacenados en un mismo lugar.

Las empresas de seguros seran también un proveedor que tendremos que elegir con
conciencia, ya que necesitaremos que, tanto la actividad que ejerzan los cuidadores como la integridad
de las personas que lo reciban, estén bien aseguradas. Ademas, tener como proveedor a una compaiiia
de seguros de renombre, puede aportar seguridad a los clientes que quieran solicitar un servicio en
nuestra app. En este caso podremos tener mas facilidad de negociacion ya que el cambio de proveedor
no resultara tan tedioso y negativo para la actividad como los anteriores, y existen multitud de

alternativas en el mundo de los seguros a las que podemos optar.

En general, el desarrollo de una app y web no conlleva la negociacién con tantos proveedores
como pueden ser otro tipo de negocios, pero es de vital importancia para el buen desarrollo de la
misma que la eleccidn sea correcta. Debemos negociar conscientemente con cada uno de ellos las
clausulas tanto de servicio ofrecido como de coste que nos supone dicho servicio, para que su poder

de negociacidn no sea tan alto y no nos cause mayor problema en un futuro.
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3.5. DAFO

Tabla 6. Andlisis DAFO.

Oportunidades Amenazas
1. Crecimiento de la poblacién. 1. Competencia.
2. Nuevas funcionalidades. 2. Posible mejora del sistema sanitario.
3. Adaptacién a Objetivos de Desarrollo Sostenible. 3. Elvolumen de particulares que no estan dados de
altaenlaSs.

4. Ampliacién geogréfica.
4. Cambios en las leyes.

Debilidades Fortalezas
1. Acceso alaaplicacién o web. 1. Alivio de las familias.
2. Coste de mantenimiento. 2. Calidad de vida.
3. Necesidad de cuidadores. 3. Acceso facil.
4. Problemas técnicos. 4. Servicios personalizados.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Oportunidades:

1. Crecimiento de la poblacidn de personas mayores y demanda de soluciones para el cuidado de los

mismos.

2. Nuevas funcionalidades con respecto a otros competidores como cuidado personal, actividades de

ocio o acompafamiento administrativo que otras empresas no ofrecen y nosotros si.

3. Nuestro negocio se adapta a varios de los ODS de la Agenda 2030. Al cumplir con dichos objetivos
relacionados con el bienestar de las personas, nos acercamos a la sociedad del futuro, aportando

valores a la misma.

4. Posibilidad de ampliar el ofrecimiento de los servicios a nivel nacional en un futuro.

Amenazas:

1. Competencia con el resto de webs y aplicaciones dedicadas al cuidado de los mayores.
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2. Posible mejora del sistema sanitario Espafiol.

3. El volumen de particulares que no estan dados de alta en la SS. Tanto a nivel externo como a nivel
interno es una amenaza para la empresa. Los cuidadores de nuestra plataforma pueden pasar a tener

un contacto personal con los pacientes.

4. Cambios en las leyes que favorezcan el cuidado de las personas mayores y ofrezcan mas ayudas y
mas asequibles pero repercutan negativamente en la posibilidad de crecer como empresa.
Debilidades:

1. Acceso a la aplicacion o web. A pesar de poder contratar los servicios por teléfono, puede que
muchos mayores no perciban esto y piensen que no pueden contratar los servicios al no tener

capacidad de conectarse a Internet o no poseer un dispositivo que lo haga.

2. Puede que en un futuro el coste de mantenimiento de app y web, sean demasiado elevados para

mantener la empresa.

3. Necesidad de cuidadores para realizar nuestro ejercicio. Al no contar con empleados, no solo

dependemos de la demanda que tengamos sino de poder cubrirla con nuestra oferta.

4. Problemas técnicos que puedan surgir dentro de la aplicacion o llegada de nuevas tecnologias a las
que no seamos capaces de adaptarnos.
Fortalezas:

1. Las familias y los mayores pueden sentir alivio al poder acceder a una aplicacion en la que encontrar

solucion al problema de la soledad y la falta de ayuda.

2. Mejora la calidad de vida de muchisimas personas, incluyendo a sus familiares.

3. Acceso facil por parte de pacientes y cuidadores a la informacion y perfiles de todos los contactos

de la web para su eleccién propia.

4. La conexion directa entre cuidadores y familias o pacientes hara que el cuidado sea cada vez mas

personalizado y con ello la atencién que reciben los mismos.
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3.5.1. Andlisis y planteamiento CAME
3.5.1.1. Corregir las debilidades

El reducido acceso a la aplicacién o web se pretende erradicar con el servicio afiadido de
atencién telefdnica, no solo servird para solucionar problemas una vez que hayas solicitado algun
servicio, sino para también poder solicitarlo en caso de que sea el propio mayor el que lo necesite sin

tener que depender de un familiar.

La manera de lidiar con el posible futuro coste de mantenimiento de la app y web, puede ser
elegir la posibilidad de gestionarlo internamente, creando un equipo tecnoldgico dentro de la propia

empresa que pueda encargarse de ello.

Esto forma parte de nuestro punto diferenciador con respecto a la competencia, es por esto
que existe el riesgo de perder cuidadores. Como cualquier modelo de negocio P2P, sin personas
prestadoras del servicio, no seriamos capaces de satisfacer nuestra demanda, pero este es un riesgo
gue debemos asumir para poder diferenciarnos del resto de empresas del sector. Es la fuerte estrategia

de marketing la que mantendra operativa la oferta y demanda dentro de nuestra plataforma.

3.5.1.2. Afrontar amenazas

La competencia no se convertird en una amenaza siempre y cuando sigamos siendo capaces
de diferenciarnos de los mismos. Afiadiendo la atencién telefdnica y concentrando nuestras fuerzas de

negocio en el cuidado exclusivo de personas mayores en Canarias, mantendremos esa diferenciacion.

Existe la posibilidad de que el sistema sanitario publico espafiol mejore, pero al ser tan remota
sobre todo después de la crisis de la Covid-19, no es un factor de riesgo relevante ahora mismo para
nuestra empresa. Aun asi, el sistema sanitario publico jamas llegara a ofrecer la atencion exclusiva y

personalizada que puede llegar a ofrecer una empresa privada como la nuestra.

Al tratarse de una empresa TIC, es clave para nuestra supervivencia estar siempre al tanto de
las nuevas tecnologias y adaptarnos a las mismas lo antes y mas eficazmente posible, no quedandonos
atrds, y dedicando gran parte de nuestro presupuesto al mantenimiento de las plataformas con las que

contamos.

Anteponer las ventajas de trabajar a través de nuestra plataforma es necesario para que
aquellas personas que se plantean trabajar o solicitar servicios fuera de la misma, comprendan que la

seguridad de utilizar nuestra app o web como canal es mas ventajosa para todos.
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3.5.1.3. Mantener fortalezas

Transmitir nuestra propuesta de valor a través de nuestras plataformas y canales de
comunicacion y demostrar las ventajas de contar con nuestros servicios donde y cuando quieran. Es
importante para nosotros hacer ver al publico que nos preocupamos por su calidad de vida y bienestar

para que sigan encontrando en nosotros la solucidn a sus problemas de soledad y falta de ayuda.

Debemos asegurarnos que la facilidad de navegacion por nuestra web y app se mantenga
siempre. La simplicidad y la facil conexidn entre cuidadores y pacientes o familias es clave para que la

contratacidn de un servicio sea rapida, sencilla y eficaz.

3.5.1.4. Explotar oportunidades

Para asegurarnos de que el aumento de la poblacién anciana nos supone una oportunidad
debemos asegurarnos de estar siempre en la mente de todos aquellos que solicitan soluciones para el
cuidado de los mismos. Nuestras fuerzas deben ir dirigidas hacia ser los primeros en estar en su lista

de soluciones.

Tener ahora mismo nuevas funcionalidades con respecto a la competencia no quiere decir que
vaya a ser asi siempre, probablemente estos afiadan estas funcionalidades en cuanto vean que nos
ponen en ventaja frente a ellos a la hora de ser los elegidos por nuestros clientes. Es por esto que para
mantenernos, debemos ir estudiando siempre nuevas funcionalidades necesarias y atractivas para los
clientes ademas de eliminar aquellas que no aporten valor.

Mantener la vista en los Objetivos de Desarrollo Sostenible hace que nos enfoquemos de la
mejor manera hacia un presente pero sobre todo un futuro mejor. Siendo una empresa que desarrolla
soluciones para mejoras en la vida de la sociedad en la que vivimos, es vital para nosotros

comprometernos con estos objetivos e incluso intentar abarcar mas en un futuro.
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4. OBJETIVOS DE MARKETING

4.1. Objetivos cualitativos

Los objetivos cualitativos que pretendemos alcanzar son los siguientes:

- Estar presente en la mente del consumidor como el principal medio de ayuda en Canarias para
personas mayores que necesitan cuidados tanto sanitarios como de acompafiamiento,
ganando asi notoriedad a nivel insular.

- Dar a conocer a ambos perfiles de clientes la oferta que pueden encontrar en la web/app,
consiguiendo que ancianos y familias conozcan todos los servicios tanto sanitarios como de
acompanamiento que se les ofrecen, y a su vez a los cuidadores las ventajas que ofrece trabajar
a través de nuestra plataforma.

- Ofrecer una excelente conexidn entre cuidadores y pacientes, logrando que la comunicacién
entre ambos sea fluida y que, gracias a la informacién que puedan poner en sus perfiles,
consigan conectar con el perfil que mas les encaje.

- Crear una comunidad y ambiente de ayuda y motivar a mas personas a interesarse por el
bienestar de los ancianos, propiciando eventos y encuentros que ayuden a que se les tenga

mas en cuenta tanto social como legalmente.

4.2. Objetivos cuantitativos

Por otro lado, los objetivos cuantitativos que se pretenden conseguir en el primer afio del

ejercicio son:

- Conseguir al menos 500 usuarios en nuestra plataforma de cada una de las dos categorias,
tanto pacientes o familiares como cuidadores, con un incremento de un 20% anual.

- Lograr que el 60% de los usuarios que utilicen la app al menos una vez, vuelvan a realizar o
recibir un servicio, alcanzando la fidelidad del cliente a un nivel satisfactorio consiguiendo asi
gue gran parte de nuestros ingresos provengan de clientes ya existentes.

- Alcanzar 5.000 descargas de la app, tanto de pacientes o familias como de cuidadores, siendo
una parte importante para conseguir un funnel de ventas dptimo para los préximos afios.

- Conseguir que un 70% de los usuarios que se crean un perfil en la app realicen o reciban un
servicio al menos una vez, siendo crucial la monitorizacidon de nuestro proceso de conversion

del cliente.
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5. ESTRATEGIAS DE MARKETING

5.1. Estrategias de posicionamiento
5.1.1. Producto y marca

5.1.1.1. Valor diferencial

- Personalizacion = En primer lugar, creemos que la personalizacién es un valor diferencial clave
para nuestra empresa. Entendemos que cada persona tiene necesidades y preferencias Unicas,
por lo que estamos comprometidos a ofrecer servicios personalizados que se adapten a las
necesidades de cada cliente. Ofrecemos distintos tipos de servicios, tanto sanitarios, cuidados
personales, administrativos como de acompafiamiento emocional. Ademas, nos aseguramos
de contar con cuidadores especificos para cada cliente y de ofrecer horarios de atencién
personalizados que se ajusten a las necesidades de cada uno de nuestros clientes.

- Comunicacion - Consideramos que la comunicacién efectiva es fundamental. Sabemos que
nuestros clientes y sus familias necesitan estar informados y actualizados sobre el estado de
salud de las personas mayores y los servicios que se les estan brindando. Por eso, nos
aseguramos de crear una plataforma sencilla e intuitiva para que sea facil de utilizar tanto para
los familiares como para los mas mayores. Ademas, ofrecemos atencion telefénica para que
las personas que no tienen dispositivos con pantalla puedan acceder y solicitar servicios

cuando lo requieran.

También reconocemos que la comunicacién entre cuidador y cliente es muy importante, por
lo que nos aseguramos de crear un portal transparente capaz de acercar al cuidador como a la
persona que solicita el servicio. Estamos comprometidos a ofrecer una comunicacién clara y
eficaz con nuestros clientes y sus familias, ya sea a través de llamadas, mensajes de texto o
correos electrénicos, siempre adaptandonos a las preferencias y necesidades de cada uno de

ellos.

- Profesionalidad = En cuanto a nuestros cuidadores, trabajamos con profesionales altamente
capacitados y con experiencia previa en el cuidado sanitario de personas mayores. Todos ellos
han sido rigurosamente evaluados antes de ser aceptados en nuestra plataforma para
garantizar que tengan las habilidades necesarias para proporcionar un cuidado de alta calidad

y respetar las necesidades y preferencias de cada cliente.
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Es importante destacar que los cuidadores que realizan servicios sanitarios deberan tener la
formacidn necesaria para poder realizar este tipo de practicas, mientras que los cuidadores
gue realicen servicios administrativos, no sanitarios o de acompafamiento no necesitaran de
ningun tipo de formacién. Esto nos elevard por encima de nuestros competidores y nos
permitird poder contar con un mayor segmento de clientes que quieran realizar servicios sin
necesidad de tener ninguna calificacion o formacion. Importante recalcar que, todos nuestros
cuidadores estan comprometidos con el bienestar y la seguridad de nuestros clientes, y estan
supervisados por nuestro equipo de profesionales para garantizar que se brinde un servicio de

alta calidad en todo momento.

5.1.1.2. Puntos criticos

Dado que KEIRO es una empresa que depende en gran parte de la tecnologia, se nos presenta
el riesgo de que cualquier interrupcidon o falla en el sistema puede afectar la capacidad para brindar
servicios a nuestros clientes y, en ultima instancia, afectar la viabilidad del negocio. Para ello, nos
aseguramos de contar con profesionales externos que nos proporcionaran atencién personal 24/7 y

garantias de seguridad y fiabilidad tanto en nuestra pagina web como en la aplicaciéon mavil.

Por otro lado, debemos estar al tanto de los cambios en la regulacion del cuidado geriatrico.
Aungue nuestro servicio no se base directamente en la prestacion de servicios a personas mayores,
debemos tener presente que cualquier cambio en las normativas de este sector pueden afectar a la
viabilidad del negocio. En definitiva, debemos adaptar nuestro modelo de negocio en consecuencia de

cualquier cambio en el entorno.

5.1.1.3. Customer Journey

Los Customer Journey de nuestros clientes seran los siguientes:

Para una familia que tiene a un adulto mayor en necesidad de cuidados, el Customer Journey
comienza, en la etapa de atencion, con la concienciacion por parte de los miembros de la familia de la
necesidad de encontrar a alguien para que pase tiempo con el adulto mayor de la familia y le ayude en
ciertas tareas en casa, no solo para su tranquilidad, sino también para disminuir la soledad que sufre

los dias en los que ellos, por diferentes motivos no lo pueden visitar.

Mas adelante, en la etapa de consideracidn, esta familia comienza a buscar, tanto en Internet
como pidiendo recomendaciones a amigos y conocidos, las diferentes alternativas que se ofrecen en

el mercado, ya sean de manera privada o publica, y entre ellas se topa con nuestra web.
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Tras mucho hablar y debatir entre los miembros de la familia cual es la mejor opcidn, en la
etapa de la compra, deciden que comenzaran por probar conectando con uno de los cuidadores que
se encuentran en nuestra plataforma, solicitando un servicio y manteniendo el contacto con el mismo

hasta el momento de que el mayor reciba el servicio.

Una semana mas tarde, y tras haber recibido el servicio por parte del cuidador, en la etapa de
servicio postventa, la familia califica dicho servicio en la app y deja un comentario positivo sobre el
cuidador que habian escogido, afladiendo que volveran a contar con él para una ocasiéon muy proxima

en la etapa de fidelizacion.

Por otro lado, para un cuidador que necesita un trabajo a tiempo parcial, el Customer Journey
comienza por, en la etapa de atencidn, caer en la cuenta de que le gustaria ganar algo de dinero extra
en los dias libres que tiene durante la semana, y pregunta a sus amigos si saben de algun trabajo que

pueda encajar con él.

Gracias a esto, en la etapa de consideracién, descubre que existe nuestra app vy, tras leer de
qué se trata, cudles son las condiciones y darse cuenta de que encajaria perfectamente con su estilo

de vida, se da de alta en ella como cuidador.

Unos dias mas tarde, en la etapa de compra, es contactado por una familia que necesita a
alguien para cuidar a su adulto mayor algunos dias por semana, deciden cudl puede ser su primer

contacto a través del chat de la app, y la familia solicita el servicio para la semana siguiente.

Tras pasar una tarde con el anciano y recibir la resefia de la familia dentro de la app, en la
etapa de servicio postventa, el cuidador contacta con el servicio de atencién al cliente para resolver

las dudas de coémo recibird sus pagos a partir de ahora.

Gracias a la resefia de la familia, el cuidador comienza a recibir mas peticiones de cuidados y
utiliza la app con regularidad varias veces al dia. En la etapa de fidelizacion, la app y la web se

convierten en sus herramientas de trabajo.

5.1.1.4. Claves del éxito

En KEIRO, hemos identificado una serie de claves del éxito que nos permiten destacar en

nuestro sector y posicionarnos como una empresa lider en el cuidado de personas mayores.
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1. Enfoque en la personalizacién: Creemos que ofrecer servicios personalizados es fundamental
para satisfacer las necesidades y preferencias de cada uno de nuestros clientes. El hecho de
contar con una red de cuidadores diversa y de ofrecer horarios de atencidn personalizados,
nos permite brindar un servicio adaptado a las particularidades de cada cliente.

2. Comunicacién efectiva: En KEIRO, reconocemos que la comunicacion es clave para el éxito de
nuestro negocio. Por eso, nos aseguramos de crear plataformas sencillas e intuitivas para
nuestros clientes y sus familias. Para nosotros es importante que cualquier persona pueda
utilizar nuestra pagina web o app, por ello contaremos con profesionales del sector del
desarrollo de software para que nos produzcan unas plataformas optimizadas e intuitivas.
Ademas, garantizamos una comunicacién clara y eficaz entre cuidadores y clientes para
garantizar la mejor atencidn posible.

3. Innovacién: En KEIRO, estamos comprometidos con la innovacién en el cuidado de personas
mayores. Utilizamos tecnologia de vanguardia para mejorar la calidad de nuestro servicio y
ofrecer una atencion mas eficiente y personalizada. A su vez, nos hemos adaptado a un modelo
de negocio pionero en el sector, lo que nos permite diferenciarnos por encima de nuestra
competencia.

4. Compromiso con el bienestar: En Ultima instancia, nuestra clave del éxito mas importante es
nuestro compromiso con el bienestar y la seguridad de nuestros clientes. Tratamos de integrar
nuestros valores de empresa en todos nuestros cuidadores, para que se encuentren motivados
y comprometidos a ofrecer el mejor cuidado posible. No obstante, estamos en constante

supervision para garantizar que se brinde un servicio de alta calidad en todo momento.

5.1.1.5. Propuesta de valor

Nuestra aplicacién busca solucionar los problemas a los que se enfrentan diariamente los
ancianos de nuestro pais, englobando diversos ambitos en los que otras empresas no entran, como

cuidados psicoldgicos, atencidén administrativa, acompafiamiento a citas médicas, entre otros.

Es un servicio ofrecido en diversos formatos para adaptarse a las necesidades del cliente,
ofreciendo el servicio tanto en web, como app o a través de linea telefénica tanto para pacientes como
para cuidadores en el caso de que la conexidn a una red de Internet fuese muy complicada como suele

serlo en este caso para los ancianos.

Nuestra empresa pretende brindar apoyo social, tecnolégico y sanitario a todas las personas
gue lo necesiten, conectando cuidadores con familias, siendo asi un puente entre ellos y mejorando la

vida de las personas ancianas que lo necesiten y con ello mejorando la sociedad en general.
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5.1.1.6. Mision, vision y valores

Mision: “El bienestar de los mayores es nuestra principal prioridad. Deseamos ofrecer una
mejor calidad de vida a las personas mayores asi como a sus familiares con nuestra amplia

gama de servicios.”

Vision: “Ser lideres en Canarias en el servicio de atencidén digital de mayores. Nuestro
propdsito es concienciar a la sociedad la importancia que tiene la calidad de vida de las
personas mayores, su bienestar sanitario como personal, creando una red de cuidadores que

satisfagan todas las necesidades que puedan tener.”

Valores:

- Honestidad, respeto y transparencia: aseguramos ofrecer un portal sincero entre cuidador
y cliente, para que se sienta seguro en todo momento. Con nuestra herramienta de valoracion,
nos aseguramos de que cada cuidador tenga su propio perfil y recomendacion en base a
servicios histoéricos, asi el cliente podra asegurarse del tipo de servicio y profesional que estara
contratando.

- Bienestar y tranquilidad: nos aseguramos de que su conciencia esté tranquila en todo
momento. La calidad de vida del cliente comienza en el proceso de compra, por ello, nos
comprometemos a que la experiencia en la plataforma sea lo mas amena posible.
- Excelencia y calidad: nuestro compromiso es ofrecer el mejor servicio posible a todos
nuestros clientes. Anteponemos la calidad de cada aspecto de nuestra cadena de servicio para
garantizar el correcto funcionamiento de la plataforma.

- Innovacién: fomentamos la creatividad, siempre en la busqueda de nuevas formas de
mejorar los servicios que ofrecemos y encontrar soluciones efectivas para las necesidades de

nuestro publico.

5.2. Estrategias de segmentacion

Para seleccionar nuestra estrategia de segmentacion, debemos realizar una segmentacion
diferenciada, en la que nos dirigimos a cada segmento con una oferta y un posicionamiento diferente.
Esto es debido a que, al tener tres tipos de clientes muy diferenciados, debemos acercarnos a ellos de

manera distinta.
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En primer lugar, se selecciona como publico objetivo a adultos de edades comprendidas entre
40 y 60 afios de clase media/alta que tengan parentesco con algin adulto mayor. La estrategia de
segmentacion para este publico sera la siguiente: ofrecimiento del catilogo de servicios al completo,

destacando los servicios de acompanamiento y aquellos que nos diferencien de la competencia.

Por otro lado, se selecciona como publico objetivo a adultos mayores de 65 afios, que vivan en
sus casas normalmente solos, de clase media/alta. La estrategia de segmentacion para este publico
serd la misma que para la anterior, pero dandole un enfoque mas sencillo y destacando sobre todo los

servicios de atencidn telefdnica.

Por ultimo, se selecciona como publico objetivo a adultos de edades comprendidas entre los
18 y los 50 ainos que no dispongan de trabajo fijo, sean estudiantes o se dediquen al mundo del cuidado
para mayores o el mundo sanitario en general. La estrategia de segmentacion para este publico sera
la siguiente: informacidn sobre las ventajas del trabajo autonomo y sobre el catilogo de servicios en

general, enfocandose a demostrar que no es necesario ser sanitario para poder ofrecer un servicio en

nuestra app.

Tabla 7. Estrategia de segmentacion.

Estudiantes/Profesionales del
sector

Clase baja/media

Ambos géneros

Clase media/alta
Ambos géneros

SEGMENTACION CLIENTE CUIDADOR CLIENTE FAMILIAR CLIENTE SENIOR
GEOGRAFICA Residente en Canarias Residente en Canarias Residente en Canarias
SOCIOGRAFICA Edades entre 18-50 afios. Edades entre 40-60 afios Mayores de 65 afios

Clase media/alta
Ambos géneros

Psicografica

Le gusta tener sus propios
horarios.

Persona empatica,
responsable y auténoma.

No cuenta con el tiempo
necesario para atender las
necesidades de sus
familiares.

Confia en las tecnologias.

Presenta algun tipo de
dificultad relacionado con su
edad.

Cuenta con poco o ningln
apoyo.

Conductual

Estudiante o adulto joven:
Utiliza la plataforma para
generar ingresos esporadicos
mientras termina su
educacion.

Profesional del sector: Utiliza
la plataforma como una
oportunidad para canalizar su
trabajo.

Utiliza la plataforma en

nombre de sus ascendientes.

Sus familiares requieren de
ciertos servicios que este no
puede satisfacer por falta de
tiempo/recursos.

Su situacién sanitaria o de
soledad hace que necesite de
cierto tipo de servicios.

Estd conforme con el amplio
catalogo de servicios y
flexibilidad que ofrecemos.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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5.3. Estrategias de fidelizacion

La estrategia principal de fidelizacion que llevaremos a cabo sera la implementacion de
diversos programas de fidelizacién como descuentos, puntos, premios o logros, gracias a los cuales los
clientes podran recibir recompensas por el uso de la aplicacion y asi motivarlos a utilizarla con mayor

regularidad. Por otro lado, implementaremos otras estrategias mas genéricas como:

- Experiencia personalizada - La conexion entre cuidador y familias permite que la
personalizacién sea una de las maneras mas fuertes que tengamos para fidelizar a los clientes.
El contacto y la conexién directa entre personas permite que se creen vinculos y generar una
confianza mayor con la empresa, satisfaciendo las necesidades personales de cada cliente,
adaptando la experiencia a cada uno de ellos.

- Comunicacién regular y efectiva = Gracias al servicio de atencién telefénica y otros canales a
través de los cuales cualquiera de nuestros clientes puede contactar con nosotros, los usuarios
podran mantenerse informados sobre todo aquello que necesiten, ademas de ofrecer ayuda
post venta si lo necesitan.

- Recopilar el feedback - Atendiendo a los comentarios de cada tipo de clientes sobre los
servicios que se ofrecen en la aplicacién y la manera de funcionar de la misma, podremos
mejorar muchos puntos débiles de la misma, demostrandose asi a los clientes que su opinion
nos importa y haciendo que les sea mas facil y util el uso de la misma, creando satisfaccién y

fidelidad.

5.4. Estrategias de Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

En primer lugar, definiremos el concepto de Responsabilidad Social Corporativa para
posteriormente analizar cdmo se integra en la operativa de nuestro modelo de negocio. Para ello
hemos escogido como referencia el Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa: “La
Responsabilidad Social Corporativa (RSC) es una forma de dirigir las empresas basado en la gestion de
los impactos que su actividad genera sobre sus clientes, empleados, accionistas, comunidades locales,

IM

medioambiente y sobre la sociedad en general.” (Qué es RSC, 2016). Es importante mencionar que
uno de los matices que diferencian la responsabilidad social corporativa es que las acciones que se

tomen deben ser voluntarias y no porque sean exigidas por ley.

Es nuestro propdsito como empresa ser un ejemplo en la sociedad, y demostrar que siempre
se puede emprender de una manera sostenible y responsable con el medioambiente. El sector del

cuidado de mayores no es un sector que de por si tenga un impacto negativo en el medioambiente,
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pero pocas empresas en la industria verdaderamente destacan por conseguir un impacto positivo.

Queremos ser la primera empresa del sector en Canarias que realmente apueste por iniciativas que

cumplan con los Objetivos de la Agenda 2030.

Por otro lado, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), fueron adoptados por las Naciones

Unidas como un llamamiento para acabar con la pobreza, el hambre, el siday la discriminacién contra

mujeres y nifias, entre otros (Objetivos de Desarrollo Sostenible | Programa De Las Naciones Unidas

Para El Desarrollo, s.f.).

Desde nuestra perspectiva, nuestro negocio manifiesta su compromiso con los ODS

elaborados por las Naciones Unidas. Nos vemos representados y consideramos que podemos causar

un impacto en los siguientes objetivos:

Objetivo 3: Garantizar una vida sana y promover el bienestar para todos en todas las edades.
Objetivo 10: Reducir las desigualdades.

Objetivo 11: Lograr que las ciudades sean mas inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles.
Objetivo 13: Accidén por el clima.

Objetivo 16: Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas.

Para hacer frente a estos objetivos, apostamos por las siguientes estrategias:

a)

b)

Promover la salud y el bienestar: El ODS 3 se encuentra en la empresa de manera integral ya
gue nuestra misidn es prestar servicios de cuidado a personas mayores tanto sanitarios como
beneficiosos para el bienestar.

Fomentar la inclusién y la igualdad: Para cumplir con el ODS 10, implementaremos politicas
de inclusion y no discriminacion en la contratacion y en la prestacion del servicio. No tenemos
filtros a la hora de aceptar personas en funcion de edad, género, cultura y origenes, y nos
aseguramos de que todas las personas tengan las mismas oportunidades y de que se respeten
los derechos humanos de todos los involucrados en la plataforma.
Por otra parte, colaboraremos con la Fundacién Amigos de los Mayores donando el 50% de
nuestros ingresos provenientes de elementos de merchandising. Esta Fundacién tiene como
misidn: “luchar contra la soledad y la marginacidn a las que quedan expuestas miles de
personas mayores mediante el acompafiamiento emocional de personas voluntarias y la
sensibilizacidn de la sociedad, con el desarrollo de proyectos sociales y campanas.”(Fundacion,
s.f.)

Fortalecer las comunidades locales: Cumpliendo con el ODS 11, trabajaremos para incentivar

el empleo local contactando con organizaciones locales y proveedores locales para potenciar
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el desarrollo econdmico en las Islas Canarias. Asi, apoyaremos la economia local y
promoveremos la sostenibilidad a largo plazo de la region.
Por otro lado, promoveremos la educacion y la cultura en la comunidad para fomentar la
inclusidn y el intercambio de conocimientos y habilidades entre personas de diferentes edades
y origenes. Organizando talleres y actividades culturales que involucren a las personas
mayores y sus familias, como clases de idiomas, musica, artesania y cocina.

d) Promover la justicia y la paz: Implementaremos politicas y programas para garantizar la
transparencia y la ética en la gestion de la plataforma. Para ello, se elaboraran medidas de
seguridad y privacidad de datos, la promocidn de la transparencia de nuestro negocio a través
de nuestra pagina web, y la adhesion a estandares éticos en la prestacion del servicio.

e) Reducir el impacto ambiental: Es importante tener en cuenta el impacto que puede ocasionar
cualquier empresa en el medioambiente. Para evitar causar un efecto negativo,
implementaremos practicas para reducir el uso del papel y plastico en las oficinas, y

utilizaremos tecnologias eficientes en el consumo de energia.

5.5. Estrategias del Marketing Mix

5.5.1. Estrategias de producto, servicio y marca

La estrategia de producto que se utilizard serd la regional, ya que nuestro alcance al comenzar

la actividad empresarial sera exclusivamente en las Islas Canarias.

Tras haber definido las caracteristicas que presenta el producto de manera general, en este

apartado definiremos con mayor detalle cada una en especifico:

- La calidad del producto = serd una calidad alta, ofreciendo una aplicacién y web de facil uso
y rapido funcionamiento.

- El estilo = en general serd minimalista, con un disefio simplificado, con elementos basicos y
una estética limpia y ordenada, tipografia simple y navegacién intuitiva.

- Eldisefio = sera funcional, pensando en la experiencia del usuario durante todo el proceso de

compra y post venta, siendo facil y comprensible seguir cada paso.

5.5.1.1. Branding

Para poder crear el branding de KEIRO primero definiremos los puntos clave sobre los que se

construye la marca y que hace que el publico la diferencie de la competencia:
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- Cercania = El vinculo que se crea entre pacientes y cuidadores es clave ademds de
para diferenciarnos, para transmitir esa cercania de la empresa con los clientes.

- Tranquilidad y confianza - La necesidad de las personas mayores de vivir esta etapa
de su vida con tranquilidad nos impulsa a trabajar para aportarles confianza en la
empresa a través de la imagen que reflejamos de la empresa hacia el exterior.

- Vitalidad & Combinando colores vivos con imdagenes de personas de avanzada edad
realizando diversas actividades, transmitiremos afan por vivir y disfrutar del dia a dia
gue necesitan nuestros clientes.

- Comunidad - Al comenzar la actividad en Canarias y fundar la empresa en las islas,
transmitiremos mensajes que envuelvan ese sentimiento de pertenencia al publico,

haciéndoles sentir parte del proyecto.

Una vez definidos los puntos clave, presentamos los elementos principales del branding que

construyen nuestra marca:

- Nombre = El nombre que hemos decidido para nuestra marca es KEIRO, que, traducido al
japonés significa “respeto a los mayores”. La decision de adoptar este nombre viene de la
cultura del respeto, cuidado y el agradecimiento a los mayores que presenta la cultura
japonesa en general, que ademas, segun Datos Macro es “una de las 10 que mejor se ocupa
de que las personas mayores tengan un alto nivel de bienestar”.

- Logotipo - El logotipo elegido consta de dos partes, una primera con una imagen de dos
manos entrelazadas, que hace referencia a la misién y los valores de la empresa, el objetivo
de ayudar a mejorar la vida de estas personas y la conexion que creamos entre cuidadores y
paciente y una segunda parte con el nombre de la empresa, ambas partes pueden utilizarse

juntas o separadas dependiendo del uso, pero preferiblemente juntas.

Figura 6. Logos de KEIRO.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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5.5.2. Estrategias de precios, descuentos y condiciones

Segun Thomas T.Nagle y Reed K.Holden (2002), la fijacidn estratégica de precios consiste en
coordinar las decisiones de marketing, de competencia y financieras, relacionadas entre si, para fijar
los precios de forma rentable.” Debemos ser capaces de establecer un precio justo para nuestros

clientes pero lo suficientemente rentable para tener un margen de beneficio 6ptimo.

KEIRO comenzard con un precio Unico para todas las lineas de servicio. El precio lo hemos
establecido tras analizar el ciclo de vida del producto, el mercado y nuestra competencia. El precio que
se mostrard en el perfil de todos los cuidadores sera de 10 euros la hora. Consideramos que este precio
es bajo en comparacién con empresas del sector que ofrecen precios mas elevados por un servicio

similar.

Esto introduce nuestra primera estrategia, la penetracion de precios en el mercado. La idea de
esta estrategia es comenzar nuestra actividad en el mercado atacando directamente a la competencia
y haciéndonos con una gran cuota de mercado. Ofreciendo un precio/hora reducido llamamos la

atencién de los clientes que quieran recibir el servicio.

Por otro lado, debemos ser capaces de Ilamar la atencion de nuestros cuidadores potenciales.
Para ello, estableceremos una comision reducida, dandole la oportunidad a los cuidadores a recibir un
mayor beneficio por el servicio realizado. A pesar de nuestra decisidn, tras realizar el analisis financiero
vemos como la empresa es completamente solvente, consiguiendo resultados positivos desde el
primer periodo. No obstante, utilizar esta estrategia supone monitorear constantemente los costos e

ingresos para asegurarnos de que la plataforma es rentable y sostenible a largo plazo.

A medida que la empresa vaya creciendo, entraremos en nuestra etapa de crecimiento.
Aunque para el primer afio no contemplamos este escenario hipotético, para futuros afios vemos
viable aumentar los precios o incluso nuestro margen de comisidon para aumentar nuestros ingresos.
Utilizando estrategias como precios dinamicos dependiendo de factores como la fecha, ubicaciény la
cantidad de cuidadores disponibles. O incluso pasando a una estrategia de precios de descremacion,

subiendo los precios y convirtiéndonos en un servicio mas premium.

En comparacién con nuestra competencia, no podemos compararnos directamente con
ninguna empresa de nuestro sector ya que en cuanto a modelo de negocio somos la Unica que tiene

un esquema de P2P. Sin embargo, si podemos destacar que los precios son bastante superiores para
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los clientes que buscan el servicio, y las comisiones de las plataformas son muy superiores, quedandose
en ocasiones con la mitad de las ganancias del cuidador. Empresas como Uber, AirBNBy Etsy presentan

comisiones de hasta el 25%.

Para incentivar un mayor numero de ventas en momentos especificos ofreceremos
descuentos a nuestros clientes, tanto para generar ventas como para captar clientes potenciales. La
importancia de mantener atados a nuestros clientes leales es vital para la prosperidad del negocio, es
por ello que aplicaremos dos tipos de acciones de descuentos. Un tipo de descuento que podemos
utilizar son los descuentos por larga duracién. Aquellas reservas que superen una duracion

determinada tendran una reduccién porcentual en el precio final.

A su vez, ofreceremos promociones especiales para dias determinados. Algunos de los dias
gue tendremos en cuenta para ofrecer este tipo de promociones seran: Dia del Abuelo, Dia de la Tierra,
Dia de las Personas Cuidadoras, Dia de la Madre, Dia del Padre, Dia de la Mujer. Acompafiado de estos
descuentos de precio, ird ligada una campafa promocional de la festividad que incluird diversas

acciones de marketing.

5.5.3. Estrategias de distribucion

La estrategia de distribucién es una parte fundamental de nuestro plan de negocio en KEIRO,
ya que nos permite llegar a nuestro publico objetivo y asegurar que nuestros productos y servicios
estan disponibles en el lugar y momento adecuados. Esta estrategia implica la planificacion,
implementacion y control del flujo de productos y servicios desde nuestra empresa hasta el
consumidor final. Una estrategia de distribucidn efectiva nos permitira alcanzar nuestros objetivos de
ventas, mejorar nuestra posicion en el mercado y aumentar la satisfaccidn del cliente. Para Philip Kotler
y Gary Armstrong (2003), un canal de distribucidén es un conjunto de organizaciones que dependen
entre siy que participan en el proceso de poner un producto o servicio a la disposicién del consumidor

o del usuario industrial.

Como hemos definido anteriormente, nuestro publico objetivo se divide en dos segmentos:
cuidadores y pacientes. A pesar de que nuestros clientes finales son ancianos, debemos tener en
cuenta que a quien realmente nos dirigimos es en la mayoria de los casos sus familiares. Esto es
importante definirlo ya que, aunque nuestra plataforma se base plenamente en un canal digital, la
falta de conocimiento y pobre digitalizacidn de las personas mayores no supondran una barrera para

nosotros.
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Una vez definido nuestro publico objetivo, hemos identificado que el canal principal sera la
venta por Internet a través de nuestra pagina web. La venta por Internet es una opcién conveniente y
accesible, ya que permite a los usuarios registrarse y utilizar nuestros servicios desde cualquier lugar
en cualquier momento, y ademas no requiere una inversion inicial significativa para establecer un local

fisico.

La ventaja de no tener un local fisico supone que reduciremos significativamente los costos
iniciales de la empresa, ahorrando en alquiler de un espacio, mobiliario, suministros, entre otros gastos
relacionados. En lugar de eso, podemos utilizar herramientas digitales para la gestion y promocion de
la plataforma. Ofreciendo un mejor soporte para nuestros stakeholders y consiguiendo una mayor

conversidn en ventas, lo que puede traducirse en una mayor rentabilidad para la empresa.

Ademas de laventa por Internet, también hemos considerado la opcién de utilizar la publicidad
en linea como una estrategia efectiva para llegar a un publico méas amplio, sobre todo para cuidadores
y familiares con personas mayores a cargo. La publicidad en linea nos permite dirigirnos a nuestro
publico objetivo de manera especifica y efectiva, y nos permite medir el impacto de nuestras campafias

publicitarias en tiempo real.

En cuanto a la estrategia de distribucidn, nos centraremos en la accesibilidad y la conveniencia
para los clientes y cuidadores. Ademas de la venta por Internet, también ofreceremos una aplicacion
mavil para facilitar el acceso a nuestros servicios desde cualquier lugar en cualquier momento. Esto es
especialmente importante en el caso de las personas mayores, que pueden tener dificultades para
acceder a servicios digitales en linea. Por lo tanto, nuestra aplicacion movil sera facil de usar y estara

disefiada pensando en las necesidades de los usuarios mayores.

Por otra parte, optamos por la venta telefdnica, donde los clientes potenciales pueden llamar
a nuestro equipo de atencién al cliente para obtener mas informacién sobre nuestros servicios,
registrarse en nuestra plataforma y también reservar nuestros servicios. Apostamos por la
accesibilidad y somos conscientes de que parte de nuestro publico objetivo, mayoritariamente los
mayores, no utilizan Internet. Al ofrecer una atencidn telefdnica nos aseguramos de que la manera de

contratar el servicio no se vuelve en una barrera de uso para nuestros clientes.

5.5.4. Estrategias de comunicacion

La comunicacién que se va a llevar a cabo en KEIRO sera en principio mayoritariamente para

atraer clientes. Debido a que se trata de una empresa que depende de los clientes tanto para realizar
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el servicio como para que lo reciban, necesitamos atraer al mayor nimero de personas hacia la misma
para su correcto funcionamiento y que exista un gran catdlogo de cuidadores entre los que los

pacientes puedan elegir.

El objetivo principal que tenemos con esta estrategia de comunicacién es mejorar el
conocimiento de la marca, y con ello, aumentar la base de usuarios para lograr el objetivo de tener
tantos usuarios como sea posible. En el siguiente apartado definiremos los objetivos concretos con

mayor claridad.

5.5.4.1. Objetivos de comunicacion

Para poder medir los resultados posteriormente y valorar la efectividad de la comunicacion de la
empresa, se hace necesario establecer ciertos objetivos medibles y cuantificables. Los objetivos de

comunicacidon que tiene nuestra empresa para el primer afio de actividad son los siguientes:

- Conseguir 4.000 cuidadores registrados en la pagina web durante los primeros 12 meses.
- Alcanzar 5.000 seguidores en Facebook, Instagram y Tiktok.

- Lograr tener una CTR en las campafas de Google de un 6%.

- Conseguir que el 85% de las encuestas de satisfaccidn sean positivas.

- Lograr que el 60% de las personas que entren en la web soliciten un servicio.

Consideramos que es correcto comenzar con pocos objetivos al comienzo de la actividad ya

gue tenemos medios reducidos.

5.5.4.2. Estrategia creativa

La imagen corporativa de la empresa va a incluir el logotipo con la palabra KEIRO y el icono con
las manos entrelazadas, bien sea en verde sanitario o en blanco, dependiendo del fondo que presente
la imagen, producto, o lugar en el que se presente, como hemos propuesto anteriormente en el

apartado de 5.5.1.1. Branding.
Ademas, los siguientes elementos complementan la estrategia creativa de la empresa:

- Paleta de colores = Los colores utilizados tanto para el logo como para todo el merchandising
e imagen de la empresa son el blanco y verde sanitario, eligiendo estos colores por su relacion
con el mundo del cuidado de personas, su sencillez, limpieza y luz. Ambos pueden utilizarse

para letras o fondo respectivamente como se presenta en la imagen anterior.
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Ademas se utilizaran colores en tonos beige para otras necesidades de marca que se tengan,
ya que no deja de ser un color claro y calmado, pero rompe con los otros dos colores y aporta

calidad.

Figura 7. Paleta de colores.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Slogan - Como slogan hemos elegido la frase “Cuidamos porque nos gusta”. Consideramos
que, gracias a su sencillez y su reducido tamafio, refleja de manera clara la esencia y el ejercicio
de la empresa. Ademas de destacar el elemento diferenciador de contar con personas que no
sélo se dedican al mundo de la sanidad, sino cuidadores que dedican su tiempo libre o lo
compaginan con cuidar mayores a través de nuestra plataforma.

Tono - Para nuestro tono utilizaremos diversas maneras de comunicar a través de la voz de
marca:

e Tono Formal: Al tratarse de una empresa dedicada a la salud de las personas, nos
dirigiremos hacia nuestro publico con un lenguaje formal y correcto para lograr que
tanto cuidadores como familias y pacientes tengan una imagen seria de nosotros y
confian en la empresa a la hora de trabajar para nosotros o solicitar cuidados dentro
de nuestra plataforma.

e Tono cercano: A pesar de usar un tono formal, haremos que nuestras comunicaciones
resulten cercanas, para aportar calidez a las mismas y hacerlas ver menos frias.

e Tonoemocional: Es necesario que nuestras comunicaciones tengan un tono emocional
predominante para conseguir crear la necesidad de solicitar nuestros servicios a
aquellas personas que tal vez no habian descubierto antes tener dichas necesidades.
Crear comunicaciones emocionales provocara sensaciones en los consumidores y
transmitira el impulso de cuidarnos como sociedad y el bienestar social.

Grafismo - Al no tratarse de una empresa de venta de productos ni con establecimiento de
venta como tal, no es necesario crear un packaging o elemento visual de venta. Aun asi
tendremos diversos productos de merchandising para utilizarlos tanto en posibles eventos
como para destinarlos a la venta en nuestra web con el objetivo de recaudar fondos,

destinando un 50% de las ganancias de los mismos a la Fundacion Amigos de los Mayores, la

74



Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

cual “lucha contra la soledad no deseada y el aislamiento social al que quedan expuestas las

personas mayores”.

Los productos que incluiremos en este listado son los siguientes:

\ i Keiri}

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura 8. Tazas de KEIRO.

Figura 9. Pegatina de KEIRO.
—

& Keiro

/

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Figura 10. Bolsa de tela de KEIRO.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 11. Camisetas de KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

5.5.4.3. Seleccion de medios y soportes

Para hacer llegar esta comunicacién a nuestro publico de la manera mas directa posible y
conseguir los objetivos de comunicacion establecidos, los medios y soportes que utilizaremos seran

los siguientes:

- Redes sociales - Comunicarnos a través de las redes sociales no sélo convertira a nuestros
potenciales clientes en seguidores de la empresa, sino que ademas nos permite recibir de
manera directa el feedback que estos tienen con respecto a nuestra actividad, conociéndolos
mejor y pudiendo asi evolucionar con segun las preferencias de los mismos (Medina, 2018).
Las principales redes sociales que utilizaremos seran:

e Instagram -> La red social por excelencia en los ultimos afios, ademas de formar parte
de la mayor red de comunicacién del mundo “Meta”, Instagram es una red social
totalmente gratuita muy dirigida hacia aquellas empresas que quieran tener al menos
una red social y crecer en ella. Esta permite darle visibilidad a la empresa teniendo
mas de mil millones de usuarios dentro de la misma, siendo casi imposible no

encontrar a tu publico objetivo dentro de ella (Castro Valin, A. 2022).
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Las imagenes que se presentan a continuacién contienen el perfil de la empresa en

esta plataforma, sus primeras publicaciones y biografia.

Figura 12. Feed de Instagram.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

e Tiktok - Esta plataforma es la mas nueva y a su vez la que mas esta creciendo en el
mundo digital ya que el algoritmo funciona tan bien que conoce qué quieres consumir
y muestra al consumidor aquello que mas le puede interesar, decidiendo ellos mismos
qgué quieren ver y qué no, sin que las marcas pauten, haciendo que cualquiera pueda
hacer contenido util y que el algoritmo le ayude a tener un mayor alcance organico, es

decir, sin necesidad de invertir nada (Jelpit, 2022).

Las imagenes que se muestran a continuacion presentan el perfil de la empresa en

esta plataforma, sus primeras publicaciones y biografia.

77



Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

Figura 13. Feed de TikTok

keiroapp v

@keiroapp

@keiroapp 52
o o o

Siguiendo | Seguidores Me gusta
Editar perfil ARadir amigos

_ Conectamos personas
@ Cuidando para mejorar

Fuente: Elaboracion propia (2023).

o Facebook - A pesar de que Facebook pueda parecer poco orientado a las empresas
0 una app no adaptada al tipo de redes sociales que se ven hoy en dia, la original del
grupo “Meta” tiene un lado bastante orientado al mundo empresarial en el que las
empresas se crean lo que conocemos como “paginas”. Lo realmente interesante de
tener presencia en Facebook no es tener un perfil personal como el resto de los
usuarios, sino crear una pagina en la que poder promocionar el negocio e interactuar
con nuestros seguidores. Estas paginas para empresas incluyen caracteristicas que nos
pueden ayudar por ejemplo a la hora de mejorar el servicio con el usuario y para uso

comercial (Mora, A. 2021).

La imagen que se muestra a continuacidon presenta la pagina de Facebook de la

empresa tanto en formato mavil como web.
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Figura 14. Aplicacion y web de Facebook.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

En un comienzo podriamos pensar que crear perfiles en estas redes sociales no es para
nosotros, ya que puede parecer que al ser una empresa centrada en el cuidado de personas mayores,

tendriamos muy pocos usuarios interesados en seguir nuestros perfiles. Pero es importante no sélo
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ver que es imprescindible tener presencia en Internet para “existir” como empresa hoy en dia, sino
gue ademas, la mitad de nuestro publico objetivo son personas que dediquen su tiempo a cuidar de
mayores, las cuales probablemente pasen gran parte de su tiempo mirando el mavil y chequeando sus

propias redes sociales y las de su circulo.

- Publicidad en medios tradicionales. Television = Este tipo de medio es el mas poderoso ya
qgue implica llegar a cientos de miles o millones de personas al mismo tiempo, lo cual resulta
altamente necesario para comenzar con la actividad comercial, y mas teniendo en cuenta el
rango tan amplio de publico objetivo con el que contamos en nuestra empresa (Oblicua
Publicidad, s.f.). Para nosotros es clave estar en la mente del consumidor como primera opcién
a la hora de querer solicitar u ofrecer un servicio de cuidado para personas mayores. Es por
esto que presentaremos nuestra campafa en este medio durante los primeros seis meses de

ejercicio.

Las imagenes que se presentan a continuacion son extractos en formato imagen de los spots
publicitarios que se presentaran en television, tres videos de aproximadamente 20 segundos

cada uno.

Figura 15. Fragmentos spots televisivos KEIRO.

922652985
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¥ Keiro

922652985

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Publicidad exterior = La publicidad exterior presenta diversas ventajas para aquellos que la
utilizan, una de ellas es que no interrumpe al consumidor en aquello que esta haciendo,
simplemente se encuentra en algun lugar y el consumidor puede encontrarse con ella. Ademas
de eso, la publicidad exterior ofrece la oportunidad de adaptar el mensaje al momento que
vive el individuo y relacionarlo con el entorno y aungque nos encontremos en la era digital, este
tipo de publicidad es muy beneficiosa a la hora de impactar al publico objetivo (De Gauna P.

R., 2018).

e Vallas publicitarias = Las vallas publicitarias son el soporte publicitario por excelencia
(carteles de 8x3m). Gracias a este soporte se consigue un elevado indice de notoriedad
y a su vez resulta un medio asequible. Gracias a la contratacidn de vallas publicitarias
para nuestra campafia de lanzamiento reforzaremos la imagen de marca vy

estimularemos la contratacién de servicios (Oblicua Publicidad, s.f.).

Las imagenes que se muestran a continuacidon presentan las vallas publicitarias

elegidas, sus imagenes y mensaje publicitario.
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Figura 16. Vallas publicitarias KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Mupis = Los mupis forman parte del mobiliario urbano que se encuentra al servicio
de la publicidad. Son soportes que albergan carteles de 120x170 cm y se pueden
encontrar en las paradas de guagua, plazas y en las ciudades en general. Cada soporte
consta de dos caras que se contratan de manera independiente. Al igual que las vallas,

al formar parte del mobiliario urbano, conseguiremos que el publico se familiarice con
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la empresa, llamar su atencién y que se interesen por nuestra actividad (Oblicua

publicidad, s.f.).

Las imagenes que se muestran a continuacion presentan los mupis elegidos, sus

imagenes y mensaje publicitario.

Figura 17. Mupis de KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Flyers = Este soporte es uno de los productos impresos mas populares, ya que pueden
emplearse de diversas maneras y servir diferentes funciones. En nuestro caso hemos
decidido escoger el formato A5 ya que es el tamafio mas comun y son faciles de
guardar en cualquier lugar. Los repartiremos en eventos y ferias a las que acudamos

(Oblicua publicidad, s.f).

Las imagenes que se muestran a continuacién presentan el flyer elegido por ambas

caras, su imagen y mensaje publicitario.
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Figura 18. Flyers de KEIRO.
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de cuidado para mayores en Canarias,

dedicada a conectar familias con
cuidadores en tu zona.

¢Como utilizo Keiré?

Utilizar nuestra app es tan sencillo como
descargdrtela en la App Store o Play Store
y abrirte un perfil. Dependiendo de ftus

intereses, puedes hacerte un perfil de
paciente o de cuidador.

{Quién puede ser cuidador?

iCualquiera puede serlo! Tanto si te
interesa cuidar de personas mayores en tu
tiempo libre como si eres un profesional
sanitario, hacerte un perfil en Keird puede
ser una buena opcién para ti.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Web, app y email marketing < Nuestro principal medio de comunicacion sera la pagina web
y aplicaciéon mavil. Es esencial contar con un sitio web hoy en dia para el éxito de cualquier
empresa. Sobre todo cuando se trata de un mercado altamente competitivo. En el caso de
KEIRO, una de nuestras ventajas competitivas con respecto a nuestros competidores indirectos
es que somos una plataforma digital. Por tanto la web/app es el punto central para nuestros
usuarios, brindando informacion sobre los servicios, precios, y siendo el puente de enlace

entre cuidadores y clientes finales.

Para ello, hemos creado una web facil e intuitiva permitiendo a los usuarios acceder a
informacidn relevante de una manera rapida y sencilla. La web/app sigue los mismos patrones

creativos que los demas elementos de comunicacidn y promocién de la empresa.

Figura 19. Pdgina de inicio de la web de KEIRO.

P Keiro Sctrerm Bervs cine e

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 20. Pdgina de servicios de KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).
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Figura 21. Botdn de la aplicacién mévil de KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

Por otro lado utilizaremos estrategias de email marketing para mantener a nuestros usuarios
leales interesados en los servicios que ofrecemos en nuestra plataforma, asi como novedades sobre
sostenibilidad que puedan significar un contenido alternativo para nuestros usuarios. Para recibir los
emails debemos contar con los correos que los usuarios nos iran facilitando cuando se registren en la
plataforma. También tendremos ubicado en el pie de pagina de la web, un apartado de newsletter en
el cual los usuarios se pueden suscribir. Todo el contenido del blog ird resumido en la newsletter la cual
tendra una publicacion mensual. Para la gestion, administracién y difusién de la newsletter

utilizaremos el programa Mailchimp.
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Figura 22. Plantilla de email marketing de KEIRO.
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Copyright (C) 2023* Keird. All rights reserved.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

e Eventos y ferias - La participacién en este tipo de eventos nos ayudard a darnos a conocer
entre el publico canario, hard que tengamos un contacto directo con ellos y acercara a las
personas a nuestra empresa, sintiéndola mas cercana. Como soporte dentro de los mismos

incluiremos roll-ups como el que se presenta a continuacion.
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Figura 23. Roll-up de KEIRO.
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Fuente: Elaboracion propia (2023).

5.5.4.4. Seleccion de la fuente del mensaje

Para la eleccidn de la fuente del mensaje hemos decidido empezar por escoger a una influencer
canaria para comenzar por tener presencia en el formato digital, ya que es en el que nos movemos y

donde nuestra actividad comercial tiene lugar principalmente.

Para elegir al influencer perfecto para KEIRO hemos decidido optar por alguien con un perfil
neutro, orientado hacia la familia y con una imagen limpia y que aporte confianza a sus seguidores.
Ademas necesitdbamos a alguien que nos sirviese tanto para el publico interesado en ser cuidador

como para aquellos que vayan a utilizar la app para buscar cuidadores.

En este caso hemos elegido a la influencer canaria Marianela, @marilynsclosetb en instagram
(197 mil seguidores). Marianela comparte experiencias de su vida en familia combinado con contenido
de moda y bienestar junto con su marido que también cuenta con un perfil en instagram
@realpapaarturo. Marianela cuenta con un publico mayoritariamente femenino que ronda entre los

25y los 60 afios, sobre todo residente en Canarias ya que ella vive en la isla de Tenerife.

Como comienzo de campafia de presentacion hemos decidido no contar con ninguna figura
mas, ya que por el momento nos centraremos en una voz y un mensaje muy concreto. Mas adelante
nos planteamos elegir alguna figura de television referente para personas de edades mas avanzadas,

para alguna campafia mas centrada en television.
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6. PLAN DE ACCION

6.1. Acciones sobre el producto

A continuacién se desglosan los diferentes tipos de servicio que ofreceremos dentro de la

plataforma KEIRO.

Tabla 8. Clasificacion de servicios de KEIRO.

Servicios Descripcion

Atencion Personal - Actividades ludicas o de tiempo libre. (en el hogar o exterior)

- Servicios de compaiiia en el hogar.

- Cuidados personales del hogar.

- Acompaifiamiento para gestiones (bancarias, administrativas, etc.)

Atencion Sanitaria - Acompafiamiento de citas médicas.
- Cuidados personales sanitarios.
- Cuidados psicolégicos en el hogar.

Tele asistencia - Apoyo emocional/psicoldgico.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
1. Atencidén personal.

Esta categoria incluye todos aquellos servicios que no pertenecen al area de cuidados
sanitarios y que cualquier persona que lo desee puede prestar, sin necesidad de estudios o experiencia

previa, a no ser que el cliente asi lo solicite.

1.1. Actividades ludicas o de tiempo libre = Este es un tipo de servicio ofertado para aquellas
personas que necesiten realizar actividades de tiempo libre, bien sea deportivas, actividades
educativas o “simplemente para pasar el rato”. Es una categoria que engloba todas aquellas

actividades ludicas que el paciente necesite hacer y pueden realizarse:

a) Enelhogar.

b) En el exterior.

1.2. Servicios de compaiiia en el hogar = Se trata simplemente de acompafiar a la persona
durante su dia. Este servicio esta pensado para aquellos ancianos que simplemente necesitan alguien

con quien pasar ciertas horas del dia, compartir pensamientos y basicamente no sentirse solos.
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1.3. Cuidados personales del hogar - Esta categoria de servicios engloba todas aquellas
actividades que el anciano necesite hacer pero o bien no pueda solo o sencillamente no pueda

hacerlas. Puede ir desde hacerse de comer, hasta limpiar la casa, sin englobar ningin cuidado sanitario.

1.4. Acompanamiento para gestiones (bancarias, administrativas, etc.) = Uno de los servicios
diferenciadores de nuestra empresa con el resto es el acompafiamiento durante gestiones ya sea
yendo al banco, a renovarse el DNI o a pedir cita médica por Internet. El mundo de hoy en dia esta
Ileno de gestiones que se realizan con la ayuda de herramientas tecnolégicas que no siempre son
faciles de utilizar para los mayores. Asi que si necesitan de la ayuda de alguien para realizarlas, pueden

optar por solicitar este servicio.

2. Atencion sanitaria.

La categoria de atencion sanitaria quizas sea la que mas se suele usar y a la que mas se suele
recurrir cuando se necesita algo con respecto a un mayor, ya que, segln pasan los afios, va siendo mas

necesario tener la salud controlada.

2.1. Acompafiamiento de citas médicas - Este servicio engloba toda la logistica que conlleva
el acudir a un hospital o centro médico para tener una cita. No siempre es facil para los ancianos llegar
a su destino e incluso a veces pueden sentirse algo desorientados cuando llegan al lugar. Es por esto

gue consideramos que serd de gran ayuda contar con un servicio de acompafiamiento.

2.2. Cuidados personales sanitarios < Uno de los servicios mas clave a la hora de cuidar a un
mayor, controlar su medicacién, bafiarle o hacer ejercicios fisioterapéuticos pueden ser algunas de las
necesidades que encuentren las familias dentro de esta categoria. Gracias a nuestra app, podran
encontrar al sanitario que mejor se ajuste a las necesidades del servicio que van a solicitar y asegurarse

de que cuentan con un profesional para atenderles.

2.3. Cuidados psicolégicos en el hogar = Es posible que los cuidados psicolégicos sean algunos
de los mayores olvidados cuando se trata de personas mayores, pero creemos que es de gran
importancia que estos estén dentro del catdlogo de servicios sanitarios que se ofrecen en nuestra app.
La vida en gran parte solitaria de muchos ancianos no siempre es facil de sobrellevar y la terapia

psicoldgica en el hogar, puede ayudarles a sobrellevarla.

3. Tele asistencia.

Afadiendo esta categoria nos aseguramos no sélo de que los ancianos puedan acceder a nuestros
servicios sin necesidad de conexién a Internet, sino también de que los siguientes servicios estan al

alcance de quien los necesite.
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3.1. Apoyo emocional/psicoldgico - A pesar de ofrecer estos servicios de manera presencial,
creemos que pueden existir ocasiones en las que necesiten de ellos en el momento. Por esto se ofrece

tanto la atencién emocional y el acompafiamiento como el apoyo psicoldgico mediante via telematica.

6.2. Acciones sobre precios

Los resultados de nuestra encuesta nos indican que mas de la mitad de la muestra coincide en
gue cobraran y pagaran entre 8-10€ la hora por nuestros servicios. Por ello, asigharemos un precio
Unico de 10 euros la hora para nuestras tres lineas de servicio. Como hemos mencionado
anteriormente, nuestra forma de ingreso funciona por un sistema de cotizacién, para el cual hemos
establecido una comisién inicial del 15% por servicio realizado. Esta comision serd cobrada a la
totalidad del servicio por lo que no supondra un coste afiadido para el cliente sino una reduccién del

margen para el cuidador.

Como mencionado anteriormente en el andlisis de nuestra competencia, estos precios son
inferiores a los establecidos por ellos, lo que coincide con nuestra estrategia de precios de penetracién
de mercado. A continuacién se desglosa una tabla para que quede claro los precios y comisiones para

los tres servicios:

Tabla 9. Precios y comisiones de KEIRO.

Tipo de servicio Precio/ hora (€) Comisién (%)
Atencion Sanitaria 10 (hora) 15%
Atencion Personal 10 (hora) 15%

Fuente: Elaboracion propia (2023).

6.3. Acciones sobre distribucion y ventas

Si es la primera vez que el usuario accede a la app, esta le preguntara si desea darse de alta

como cuidador o paciente y a partir de ahi le dirigira hacia crearse un perfil:

- Como cuidador = Rellenard todos sus datos personales, incluyendo direccién y aceptando que

la app tenga su ubicacidn cuando la use y las fotos que desee (como minimo una). Ademas
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debera rellenar toda la experiencia que crea necesaria, incluyendo cualquier experiencia
profesional o personal que quiera, aptitudes y objetivos personales.

- Como paciente - A continuacion la app le volvera a preguntar, pero esta vez si es familiar o
paciente como tal y mas adelante rellenard los datos personales del paciente al igual que como
cuidador, pero esta vez anadiendo patologias, necesidades principales y las observaciones

sobre el paciente que crean necesarias.

Una vez que tengan el perfil creado (el cual es gratuito para todo el mundo), ambos perfiles

podran utilizar la app con normalidad.

Tras darse de alta en la app, dependiendo del perfil del que se trate, los usuarios pueden:

- Como paciente - Realizar una busqueda en el buscador de la parte superior con la palabra
clave que crean necesaria para obtener un resultado mas preciso o, por otro lado, pueden
acceder al menu que aparecera a su izquierda y seleccionar una de las opciones entre las
categorias que se nombran anteriormente en el punto 3.7. Una vez seleccione el servicio que
desea, le aparecerdn los perfiles de los diferentes cuidadores con las valoraciones y estrellas
(entre 1y 5) que les han dejado los pacientes, su localizacién y la informacién tanto personal

como profesional que ellos mismos han afiadido.

Cuando hayan elegido el perfil que mejor se adapte a las necesidades que busquen, podran
conectar con el cuidador a través del chat dentro de su perfil y concertar una primera cita con

ellos.

- Como cuidador - Editar su perfil para hacerlo lo mas atractivo posible y que los pacientes se
conecten con ellos a través del chat personal. A partir de ahi organizara las primeras citas que
le vayan surgiendo, cuantos mas pacientes y mayor nimero de valoraciones positivas tenga,

mas visibilidad tendra su perfil en las busquedas de los pacientes.

Una vez que comience a tener sus primeras citas, se le acumularan los cobros en la cartera
virtual que puede encontrar en su propio perfil, a través de la cual podra ver todas las citas
gue ha tenido, cuanto ha cobrado por las mismas y ademads podra vincularla a su cuenta
bancaria. En la misma cartera también se le cobraran aquellos pagos que el cliente haya hecho
en efectivo y que, por lo tanto, el cuidador debe abonar a la app. Si este no los abona, se le

restara de su propia cartera.
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Ademas de esto, en la parte baja tanto de la app como de la web, ambos perfiles podran
encontrar el teléfono de tele asistencia para solucionar posibles problemas o realizar consultas

telefénicas y el correo de atencidn al cliente.

6.3.1. Funnel de ventas

Tras haber analizado el Customer Journey en el apartado 5.1.1.3, desarrollaremos los objetivos

a alcanzar y estrategias a seguir para cada una de las etapas previamente definidas. Los objetivos y las

estrategias dependiendo de la etapa seran los siguientes:

Tabla 10. Funnel de ventas KEIRO.

Etapa

Objetivos

Estrategias

Atencion

Alcanzar 5.000 descargas de la app,
tanto de pacientes o familias como de
cuidadores.

1.1 Campaiia de publicidad en redes
sociales y Google Ads.

1.2 Participacion en eventos locales y
ferias.

Consideracion

Conseguir al menos 500 usuarios en
nuestra plataforma de cada una de las
dos categorias, tanto pacientes o
familiares como cuidadores, con un
incremento de un 10% anual.

2.1 Publicacién de casos de éxito en el
blog y redes sociales.
2.2 Estrategias SEO y SEM.

utilicen la app al menos una vez,
vuelvan a realizar o recibir un servicio.

Compra Conseguir que un 70% de los usuarios | 3.1 Descuentos y promociones.
que se crean un perfil en la app | 3.2 Servicio de atencion al cliente de
realicen o reciban un servicio al menos | calidad.
una vez.

Postventa Lograr que el 60% de los usuarios que | 4.1 Encuestas de satisfaccién y mejora

continua.
4.2 Email marketing

Fuente: Elaboracion propia (2023).

1.1 Campaiia de publicidad en redes sociales y Google Ads: se crearan anuncios en Facebook y Google
Ads para ayudar a generar trafico a la pagina web vy, por ende, a la descarga de la app. Se utilizaran
distintas segmentaciones de publico para lograr que la publicidad llegue tanto a los cuidadores como

a las familias y personas mayores.
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1.2 Participacion en eventos y ferias: tendremos presencia en ferias y eventos locales para ayudar a
generar mas visibilidad y atraer a potenciales clientes interesados en la plataforma. Ofreceremos
demostraciones de la app y flyers para atraer a mas personas. A su vez, aprovecharemos la situacion

para ensefiar y vender nuestro merchandising.

2.1 Publicacion de casos de éxito en el blog y redes sociales: pondremos casos reales para fomentar
la consideracidon de los usuarios y aumentar la confianza en la plataforma. Al compartir historias reales
de éxito de pacientes y cuidadores que han utilizado la plataforma, demostraremos la efectividad de

la plataforma y ayudaremos a persuadir a los usuarios potenciales a probarlas.

2.2 Estrategias SEO y SEM: utilizaremos estrategias SEO para optimizar nuestra presencia online y asi
aparecer en los primeros resultados de busqueda organica en los motores de busqueda. Por otro lado,
utilizaremos estrategias SEM para promocionar los servicios de la empresay atraer a un mayor nimero

de usuarios.

3.1 Descuentos y promociones: ofreceremos descuentos en determinados dias del afio para incentivar
las compras en la web y app. Todos los elementos de promocidn tendran un rol fundamental para

conseguir cumplir con este objetivo.

3.2 Servicio de atencidn al cliente de calidad: ofreceremos un soporte telefénico o via email para

atender a las dudas e incidencias que puedan surgir durante el proceso de compra.

4.1 Encuestas de satisfaccion y mejora continua: enviaremos encuestas de satisfaccion a los usuarios
después de cada servicio contratado. De esta forma, podemos identificar areas de mejora y fomentar

la retroalimentacién por parte de nuestros usuarios.

4.2 Email marketing: una manera efectiva de mantener el contacto con nuestros usuarios y fomentar
su lealtad hacia la empresa. Realizaremos emails personalizados con plataformas como Mailchimp, las
cuales suponen un bajo coste incluso nulo dependiendo de la base de datos que tengamos, y también

nos permiten analizar los resultados que obtengamos.

6.4. Acciones sobre Responsabilidad Social Corporativa (RSC)

A continuacién desglosamos las acciones relacionadas con las diversas estrategias sobre la
responsabilidad social corporativa que implementaremos en la empresa. Las acciones estan divididas
en aquellas que tendran una finalidad informativa y comunicativa, con aquellas que seran de caracter

practico en la empresa.
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a) Acciones comunicativas.

1. Creacion de un blog en la pagina web: |la web tiene su propio apartado de sostenibilidad en el
cual se compartird un blog donde figuran los valores y filosofia de la empresa, se compartira
informacién util relacionada con el cuidado geriatrico y se comunicardn las diferentes

estrategias de responsabilidad social corporativa que estamos implementando.

2. Generacion de contenido en redes sociales: el contenido digital que se publique en las redes
de la empresa ira relacionado con el contexto de la sostenibilidad. Periddicamente se
compartiran las novedades en cuanto a RSC que realicemos en la empresa. Se subira contenido
informativo sobre como tener conductas y practicas que contribuyan al bienestar de la
sociedad y del medioambiente. Compartiremos fotos de talleres y actividades culturales en las

comunidades locales, testimonios de clientes satisfechos, entre otros.

3. Participacién en eventos de la comunidad: participaremos en eventos de la comunidad, como
en el Dreamer Market, que se define como un market dedicado a apoyar las empresas canarias

y el comercio local y tiene lugar en todas las Islas Canarias durante diversas fechas al afo.

b) Acciones operativas.

1. Elaboracién de un informe de sostenibilidad: se elaborara un informe anual de sostenibilidad
gue documenta las diferentes estrategias y objetivos de responsabilidad social corporativa que
estamos implementando, acompanado de los resultados que obtenemos. Este informe se
colgara en la seccidn de sostenibilidad en la pagina web.

2. Certificacion de sostenibilidad: con nuestra repetitiva practica nos planteamos como objetivo
definitivo conseguir la distincion de B Corp otorgada por B Lab, una organizacion sin fines de
lucro que evalla la gestidn social y ambiental de las empresas. Para ello, debemos cumplir con
altos estandares de transparencia, responsabilidad y desempefio social y ambiental. Esto nos
ayudard a demostrar nuestro compromiso con la sostenibilidad y a diferenciarnos de nuestra
competencia aun mas.

3. Uso de materiales sostenibles: utilizaremos materiales sostenibles en el merchandising y en
la oficina, utilizando productos cuyo proceso productivo sea totalmente sostenible con el
medioambiente. A su vez, pondremos una politica de “Cero papel” dentro de la oficina, donde
todos los tramites que se realicen en el dia a dia se haran de manera digital evitando cualquier

tipo de impresion a papel.

96



Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

4. Asociacion con organizaciones sin fines de lucro: colaboraremos directamente con la
Fundacion Amigos de los Mayores, donando un 50% de nuestros ingresos provenientes del
merchandising de la empresa. A su vez, haremos campafias de promocion a través de nuestra

plataforma y redes sociales para dirigir a nuestros clientes a la Fundacién.

A continuacion se muestra una tabla que engloba las acciones que se han mencionado con sus

respectivas estrategias:

Tabla 11. Acciones de RSC.

Estrategias Acciones

Promover la salud y el bienestar - Creacién de un blog en |a pagina web.

- Generacién de contenidos en redes sociales.

Fomentar la inclusién y la igualdad - Participacién en eventos de la comunidad.

- Asociacién con organizaciones sin fines de lucro.

Fortalecer las comunidades locales - Participacién en eventos de la comunidad.

- Asociacién con organizaciones sin fines de lucro.

Promover la justicia y la paz - Asociacién con organizaciones sin fines de lucro.
- Elaboracién de un informe de sostenibilidad.

Reducir el impacto ambiental - Uso de materiales sostenibles
- Elaboracion de un informe de sostenibilidad.
- Certificacion de sostenibilidad.

Fuente: Elaboracion propia (2023).

6.5. Acciones sobre promocion y comunicacion

Tras haber definido los medios y soportes que utilizaremos para nuestra campana de
comunicacion, en este apartado definiremos cada una de las acciones que se llevaran a cabo y los

detalles de las mismas.

- Redes Sociales - Se transmitira una imagen mas juvenil, con mucho feedback entre empresa
y clientes, resolviendo dudas y realizando post con informacion de interés.

e Instagram: Contard con una gama de colores muy concreta combinando post que
incluyan fotografias con post informativos, creando siempre una armonia en el feed
con los colores elegidos para las publicaciones. Se subira contenido a historias cada
dia y posts fijos cuatro veces por semana. Es la plataforma en la que contaremos con

la imagen de marca e influencer @marylinsclosetb.
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Tiktok: Se subiran videos cortos que reflejen la actividad de la empresa, con imagenes
de ancianos y cuidadores haciendo actividades relacionadas con los servicios que
ofrecemos. Seran post sencillos pero sin dejar de ser videos elaborados que aporten
una imagen de confianza a los usuarios. Se subira contenido cuatro veces por semana.
Facebook: Se subira el mismo contenido que en instagramy tiktok, afiadiendo noticias
y novedades relevantes con nuestra actividad comercial y la vida de los ancianos.
Seran post sobre todo informativos y de interés general para nuestro publico,

subiendo contenido cada dia.

Publicidad en medios tradicionales. Television - Se trataran de tres spot publicitarios en los

cuales aparece un video distinto en cada uno, mostrando posibles perfiles de clientes en un

ambiente tranquilo y relajado. Ademas del video, se escuchara una musica relajada y una voz

gue transmite el siguiente mensaje: “Conecta con nuestra red de cuidadores disponibles en

Canarias para cubrir tus y las de los tuyos”. En medio del spot aparecera nuestro logo, web y

numero de teléfono sobre un difuminado de tonos de color verde sanitario que se

trasparentara sobre la imagen del video.

Publicidad exterior - Todos los medios que se incluyen en esta categoria contardn con la

misma estética e imagenes para conseguir cohesidn en la campafia publicitaria, variando entre

soportes debido a su tamafio y funcion.

Vallas publicitarias - Mostraran tres tipos de imagenes diferentes sobre las que se
encuentra un difuminado de colores verde sanitario. En el centro de todas ellas se
encontrara el logo de la empresa en gran tamafio, encima del mismo la frase
“Cuidarnos ahora estd en manos de los canarios” y en la parte baja la web y el nimero
de teléfono de la empresa con las siguientes dimensiones: 8x3m.

Mupis - Al igual que las vallas publicitarias, los mupis mostraran tres tipos de
imagenes diferentes sobre las que se encuentra un difuminado de colores verde
sanitario. En el centro de todas ellas se encontrard el logo de la empresa en gran
tamafio, encima del mismo la frase “Cuidarnos ahora esta en manos de los canarios”
y en la parte baja la web y el nimero de teléfono de la empresa cambiando
ligeramente sus dimensiones y disefio ya que en este caso se trata de carteles de
120x170 cm.

Flyers - Este soporte contara con dos caras distintas en formato A5. En primer lugar
la portada, la cual es igual al disefio de los mupis, afiadiendo a la misma los logos de

las tres redes sociales (Instagram, Facebook y Tiktok) debajo del nimero de teléfono.
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En el lado opuesto del flyer, se encontrara informacion relevante para que el publico

pueda conocer mejor la empresa:

“iQué es KEIRO?”

KEIRO es una nueva plataforma de servicio de cuidado para mayores en Canarias,

dedicada a conectar familias con cuidadores en tu zona.

“iCémo utilizar KEIRO?”

Utilizar nuestra app es tan sencillo como descargarla en la App Store o Play Store y
abrirte un perfil. Dependiendo de tus intereses, puedes hacerte un perfil de paciente

o de cuidador.

“éQuién puede ser cuidador?”

iCualquiera puede serlo! Tanto si te interesa cuidar de personas mayores en tu tiempo
libre como si eres un profesional sanitario, hacerte un perfil en KEIRO puede ser una

buena opcidn para ti.”

Web, app y email marketing - Nuestra pagina web es el principal portal para todo aquel que
se registre en nuestra plataforma, sean cuidadores como personas mayores. Es por ello que
debe de contar con un disefio sencillo pero a su vez atractivo. Debe ser facil e intuitivo para
que el proceso de navegacion y de compra sea positivo. En cuanto al disefio de la pagina web,
hemos incorporado el logo junto con los colores corporativos de la empresa. En la pagina de
inicio vemos una breve descripcidn sobre la plataforma asi como los CTA que dirigen al usuario
a través de la pagina web. En el pie de pagina, hemos establecido una casilla de registro a la
newsletter, donde los usuarios pondran su correo electrdnico y éste sera archivado en nuestra

base de datos.

Por otro lado, en la pagina de servicios incorporamos un mapa donde figuran los distintos
cuidadores en funcién de su localizacion. Debajo, se encuentran los perfiles de estos
cuidadores asi como la foto de perfil y la valoracidon de cada uno. Nuevamente, el disefio es

sencillo ya que buscamos un proceso de compra fructifero.
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En cuanto a la app, hemos disefiado el logo que tendra para dispositivos maoviles, fraccionando
el logo escogiendo solamente la “figura de manos” junto un contraste del verde corporativo.
Finalmente, hemos utilizado la plataforma Mailchimp para crear nuestras plantillas de email
marketing. En estas incluiremos promociones especiales, novedades de la empresa, asi como
un apartado dedicado a la sostenibilidad. A medida que los usuarios se vayan registrando en

la plataforma, ird aumentando nuestra base de datos exponencialmente.

- Eventos y ferias - En los eventos contaremos con un stand que nos otorgara el anfitridn de
cada evento. Nosotros nos encargamos de personalizar y adaptar el interior del stand para
poder llamar la atencion de todos el publico que pase por las afueras del stand. Contaremos

con una serie de elementos publicitarios:

o Roll ups: este tipo de pancarta vertical se ubicard en la entrada del stand, sera la
principal imagen que observara el cliente sobre la empresa. En ella se encuentra el
logo, nombre y colores corporativos de la empresa, asi como el teléfono de contacto
y eslogan.

o Folletos y tarjetas de presentacion: se entregaran impresos con informacién sobre la
empresa y servicios a todos los asistentes del evento para que conozcan mas sobre la
empresa.

o Display de merchandising: ubicamos en una mesa todo el merchandising de empresa
para generar elementos atractivos al stand. La intencidn es generar ventas sobre todos
los productos de merchandising, de las cuales un 50% ira destinado como donacién a

la Fundacion Amigos de los Mayores.

6.5.1. Desarrollo especifico de la implementacion de la estrategia de promocion y

comunicacion

6.5.1.1. Campaiia de Lanzamiento

Tras haber realizado una investigacién y analisis del mercado objetivo y sus necesidades, y
haber analizado las estrategias de marketing y comunicacién de la competencia, definiremos el
mensaje e identidad visual de la campana de lanzamiento. Esta campana tendrd una duracién de 3
meses, para asegurarnos de que alcanzamos el maximo impacto y conseguimos una posicién sdlida en

el mercado.
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1. Definir el mensaje central de la campafia de lanzamiento.

“Mejorando la calidad de vida de las personas mayores y sus familiares a través de la

tecnologia y el cuidado personalizado”
2. Establecer los objetivos de comunicacion.
Debemos tener presentes nuestros objetivos para el primer afio de actividad:

Conseguir 1.500 cuidadores registrados en la pagina web durante los primeros 12 meses.
Alcanzar 2.000 seguidores en Facebook, Instagram y Tiktok.
Lograr tener una CTR en las campafias de Google de un 3%.

Lograr que el 30% de las personas que entren en la web soliciten un servicio.
3. Identidad visual.

Contamos con una identidad visual sélida y coherente con el mensaje y la personalidad de la
empresa. Como elemento creativo hemos disefiado un logo que incorpora los colores
corporativos de la empresa los cuales consideramos que consiguen una buena armonia con los

valores que trata de mostrar la empresa.

4, Seleccion de canales de comunicacion.

Para la campafia de lanzamiento de la empresa, apostamos por todos los canales y acciones
de marketing que hemos desarrollado en los anteriores apartados. Nuestra prioridad es
aumentar nuestra red de cuidadores a la vez que conseguimos una buena demanda de
personas mayores y familiares que quieren utilizar nuestros servicios. Estos son los canales de
comunicacion que utilizaremos:
e Canales Offline.
e Canales Online.
5. Acciones de comunicacién y promocion.
En cuanto a los canales offline, estas son las acciones que consideramos para el primer mes de
actividad.
- Vallas publicitarias: Tendremos presencia durante un mes en vallas publicitarias en
ambas provincias del archipiélago.
- Mupis: al igual que las vallas, tendremos presencia offline en las grandes ciudades de
ambas provincias.
- Flyers: Se realizara una gran impresién de flyers, en torno a unas 1.000 impresiones,

para ser repartidas en eventos y ferias.
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- Eventos: Se tendrd presencia en el primer Dreamer Market el primer mes de
lanzamiento. Invitaremos a nuestra influencer para que grabe contenido en nuestro
stand. A su vez, publicaremos todo el contenido que se realice en el evento también
en nuestras redes sociales y pagina web para que haya presencia en nuestros dos

canales.

Por otro lado, los canales online seran igual de importantes a la hora de llamar la atencion de

posibles cuidadores y clientes finales.

- Influencer marketing: tendremos una primera colaboracion con la influencer
@marylinsclosetb. Tendremos un contacto previo con ella donde le mencionaremos
nuestras intenciones y objetivos. Posteriormente, trabajaremos conjuntamente
disefiando contenido creativo y relevante para sus seguidores. El objetivo es aumentar
nuestro nivel de wusuarios tanto cuidadores como clientes finales.
- Publicidad en Facebook: crearemos anuncios atractivos y relevantes para nuestro
publico objetivo. Segmentamos nuestros anuncios para llegar a nuestros dos tipos de
publico objetivo (cuidadores y personas mayores/familiares).
- Publicidad en Google: crearemos anuncios relevantes en funcion de las diversas
palabras claves (cuidadores, personas mayores, Tenerife, Las Palmas, app, sanidad,
acompafiamiento, etc.) Al igual que las redes sociales, segmentamos en funcion del
publico objetivo, y mantendremos una optimizacion de los anuncios a través de
herramientas como Google Ads.

- Publicidad en TV: lanzaremos nuestros spots publicitarios en el canal de televisiéon
Nova. Elegimos este canal por el tipo de contenido que muestran y el publico objetivo
al que llega. Con esta accion tratamos de llegar a nuestros clientes potenciales

(personas mayores/familiares).

6.5.1.2. Campaiia de mantenimiento y consolidacion

La campafia de mantenimiento comenzard a partir del cuarto mes de actividad, tiene un

caracter mas conservador y no tan invasivo como la campafia inicial.
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1. Analisis de la situacion actual.

Evaluacidon de la imagen y del posicionamiento actual de la empresa: analizaremos como es la
percepcidn de la marca por parte de nuestros clientes y del mercado en general. También serd
importante analizar como ha sido la evolucién desde que lanzamos la plataforma hasta el
momento actual.

DAFO: Nuevamente, realizaremos un nuevo DAFO y compararemos los resultados con el
primer anadlisis que se hizo antes de la puesta en marcha de la empresa. De esta forma,
analizaremos cdmo ha reaccionado la competencia y si se han presentado nuevas amenazas y
oportunidades en el mercado.

Identificacion de los principales clientes y de su satisfaccidon con el servicio: analizaremos
nuestras bases de datos y registros de ventas para averiguar quiénes son nuestros clientes mas
habituales y leales. Cuando se hayan identificado, es importante hacer un estudio sobre su
perfil, sus necesidades y gustos, ya que seran nuestros nuevos buyer persona. A su vez, sera
crucial realizar encuestas de satisfaccidn de servicio para conocer su grado de satisfaccidén con

la empresa.

2. Establecimiento de objetivos.

Hemos mantenido los mismos objetivos que en nuestra campafa de lanzamiento pero

aumentando los resultados ya que el negocio debe seguir evolucionando.

- Conseguir 4.000 cuidadores registrados en la pagina web durante los primeros 12 meses.
- Alcanzar 5.000 seguidores en Facebook, Instagram y Tiktok.
- Conseguir que el 85% de las encuestas de satisfaccion sean positivas.

- Lograr que el 60% de las personas que entren en la web soliciten un servicio.

Debemos ser consistentes a la hora de comunicar cudl es nuestra imagen de marca. Para esta
campafia, los principales puntos que hay que mostrar son:

- Los valores de marca.

- La calidad del servicio.

- Los beneficios de utilizar nuestra web/app.

- Fidelizar a los clientes actuales y aumentar su satisfaccién.
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3. Definicion de las acciones de comunicacion.

Reforzar la presencia online de la empresa: Para ello se subird contenido semanal a la parte
del blog de la pagina web, con contenido interesante sobre el mercado en cuestién y
alternativas sostenibles sobre el bienestar de las personas. Este contenido también se subira
en las redes sociales, y se espera dirigir el trafico de redes hacia la pagina web y viceversa.
Potenciar el uso de las redes sociales: se mantendra un feed activo en todas nuestras redes
sociales, subiendo contenido informativo y atractivo(Facebook e Instagram), creativo y
dinamico (TikTok). Mantendremos una interaccion regular con nuestros seguidores,
respondiendo a sus preguntas y comentarios en publicaciones o por mensajeria rapida.
Realizar campaifias de email marketing: utilizaremos esta herramienta para mantener una
comunicacién directa con nuestros clientes y fidelizarlos. Se realizaran campafias de email
marketing personalizadas y segmentadas en funcién del usuario, haciendo mencidn también
al contenido del blog y redes sociales.

Reforzar la atencidn al cliente: mantendremos una retroalimentacidn activa con nuestros
clientes para conseguir una fidelizacion optima. A través de un contacto directo por Ilamada

telefdnica, correo electrénico o redes sociales.

4. Seleccién de canales de comunicacién.
Para la campafa de mantenimiento se dejara de emitir en TV y dejaremos de ubicar mupis en
todas las ubicaciones. El gasto en anuncios de television es muy elevado para tener una
presencia fija. En funcién de la demanda, se valorara utilizar este tipo de canales para futuros
afios. Sin embargo, se utilizaran nuevos canales para garantizar la fidelizacién del cliente.

e Canales Offline.

e Canales Online.

5. Implementacidn de las acciones de comunicacion.

En cuanto a los canales offline, estas son las acciones que consideramos para la campaiia de

mantenimiento:

- Vallas publicitarias: Volveremos a tener presencia en vallas publicitarias para el sexto
mes. Respetando la misma creatividad que se disefié para la campafia de lanzamiento,

y en las mismas ubicaciones.
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- Flyers: Se realizara una segunda gran impresidon de flyers, en torno a unas 1.000
impresiones, para ser repartidas en eventos y ferias.

- Eventos: a lo largo del afio, se ira a un total de cuatro Dreamer Markets, uno cada
trimestre. Nuevamente, invitaremos a nuestra influencer para que grabe contenido en
nuestro stand. Mientras que también se repartiran los flyers y se reciclara el mismo
roll up utilizado para el primer evento. Ademas, se publicara todo el contenido a través

del canal online para que podamos comunicarnos por ambos medios.

Por otro lado, los canales online seran igual de importantes a la hora de llamar la atencion de

posibles cuidadores y clientes finales.

- Influencer marketing: al igual que los eventos, colaboraremos en las mismas fechas
con la influencer @marylinsclosetb. Volveremos a tener contacto con ella donde
recapitulemos sobre el contenido que se realizard y nuestras intenciones. Se ha
tratado de coincidir las fechas de la estrategia de influencer marketing con la de
eventos para que ambas estrategias puedan sintetizarse y nutrirse una de la otra.

- Publicidad en Facebook y Google: se destinara mensualmente un presupuesto para
tener activo nuestros anuncios en Facebook y Google. No obstante, sera la labor del
responsable de marketing de la empresa realizar un seguimiento de las campafas y
realizar informes semanales sobre los resultados de todas las redes sociales.

- Email marketing: a través de la plataforma Mailchimp se disefiaran plantillas atractivas
para ser utilizadas en nuestra estrategia de email marketing. Una estrategia que nos
servird para poder captar la atencidon de nuestros clientes actuales y conseguir una
fidelizacidn. Es importante previamente conseguir una base de clientes que hayan
dado su consentimiento para recibir informacién de la empresa a través de correo
electronico. Sera crucial ofrecer contenido de calidad y relevante para fomentar la
lectura y la apertura de los correos electronicos.

- Blog y pagina web: posterior a la apertura de la empresa se comenzara a publicar
contenido semanal en nuestro blog. Serd fundamental para mejorar la presencia
online de la empresa y atraer trafico a nuestra pagina web. Serd la labor del
responsable de marketing y comunicacion investigar sobre las tendencias del mercado
gue puedan ser interesantes para nuestro publico objetivo y ofrecer contenido de

valor que pueda ser util e interesante. A su vez, mencionaremos alternativas
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sostenibles y contenido relacionado con los ODS y el medioambiente para cumplir con

nuestra RSC.

6.5.1.3. Registro en portales, redes sociales y buscadores

KEIRO tendrd presencia en las redes sociales Facebook, Instagram y TikTok, publicando

contenido informativo, creativo y atractivo adaptado a cada una de las plataformas mencionadas.

Por su parte, Facebook sera utilizado con fines informativos y comerciales donde se hablara
sobre todos los servicios que ofrece KEIRO. Mientras que en Instagram y TikTok, se utilizard un
acercamiento mas creativo y dindmico con publicaciones que generen algo mas que un contenido

informativo y sean capaces de unir a la empresa con nuestros seguidores.

Por otra parte, se activard un perfil de empresa en Google donde tendremos acceso a
herramientas como Google Ads y Google Analytics. Estas dos herramientas seran cruciales para
nuestras estrategias SEO y posicionamiento web. Dado que somos una empresa con presencia
plenamente digital, un perfil administrativo de empresa serd crucial para que los usuarios sean capaces
de identificarnos y poder acceder a informacién de la empresa como nuestro contacto, catalogo de

servicios, sitio web, etc (Ver figuras 12, 13 y 14).

6.5.2. Inversion prevista y planificada

A continuacidn se presenta en formato de tabla los costos derivados de implementar el plan
de comunicacidn el primer afio de actividad de la empresa, con precios actualizados provenientes de

proveedores de medios como Oblicua Publicidad y Antena Tres Media Canarias.

106



LJG Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

Tabla 12. Inversion prevista.

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Acciones Mes 1 2 Mes 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 Anual

I I | I I I I I I I I
Influencer 700€ 700€ 700€ 700€ 2.800€
Publicidad en
Facebook 200€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 80€ 1.080€
Publicidad en
Google 300€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 100€ 1.400€
Publicidad en
TV 5.400€ 5.400€
Vallas
publicitarias 650€ 650€ 1.300€
Mupis 2.000€ 2.000€
Flyers 200€ 200€ 400€
Eventos 300€ 300€ 300€ 300€ 1.200€

I I | I I I I I I I I

1.180 1.180 1.180

Total 9.750€ 180 180 € 180 1030 € 180 180 € 180 180 15.580€

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Los meses que se encuentran en verde corresponden a las acciones de lanzamiento, los otros
restantes corresponden a las acciones de consolidacién. Dentro de la misma no se encuentran gastos
como e-mail marketing, gestion de redes sociales, creacion de contenido para blog y creacidn de logo
y creatividades ya que forman parte de las labores y funciones del responsable de marketing dentro

de la propia empresa.
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6.5.3. Medicion de la efectividad

6.5.3.1. Cronograma. Calendario de acciones

Tabla 13. Cronograma.

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes
Acciones 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Influencer
Publicidad en
Facebook
Publicidad en
Google
Publicidad en
v
Vallas
publicitarias
Mupis
Flyers
Eventos
Blog
Newsletter

Fuente: Elaboracion propia (2023).

En cuanto a los meses que corresponden a la campafia de lanzamiento, esta se llevara a cabo
desde el primer mes hasta el tercero, con presencia sobre todo en television y publicidad exterior,
ademas de campafas con la influencer y participacion en eventos. Los siguientes nueve meses
correspondera a la campafia de consolidacién, manteniendo una presencia regular en redes sociales y

tratando de recibir feedback a través de estas y email marketing.

Al finalizar cada mes se estudiara, por parte del departamento de marketing, el correcto
funcionamiento de dichas campafas y el cumplimiento de los objetivos previamente definidos,
teniendo en cuenta aquellos que si se han cumplido pero sobre todo corrigiendo con inmediatez

aquellos que no hayan logrado llegar a lo establecido.

108



6.5.3.2. Seguimiento y control
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personas que entren en la
web soliciten un servicio

de la pagina web.

Objetivo Indicador Responsable Frecuencia
Conseguir 4000 cuidadores Numero de cuidadores Director de Ventas Mensual
registrados en la pagina registrados
web durante los primeros
12 meses.
Alcanzar 5000 seguidores Numero de seguidores en Director de Marketing Mensual
en Facebook, Instagramy cada red social.
TikTok.
Lograr tener una CTR en las Porcentaje de CTR en las Director de Marketing Semanal
campafiias de Google de un campafias de Google.
6%.
Conseguir que el 85% de las | Porcentaje de encuestas de Director de Marketing Trimestral
encuestas de satisfaccion satisfaccion positivas.
sean positivas
Lograr que el 60% de las Porcentaje de conversidon Director de Marketing Mensual

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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7. SEGUIMIENTO Y CONTROL

7.1. Fases y etapas de implantacion de las acciones

Tabla 15. Fases y etapas de implantacion de las acciones.

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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7.2. Seguimiento de los presupuestos y costes

Tabla 16. PyG previsional.

PyG ANO 2023 % ANO 2024 % ANO 2025 %
Ventas 876.000,25 100% 1.050.816,30 100% 1.260.595,56 100%
Gastos Variables 744.137,80 85% 892.731,36 85% 1.071.043,63 85%
Margen Bruto 131.862,45 15% 158.084,94 15% 189.551,93 15%

Personal 47.175,00 5% 47.175,00 4% 47.175,00 4%

Otros Gastos 25.411,00 3% 15.500,00 1% 15.500,00 1%

Gastos Operativos 72.586,00 8% 62.675,00 6% 62.675,00 5%
EBITDA 59.276,45 7% 95.409,94 9% 126.876,93 10%
Amortizacién 18.002,69 2% 18.002,69 2% 18.002,69 1%
BAIl /EBIT 41.273,76 5% 77.407,25 7% 108.874,24 9%
Gast Fin 1.801,55 0% 1.124,28 0% 405,59 0%

BAI 39.472,21 5% 76.282,97 7% 108.468,65 9%

Imp Soc 30% 5.920,83 1% 11.442,46 1% 27.117,16 2%
Resultado 33.551,38 4% 64.840,51 6% 81.351,49 6%

Cash Flow Econémico 53.355,62 83.967,49 99.759,77

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Con el fin de destacar los ingresos y gastos variables, asi como los gastos operativos y el
resultado final del ejercicio incluimos el cuadro de pérdidas y ganancias de KEIRO para los primeros

tres periodos de actividad. En él se incluyen los flujos de caja econdmicos.

Dentro de nuestros gastos variables se incluye la parte proporcional que se llevaran los
cuidadores por realizar el servicio, nosotros como plataforma nos reservamos el 15% por la transaccidn
de cada servicio. Por otro lado, dentro de los gastos operativos se incluyen los gastos de personal, asi
como el arrendamiento de la oficina, mantenimiento de la web/app, asi como otros gastos asociados

a la actividad del negocio.

En general, los flujos de caja del negocio demuestran que el proyecto es viable. KEIRO presenta
un VAN positivo de 72.963,90€, lo que supone que ademas de recuperar la inversién el negocio genera
un beneficio de 72.963,90 euros. A su vez, cuenta con una TIR=43% y la inversidn se recuperara en un

plazo de 1 afio 7 meses y 29 dias. En la siguiente tabla se incluyen algunos ratios de rentabilidad.
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Tabla 17. Ratios de rentabilidad.

Tipo Afo 1 Afio 2 Afio 3
RoE 0,35 0,40 0,34
RoS 0,04 0,06 0,06
Rotacion 6,91 5,41 4,49
Rentabilidad del activo 0,26 0,33 0,29
RoA 0,33 0,40 0,39
Solvencia 0,75 0,83 0,86
Apalancamiento 1,33 1,21 1,16
Coeficiente de

apalancamiento 1,08 1,01 0,87

Fuente: Elaboracion propia (2023).

Tabla 18. Variables sobre presupuestos y costos.

indirectos reales respecto al
presupuesto.

Variable Indicador Responsable Plazo de revision
Ingresos Cumplimiento del Director de Operaciones Mensual
presupuesto de ingresos.
Costes Directos Variacion del costo directo Director de Operaciones Semanal
real respecto al presupuesto.
Costes Indirectos Variacion de los costes Director de Operaciones Mensual

Fuente: Elaboracion propia (2023).

7.3. Seguimiento de objetivos cualitativos y cuantitativos

En el cuadro que se presenta a continuacion, se indican los objetivos cualitativos y cuantitativos

de KEIRO, asi como el indicador a controlar de cada variable, el responsable del seguimiento de los

mismos y el plazo de cada revision.

112




Tabla 19. Seguimiento y control de objetivos.

Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

Objetivo

Indicador

Responsable

Plazo de revision

Estar presente como el
principal medio de ayuda en
Canarias para personas
mayores.

Reconocimiento de marcay
presencia en el mercado.

Directora de marketing

Trimestral

Dar a conocer a ambos
perfiles de clientes la oferta,
consiguiendo que conozcan

todos los servicios y sus

ventajas.

Numero de visitas a la pagina
y descargas de la app.

Directora de marketing

Mensual

Ofrecer excelente conexién
entre cuidadores y pacientes.

Nivel de satisfaccion de los
usuarios con el servicio.

Directora de marketing

Semanal

Crear una comunidad y
ambiente de ayuda hacia los
ancianos en la sociedad.

Participacién en eventos y
alcance en RRSS.

Directora de marketing

Trimestral

Conseguir 500 usuarios con un|
incremento del 10% anual.

Numero de usuarios
registrados

Directora de marketing

Mensual

Lograr que el 60% de los
usuarios que utilicen la app,
vuelvan a hacerlo.

Tasa de retencidn de usuarios

Directora de marketing

Trimestral

Alcanzar 5.000 descargas de la
app.

Numero de descargas de la
aplicacién

Directora de marketing

Mensual

Conseguir que el 70% de los
usuarios que se creen un perfil
realicen o reciban un servicio.

Tasa de conversién de
usuarios en clientes.

Directora de marketing

Semanal

Fuente: Elaboracion propia (2023).
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8. CONCLUSIONES

KEIRO nace como un proyecto empresarial que pretende cubrir la necesidad de abordar los
desafios que enfrentan las familias y las personas mayores en Canarias en términos de soledad y
atencién integral. A través de una plataforma P2P, nuestro objetivo es proporcionar un acceso facil y
asequible al acompanamiento de mayores, conectando cuidadores autonomos con familias que

requieren sus servicios.

Tras analizar el entorno observamos una creciente tasa de envejecimiento y un ritmo de vida
acelerado que dificulta a las familias cuidar de sus mayores. KEIRO se posiciona como una solucidn

para mejorar la calidad de vida de los ancianos y sus familias en Canarias.

Nuestra mision es ofrecer una amplia gama de servicios que prioricen el bienestar de los
mayores y satisfagan todas sus necesidades. A través de una vision de liderazgo en el servicio de
atencion digital de mayores, buscamos concienciar a la sociedad sobre la importancia del bienestar y

la calidad de vida de las personas mayores.

En términos de valores, nos destacamos por la honestidad, el respeto y la transparencia en
nuestras interacciones con cuidadores y clientes. Nuestro compromiso con el bienestar y la
tranquilidad se refleja en la experiencia amena que ofrecemos en nuestra plataforma. Ademas, nos
esforzamos por la excelencia y la calidad en cada aspecto de nuestra cadena de servicio, impulsados

por la innovacidn y la busqueda constante de mejorar.

Contribuimos a los Objetivos de Desarrollo Sostenible al promover acciones por la sociedad y
alinearnos con la economia circular y la responsabilidad social corporativa. Nuestro principal reto es
concienciar a la comunidad de la importancia que tienen nuestros mayores en la sociedad, y que su

bienestar es nuestra obligacion como seres humanos.

Nuestro anadlisis de mercado, basado en encuestas, ha proporcionado informacion relevante
sobre la disposicidn de las personas a recomendar nuestros servicios y el precio que estan dispuestas
a pagar por ellos. Estos resultados nos han servido para desarrollar tanto las estrategias de marketing

como las operativas del negocio.

Si bien enfrentamos competencia en el mercado, nuestro modelo de negocio Unico nos
posiciona como una novedad en el sector. Nuestra estrategia de marketing se enfoca en lograr un

posicionamiento sélido y generar una conciencia de marca Unica en Canarias.
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La segmentacion de clientes nos permite ofrecer una propuesta de valor diferenciada tanto
para los cuidadores como para las personas mayores y sus familiares, que apoyada por estrategias de:
fidelizacidn, precio, producto, distribucion y comunicacidén, logran llegar a ambos publicos,

acercandoles la idea de negocio y potenciando que utilicen nuestra plataforma.

Estas estrategias se fundamentan en campanias cronolégicamente distribuidas con el objetivo
de lanzar la empresa, mantenerla y consolidarla, para luego medir y controlar la efectividad de las
mismas y mantener aquello que haya podido funcionar y solucionar aquello que no en base a objetivos

previamente establecidos.

Es debido a todo lo mencionado anteriormente que se espera el éxito de la iniciativa dentro

de la nueva creacién de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Preguntas del cuestionario.

Link: https://forms.gle/o6xiivavggLQmysq7

Seccién 1.

Pregunta 1. iDa su consentimiento para poder trabajar y utilizar sus datos en este estudio?
(Obligatoria).

- Si(ir ala siguiente seccion).
- No (Enviar formulario).

Seccidn 2. Estudio Demografico, Geografico y Psicografico.
Pregunta 1. ¢Es usted residente Canario? (Obligatoria).

- Si(ir ala siguiente seccion).
- No (Enviar formulario).

Seccion 3.
Pregunta 1. ¢Estarias interesado en ser cuidador de personas mayores?

- Si(lralaseccion 6)
- No (Ir alasiguiente seccidn)

Seccidn 4.

Pregunta 1. iEstarias interesado en utilizar los servicios de una plataforma de cuidado de mayores para
ti o para algun familiar o conocido?

- Si(Ir alasiguiente seccion)
- No (Enviar formulario).

Seccion 5. Intencién de uso.
Pregunta 1. Si la utilizases para un familiar, équé parentesco tienes con él/ella? (Obligatoria).

- Padre/madre

- Abuelo/abuela

- Tio/tia

- Suegro/suegra

- No es para un familiar
- Otro (rellenable)

Pregunta 2. Si solicitases servicios, ¢cada cuanto crees que utilizarias la app/web? (Obligatoria)

- Diariamente
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- Varias veces por semana
- Unavez por semana

- Varias veces al mes

- Unavezal mes

- Otro (rellenable)

Pregunta 3. Si solicitases servicios serian... (Obligatoria)

- Atencion sanitaria (cuidados en el hogar para personas con necesidades especiales).

- Atencion personal (cuidados en el hogar, actividades de tiempo libre, acompanamiento, citas,
etc.).

- Teleasistencia (llamadas de apoyo emocional/psicolégico).

Seccion 6.
Pregunta 1. Si ofrecieses servicios, icada cuanto crees que utilizarias la app/web?

- Diariamente

- Varias veces por semana
- Unavez por semana

- Varias veces al mes

- Unavezal mes

- Otro (rellenable)

Pregunta 2. Si ofrecieses servicios serian...

- Cuidados sanitarios

- Detiempo libre

- Administrativos

- De acompafiamiento (para realizar gestiones, ir al médico, etc)

Seccién 7. Precios.

Pregunta 1. Si solicitases servicios, écuanto estarias dispuesto a pagar por un servicio de atencion
sanitaria/personal/administrativa/compafiia?

- Menos de 5€/hora

- Entre 5€/horay 7€/hora

- Entre 8€/horay 10€/hora.
- Entre 11€/horay 15€/hora.
- Madas de 15€/hora

Pregunta 2. En una escala del 1 al 4, ¢cudl es tu nivel de conformidad con respecto a los pagos online?
(Obligatoria).

- 1(Poco conforme)
-2
- 3
- 4 (Muy conforme)
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Pregunta 3. En una escala del 1 a 4, indicanos tu grado de preferencia segun el tipo de pago
(Obligatoria).

- 1 (Pago en efectivo)
-2

- 3

- 4 (Pago online)

Seccidn 8. Precios.

Pregunta 1. Si ofrecieses servicios, écuanto estarias dispuesto a cobrar por un servicio de atencion
sanitaria/personal/administrativa/compafiia? (Obligatoria)

- Menos de 5€/hora

- Entre 5€/horay 7€/hora

- Entre 8€/horay 10€/hora.
- Entre 11€/horay 15€/hora.
- Madas de 15€/hora

Pregunta 2. En una escala del 1 al 4, ¢cudl es tu nivel de conformidad con respecto a los pagos online?
(Obligatoria).

- 1(Poco conforme)
-2
- 3
- 4 (Muy conforme)

Pregunta 3. En una escala del 1 a 4, indicanos tu grado de preferencia segun el tipo de pago
(Obligatoria).

- 1 (Pago en efectivo)
-2

- 3

- 4 (Pago online)

Seccién 9. Competidores.

Pregunta 1. En una escala del 1 al 4, écudl es tu valoracién con respecto a empresas de cuidado de
personas mayores? (obligatoria).

1 (Muy Negativa)
-2

- 3

4 (Muy positiva)

Pregunta 2. {Alguna vez has necesitado o pensado en solicitar el servicio de un cuidador para un
mayor? (Obligatoria)
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- He pensado en ofrecer servicios de cuidado para personas mayores.
- He pensado en solicitar servicios de cuidado para personas mayores.
- He pensado en ambas.

- Nunca lo habia pensado.

Pregunta 3. De todas estas opciones, écudl es la que elegirias con mayor probabilidad si necesitases
solicitar un servicio de cuidado para mayores? (Obligatoria)

- Sanidad Publica

- Servicios Sociales

- Otras webs/apps

- Sanidad Privada

- Particulares (familiares, conocidos, etc)
- Nuestra web/app

Pregunta 4. Respecto a la pregunta anterior, ¢podrias decirnos brevemente la razén de tu eleccion?
(Respuesta corta).

Pregunta 5. ¢Conoces alguna plataforma de cuidado para personas mayores (familiados, depencare,
aiduo, cuideo)? (Obligatoria)

- Si(lralaseccion 11. Competidores)
- No (Ir alasiguiente seccidn)
- Otro (Iralaseccién 12. Estudio demografico)

Seccién 10. Competidores.

Pregunta 1. é{Crees que si hubieras conocido estas plataformas antes, habrias solicitado sus servicios
en algin momento? (Obligatoria).

- Seguro que no

- Talvez

- Probablemente si
- Seguro que si

Seccién 11. Competidores.
Pregunta 1. ¢Qué plataforma/s de cuidado de personas mayores conoces? (Obligatoria)

- Familiados
- Aiudo

- Cuideo

- Depencare
- Otro
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Pregunta 2. { Puedes decirnos cual es tu opinidn (positiva o negativa) con respecto a esta plataforma?
(Respuesta corta).

Seccidn 12. Estudio Demografico, Geografico y Psicografico.
Pregunta 1. Género (Obligatoria).

- Masculino.
- Femenino.
- No binario.
- Prefiero no contestar.

Pregunta 2. {Cudl es la isla en la que resides actualmente? (Obligatoria).

- Tenerife.

- Gran Canaria.
- LaPalma.

- La Gomera.

- El Hierro.

- Lanzarote.

- Fuerteventura.
- La Graciosa.

Pregunta 3. Edad comprendida entre...

- Menor de 18
-  Entre 18y 28
-  Entre29y39
- Entre40y50
-  Entre51y65
- Mayor de 65

Pregunta 4. Estado civil (Obligatoria).

- Soltero/a

- Casado/a

- Viudo/a

- Divorciado/a

- Unién de hecho

Pregunta 5. Ocupacidn actual (Obligatoria).

- Estudiante.

- Empleado/a

- Trabajador/a por cuenta propia
- Desempleado/a

- Jubilado/a

- Otros

123



Plan de marketing de KEIRO. Erasmo Herrera Cano y Laura Concepcidn Lépez.

Pregunta 6. ¢ Tiene hijos? (Obligatoria).

- Si
- No

Pregunta 7. ¢ Cuantas personas conviven juntas en el hogar? (Obligatoria).

'
v B~ WO N B

- Maésde5

Anexo 2. Resultados de la encuesta.

1. ¢Dasuconsentimiento para poder trabajar y utilizar sus datos en este estudio?

®si
® No

2. (Esusted residente canario?

®si
® No

)
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3. (¢Estarias interesado en ser cuidador de personas mayores?

® si
® No

4. (Estarias interesado en utilizar los servicios de una plataforma de cuidado de mayores para ti

o para algun familiar o conocido?

® si
® No

5. Sila utilizases para un familiar, ¢qué parentesco tienes con él/ella?

Padre/madre —39 (47.6%)
Abuelo/abuela —46 (56.1%)
Tioltia —7 (8.5%)
Suegro/suegra —13 (15.9%)
No es para un familiar —6 (7.3%)

Hijo | —1(1.2%)

Marido —1(1.2%)
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6. Sisolicitases servicios, écada cuanto crees que utilizarias la app/web?

@ Diariamente
@ Varias veces por semana
@ Una vez por semana

@ Varias veces al mes
@ Una vez al mes

7. Sisolicitases servicios, serian...

Atencion sanitaria (cuidados en
el hogar para personas con —46 (56.1%)
necesidades especiales)

Atencién personal (cuidados en
el hogar, actividades de tiempo —65 (79.3%)
libre, acompafiamiento citas, etc.)

Teleasistencia (llamadas de

. NP —17 (20.7%)
apoyo emocional/psicolégico)

8. Siofrecieses servicios, ¢cada cuanto crees que utilizarias la app/web?

@ Diariamente

@ Varias veces por semana
@ Una vez por semana

@ Varias veces al mes

@ Una vez al mes
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9. Siofrecieses servicios, serian...

Atencion sanitaria (cuidados en
el hogar para personas con —12 (57.1%)
necesidades especiales)

Atencion personal (cuidados en
el hogar, actividades de tiempo —11 (52.4%)
libre, acompafamiento citas, etc.)

Teleasistencia (llamadas de

. S —8(38.1%)
apoyo emocional/psicolégico)

0.0 25 5.0 7.5 10.0 12,5

10. Si solicitases servicios, écuanto estarias dispuesto a pagar por un servicio de atencion

sanitaria/personal?

menos de 5€/hora | —1(1.2%)
Entre 5€/hora y 7€/hora —14 (17.1%)
Entre 8€/hora y 10€/hora —48 (58.5%)
Entre 11€/hora y 15€/hora —22 (26.8%)
Mas de 15€/hora —8 (9.8%)
0 10 20 30 40 50

11. En una escala del 1 al 4, écual es tu nivel de conformidad con respecto a los pagos online?

60
56 (68.3%)
40
20
19 (23.2%)
3 (3.‘7%) 4 (4-‘9%)
0
1 2 3 4
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12. En una escala del 1 al 4, indicanos tu grado de preferencia segun el tipo de pago.

60
51 (62.2%)
40
20 20 (24.4%)
0 5 (6.1%) 6 (7.3%)
1 2 3 4

13. Si ofrecieses servicios, é¢cuanto estarias dispuesto a cobrar por un servicio de atencion

sanitaria/personal/administrativa/compafiia?

menos de 5€/hora —2 (9.5%)
Entre 5€/hora y 7€/hora —2(9.5%)
Entre 8€/hora y 10€/hora —9 (42.9%)
Entre 11€/hora y 15€/hora —2(9.5%)
Mas de 15€/hora —7 (33.3%)
0 2 4 6 8 10

14. En una escala del 1 al 4, écual es tu nivel de conformidad con respecto a los pagos online?

20
15 16 (76.2%)
10
5
1(4.8%)
. ‘ 2 (9.5%) 2 (9.5%)
1 2 3 4
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15
10 11 (52.4%)
5 6 (28.6%)
2 (9.5%) 2 (9.5%)
0
1 2 3 4

16. En una escala del 1 al 4, écual es tu valoracidén con respecto a empresas de cuidado de

personas mayores?

40 40 (38.8%)
30 31(30.1%)
20 21 (20.4%)
10 11 (10.7%)
° 1 2 3 4

17. ¢Alguna vez has pensado en solicitar u ofrecer el servicio de cuidador para un mayor?

@ He pensado en ambas
@ Nunca lo habia pensado
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18. De todas estas opciones, écual es la que elegirias con mayor probabilidad si necesitases

solicitar u ofrecer un servicio de cuidado para mayores?

@ Sanidad Publica

@ Servicios Sociales

@ Otras webs /apps

@ Sanidad Privada

@ Particulares (familiares, conocidos, etc)
@ Nuestra web/app

19. Respecto a la pregunta anterior, ¢podrias decirnos brevemente la razén de tu eleccion?

20. éConoces alguna plataforma de cuidado para personas mayores (familiados, depencare,

aiduo, cuideo)?

® si
® No

@ por mil anuncios

21. iCrees que si hubieras conocido estas plataformas antes, habrias utilizado sus servicios en

@ Seguro que no
@ Talvez
@ Probablemente si
‘ @ Seguro que si
7.8%

algin momento?
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22. ¢Qué plataforma/s de cuidado de personas mayores conoces?

Familiados [—0 (0%)
Aiudo |0 (0%)
Cuideo —7 (58.3%)
Depencare —3 (25%)
Adopta un abuelo —1(8.3%)
Cyda —1(8.3%)
0 2 4 6 8

23. iPuedes decirnos cual es tu opinidn (positiva o negativa) con respecto a esta plataforma?

24. Género

@ Masculino
@ Femenino
@ No binario
@ Prefiero no contestar

25. éCudl es laisla en la que resides actualmente?

@ Tenerife

@ Gran Canaria
@ LaPalma

@® La Gomera
@ El Hierro

@ Lanzarote

@ Fuerteventura
® La Graciosa
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26. Edad comprendida entre...

@ Menor de 18

20.4% @® Entre 18y 28
@ Entre 29y 39
@ Entre 40y 50

[ | @ Entre 51y 65

@ Mayor de 65

27. Estado civil

@ Soltero/a
@ Casado/a
@ Viudo/a
Divorciado/a
8.7% o ”
@ Union de hecho

28. Ocupacion actual

@ Estudiante

@ Empleado/a

@ Trabajador/a por cuenta propia
@ Desempleado/a

@ Jubilado/a

® Otros

29. ¢Tiene hijos?

® si
® No
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30. ¢Cudntas personas conviven juntas en el hogar?

([ ]
0?2
o3
[ )
®5
® Masde5
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