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Resumen

En la ciudad de Cuenca, existen algunos centros geriatricos que brindan servicios y alojamiento
a los adultos mayores, muchos de estos centros son de indole privado y limitan el acceso a los
adultos mayores mas vulnerables. Los centros geriatricos, hoy en dia, son instituciones que
pasan desapercibidos para la gran mayoria de personas, generalmente, son contadas las
instituciones y empresas privadas que invierten en la creacion de estos centros para tratar de
enfocarse en este nicho poblacional y cubrir sus necesidades. El objetivo de este trabajo es
incorporar a los centros geriatricos una vision mas amplia como establecimientos de alojamiento
y la creacion de un manual operativo hotelero que permita estandarizar los diversos procesos en
cada areay las directrices que contribuyan a la mejora del Hogar Cristo Rey. El presente trabajo
de titulaciéon, comprende informacién importante sobre varios temas relacionados con la hoteleria
y los centros geriatricos, en principio, se puede visualizar los inicios de la hoteleria, cuando y
cémo surgieron los centros geriatricos y, asi como la Guia técnica del MIES, que se utiliz6 para
llevar a cabo este proyecto de tesis. Por ultimo, los formatos de procesos que se encuentran en
el capitulo 3 estan realizados con mucho detalle y basandose en las necesidades del centro
geriatrico, con la unica finalidad de hacer mas manejable los departamentos seleccionados del
Hogar Cristo Rey y aportar con fuentes de ayuda para la administracion eficiente y eficaz de la

institucion.

Palabras claves: manual operativo, alojamiento, procesos, adulto mayor
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Abstract

In the city of Cuenca, there are some geriatric centers that provide services
and accommodation to the elderly, many of these centers are private and limit
access to the most vulnerable older adults. The geratric centers, nowadays, are
institutions that go unnoticed by the vast majority of people, generally. there are
few institutions and private companies that invest in the creation of these centers
to try to focus on this population niche and meet their needs.

The objective of this work is to incorporate into the geriatric centers a broader vision
as accommodation establishments and the creation of a hotel operating manual
that allows standardizing the various processes in each area and the guidelines
that contribute to the improvement of the Hogar Cristo Rey.

This degree work includes important information on several topics related to
hospitality and geratric centers, in principle, you can visualize the beginnings of
hospitality, when and how geriatric centers arose and, as well as the MIES
Technical Guide, on which we based to camry out this thesis project. Finally, the
process formats found in Chapter 3 are made in great detail and based on the
needs of the geriatric center, with the sole purpose of making the selected
departments of the Hogar Cristo Rey more manageable and providing sources of
help for the efficient and effective administration of the institution.
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Introduccion

En este proyecto de intervencion se pretende profundizar procesos operativos de un
establecimiento de alojamiento turistico y un centro geriatrico que se basan Unicamente en
ciertas areas en comun lo que permitira crear un manual operativo. El centro geriatrico
seleccionado para realizar este trabajo de intervencion es el Hogar Cristo Rey, que se encuentra
ubicado entre la Estévez de Toral y Gaspar Sangurima haciendo uso de una manzana. En este
asilo se encuentran 120 adultos mayores quienes estan con la atencion y cuidado de religiosas
y profesionales de diferentes campos, personal de cocina, limpieza; reciben alimentacion y

alojamiento, cuentan con lavanderia, areas de recreacion, etc.

El primer capitulo aborda temas de los centros geriatricos y establecimientos de
alojamiento turistico, que permitird conocer los servicios que mayormente brindan al cliente. Con
este capitulo se cumple el primer objetivo especifico del proyecto el cual menciona “ldentificar

puntos en comun y diferencias entre un establecimiento de alojamiento y un centro geriatrico™.

Continuando con el segundo capitulo, se da a conocer al Hogar Cristo Rey, describiendo
los diferentes servicios y actividades que ofrece. Posteriormente, se realiza un andlisis de los
procesos operativos llevados a cabo por el personal del asilo, con el fin de establecer soluciones

gue ayuden a mejorar la calidad de vida de los residentes.

Para culminar este capitulo, se recopila toda la informacién de los capitulos anteriores
gue permitira proponer un manual operativo para el Hogar Cristo Rey, lo cual establecera
procesos y procedimientos basados en las areas de recepcion, administracion, alimentos y

bebidas, lavanderia, areas de recreacién y alojamiento.

Al concluir con el proyecto, se puede afirmar que se cumplieron los objetivos establecidos;
como resultado, se logré la creacion de una propuesta para un manual operativo hotelero que

facilitard los procesos a realizar dentro del asilo y, por lo tanto, podra ser puesto en practica.
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Capitulo 1

La hospitalidad, establecimientos de alojamiento y Centros

Geriatricos

1.1 Antecedentes
Los establecimientos de alojamiento y los centros geriatricos tienen un mismo vinculo que

los une, la hospitalidad; la cual va mas alla de un valor que todas las personas deben conocer y

practicar diariamente.

Como hospitalidad se entiende, “efecto de tratar bien al otro, respetando la propia dignidad, la
del otro y la de todos, siendo atento, cuidadoso, etc. Esta es una maxima que se ajusta al

imperativo categdrico y que guia hacia la virtud” (Tomillo, 2013, p. 4).

El parrafo anterior indica que, la hospitalidad debe estar presente en todo lugar que se
desee ser tratado de buena manera y que se pueda sentir a gusto con él y su alrededor, por
ende, se aplica tanto en los establecimientos hoteleros como en los centros geriatricos y demas

empresas que ofrecen servicios a cambio de un valor econémico.

Como informacién general, la situacion poblacional de adultos mayores “De acuerdo con
la Organizacién Mundial de la Salud en el afio 2006 el 11% de la poblacién era mayor a los 60
anos de edad y las expectativas para el 2050 son que este porcentaje se incremente al 22%”
(Sangri, 2008, p. 4).

Segun lo mencionado por parte de la OMS, indica que mientras el crecimiento de la
poblacién de adultos mayores aumente, la cantidad de personas adultas en edad de trabajar sera
menor y sera insuficiente para su reemplazo en el ambito laboral. Esto genera un desequilibrio

gue puede afectar a la estabilidad del desarrollo econdmico de los paises.

Por otra parte, en Ecuador, se han realizado investigaciones con enfoques cuantitativos
para determinar la cantidad de adultos mayores que viven en las 3 principales provincias:
Guayas, Azuay y Pichincha, “De acuerdo con cifras poblacionales del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos INEC (2019), estas provincias alojan el 49.38% de las personas mayores

a los 60 anos en Ecuador” (Arévalo, 2020, p.1).
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Se ha tenido en consideracion, esta investigacion resulta importante ya que permite
identificar el nivel de adultos mayores que viven en esas provincias, y con ello, se puede realizar
un estudio de acuerdo al niumero de centros geriatricos que deberian existir alli para poder
abastecer a ese nicho. Sin embargo, existen casos de adultos mayores que no pueden acceder
a un centro de este tipo y como consecuencia se observa casos de mendicidad y abandono en
las calles de las ciudades del pais.

“Desafortunadamente, la sociedad actual ha modificado muchas de sus estructuras, creencias y
practicas, entre ellas el aprecio por las personas mayores quienes lejos de ser una fuente de
conocimiento se han convertido en una <<carga>>" (Sangri, 2008, p. 1). Considerando que crece
continuamente la necesidad de que los familiares cuiden a los adultos mayores y la sociedad no
logra cumplir con los requisitos. Por ende, la cantidad de familiares que estan en condiciones y
asumen la responsabilidad de encargarse del cuidado de los adultos mayores, es casi minima;
ademas, algunos adultos mayores no tienen ingresos dignos ni estan en buenas condiciones de
bienestar, son maltratados o incluso abandonados por las familias o ya no viven con ellas por
falta de reconocimiento; segun testimonios de parte de esta poblacién expuesta en la INEC
mencionan a la soledad, la aceptacion, el afecto, falta de ingresos, violencias, malnutricion,

analfabetismo como principales problemas que se presentan al llegar a cierta edad.

Por otro lado, el envejecimiento ademas de los cambios bioldgicos se encuentra asociado
con las condiciones econdémicas, sociales, educativas y culturales. Algunas personas adultas
mayores se encuentran jubiladas y reciben pensiones, otras continlan trabajando y cuentan con
sSus propios ingresos, a veces cuidan a sus nietos/as, incluso algunas prefieren retomar sus
estudios para actualizar sus conocimientos y también optan por realizar actividades deportivas,

recreativas, voluntariado y ayuda comunitaria.

Segun lo mencionado, se puede decir que las situaciones de las personas adultas
mayores son muy diferentes y se dan casos tanto positivos como negativos, considerando que
al presentarse problematicas ya mencionadas se ha visto en la necesidad de acudir a una

residencia y/o centro geriatrico.

Es por ello, gue una de las razones para la creacién de centros geriatricos o residencias
ha tenido un crecimiento notorio en estos Ultimos afios y, de hecho, se han creado carreras

universitarias y tecnoldgicas exclusivamente para este tipo de poblacién. La ciudadania debe ser
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consciente que brindar un buen trato a las personas es primordial, si se retrocede un poco en la
historia, se dardn cuenta que en las generaciones pasadas, las personas mayores eran
reconocidas y tratadas con gran respeto, debido a que poseian un papel muy importante en la
toma de decisiones en la sociedad.

Por consiguiente, la hoteleria y los centros geriatricos tienen conceptos que van de la
mano, por una parte, esta la hospitalidad que ambos establecimientos lo tienen como pilar
fundamental; por otra parte, estan los servicios que tienen en comudn y que conjuntamente hacen

gue los residentes y lo huéspedes se sientan a gusto y vivan una experiencia a plenitud.

En efecto, crear un ambiente 6ptimo y seguro para los adultos mayores es totalmente
primordial y necesario, cuando una persona se encuentra en un ambiente estable y prospero
puede desarrollar con éxito y facilidad sus actividades. Ese es el objetivo de un establecimiento
geriatrico, justamente, que los residentes puedan mantener una estancia placentera y que las
actividades que realizan en dichos centros sean acordes a su capacidad y talento con gran

similitud a los establecimientos hoteleros.

Por todo lo mencionado anteriormente, los centros geriatricos se han convertido en un
tema de gran importancia de ser tratado y evaluado mediante estudios que ensefian la realidad
de vida de los adultos mayores y las necesidades especiales para su cuidado. “Las personas de
la tercera edad necesitan lugares adecuados para desarrollar actividades basicas de vivienda y
alimentacion, los mismos que deben contar con el equipamiento necesario para el correcto

desenvolvimiento de estas actividades” (Argudo, 2008, p. 9).

Ahora bien, una vez conocido los antecedentes en palabras generales de lo que es la
hospitalidad, las cifras de la poblacién adulta mayor segun la INEC y OMS, el siguiente tema se
refiere a los procesos y manuales operativos en un centro geriatrico. En primera instancia, segun
menciona “Los centros gerontolégicos residenciales, estan concebidos para albergar a aquellas
personas adultas mayores que no pueden ser atendidas por sus familiares o que carezcan de un
lugar donde residir de forma permanente” (Ministerio de Inclusion, Econémica y Social, 2018, p.
10).

La norma técnica que realizd el Ministerio de Inclusién, Econémica y Social en el afio
2018, indica que los centros geriatricos brindan acogida a ciudadanos de la tercera edad, ofrecen

alojamiento, alimentacion, nutricion, vestimenta, salud, actividades recreativas y demas
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servicios. Siendo este, un conjunto de acciones colaborativas, preventivas y de proteccion para
el bienestar de los adultos mayores del Ecuador.

Ademas, se han realizado investigaciones sobre el proceso de funcionamiento de centros
geriatricos en la ciudad de Cuenca, y, sobre temas de gestion hotelera; entre ellos se puede
mencionar: Gestion por procesos en el area de alojamiento hotelero, establecimientos
residenciales, centros de vida asistida y asilos de ancianos, Técnicas de gestion y direccion
hotelera, entre otros. Una investigacion puntual, es el Plan de mejora de servicios en centros
residenciales para personas adultas mayores, caso: Fundacién Santa Ana de la ciudad de
Cuenca, donde menciona a dos centros geriatricos en estado de anonimato y el tercer centro es
la Fundacién Santa Ana de la ciudad de Cuenca, realizando un “diagnéstico de los servicios e
instalaciones de los tres centros residenciales en las areas de: recepcion, alojamiento, alimentos
y bebidas, lavanderia, seguridad, mantenimiento y recreaciéon” (Huachichulca y Morocho, 2019,
p. 20). En el resultado de dicha investigacion se pudo determinar los procesos de las areas que
se mencionaron y deducir con la ayuda de la “Guia Operativa del modelo de atencién y gestion

de Centros del Buen Vivir para el adulto mayor”.

1.2 Conceptos basicos
Al empezar con el desarrollo de este proyecto de intervencion de una propuesta de un
manual operativo hotelero, es importante especificar los siguientes conceptos clave que permitan

una mayor comprensiéon en el tema.

La propuesta basada en el ambito hotelero y hospitalario “considera a un establecimiento
hotelero como una unidad integra de negocio destinada al hospedaje no permanente de turistas
y que brinda servicios complementarios” (Reglamento de Alojamiento Turistico, 2016, p. 3); este
se lo puede encontrar como hotel, hostal, hosteria, resort etc.; los cuales estan destinados en su
mayoria para turistas o visitantes. Estos cumplen con su funcion de brindar servicios de calidad,
aunque dependera la categorizacién de cada establecimiento y generan fuentes de trabajo e
ingresos en la sociedad. A diferencia, de “los Centros Residenciales del Buen Vivir para adultos
mayores son servicios de atencién de Ultima instancia ofrecido a las personas adultas mayores
de 65 afos de edad o mas, que se encuentran en situacion de abandono comprobado, falta de
referencias familiares, extrema pobreza” (Ministerio de Inclusion Econémica y Social, 2013-2014,

p. 6); cabe mencionar que estos centros son administrados por el MIES o mediante convenio; es
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decir, son publicas, y los centros gerontolégicos de caracter privado con o sin finalidad de lucro

se denominan como Centros Residenciales para personas adultas mayores.

Por ende, “El principal objetivo de los centros residenciales es satisfacer al adulto mayor
cuidandolo en esa etapa de su vida y brindandole atencion médica especializada y personalizada
a través de un equipo multidisciplinario, lo que permite un mejoramiento en su calidad de vida y
bienestar en su entorno habitual” (Norma Técnica para Centros Gerontologicos Residenciales,
2018), este objetivo es lo que caracteriza a este tipo de centros que brindan servicios

gerontolégicos.

Al realizar una propuesta de un tema especifico, se espera una respuesta o reaccion
vinculada a lo que se ha propuesto; en este caso, se realizara una propuesta dirigida al centro
geriatrico, el cual esta basado en un manual operativo de lo que serd necesario estudiar las

caracteristicas necesarias del lugar.

El manual operativo se realizara basandose en los procesos que existen en el centro
geriatrico, mismo que, pretende ser una guia de informacion del funcionamiento de la
organizacion, tanto de, actividades como de, departamentos o areas. Mediante el uso de este
manual operativo, sera posible ayudar a las personas involucradas en conocer el desemperio de
esta organizacion, para ello, se estableceran aspectos como: informacion general del asilo, las
actividades, procesos y procedimientos de las diferentes areas, politicas y reglas establecidas,

entre otra informacion relacionada con la operacion.

Cabe mencionar, que este manual presentarad ciertos beneficios, como; mejorar la
productividad y eficiencia, mantener el conocimiento de la manera de realizar las actividades
dentro del asilo, ayudar en la induccion de personal nuevo, entre otros aspectos que permitiria

alcanzar la vision y mision establecidas del establecimiento.

Los conceptos mencionados anteriormente son claves y se encuentran relacionados, por

ende, se usaran en el desarrollo del presente proyecto de intervencién
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1.3 Los establecimientos de alojamiento y los centros geriatricos

La industria de la Hoteleria se ha desarrollado desde tiempos remotos, siendo el resultado
de la evolucion social y cultural de muchos afios. Cuando las personas de la antigiedad se
aventuraban a salir de su territorio por primera vez, no habia ningun tipo de establecimiento de
hospedaje, asi que se disponian a armar sus tiendas en el lugar que deseaban para pasar la
noche.

Luego, con el pasar de los tiempos, se desarrollaria un tipo de hospedaje de nivel medio,
para aquella época “los primeros viajeros intercambiaban mercancias por hospedaje” (Mamani,
2016, p. 1), fue una época dificil para las personas mas humildes, los Unicos que podian acceder
a un tipo de alojamiento mas cémodo e higiénico fueron las personas adineradas, puesto que,

poseian privilegio y exclusividad.

El hospedaje fue, sin duda, uno de los primeros comercios que empezé a fomentarse
como empresas que recibian dinero a cambio de servicios de hospitalidad. De esta manera, el
primer establecimiento de alojamiento fue denominado Posadas biblicas; “Las posadas de los
tiempos biblicos ofrecian un poco mas que una cama en el rincén del establo. La mayoria de
estos establecimientos eran moradas privadas que ofrecian alojamiento temporal para los

extrafos.” (Mamani, 2016, p. 1)

Para el siglo XVIII, durante la Revolucion Industrial las tabernas europeas empezaban a
ofrecer mas que hospedaje, ellos combinaban estadia, comida y bebida; sin embargo, se tenia
gue compartir las camas, las habitaciones, el espacio en general con otras personas. En ese
entonces todo el sistema de higiene era deplorable. En un inicio, los hospedajes higiénicos y

confortables eran un lujo al alcance de pocos privilegiados.

Posterior a ello, “La Revolucion Industrial marcé un antes y un después en el sector de la
hoteleria. Con ella se mejoraron los medios de transporte y las personas empezaron a
desplazarse de manera masiva.” (Teijeiro, 2020, p. 1). Desde ese instante, comienzan a mejorar
de manera significativa las condiciones de los alojamientos, surgen los primeros hoteles y las
enormes cadenas de alojamientos. Ejemplificando, a fines del siglo XIX se inaugura la cadena
de hoteles Ritz. El modelo de gestién de dicha cadena hotelera se empieza a extender por Europa
y por USA.
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La industria hotelera de hoy, es el resultado de la evolucion socioeconémica y cultural
gue se otorgd durante diversos siglos. En la segunda mitad del siglo XX se crearon hoteles bajo
nuevos conceptos: modernos y confortables edificios concebidos para satisfacer las demandas
del turista actual. La idea de innovar, crear y sumergirse en cambios ya sea de infraestructura o
servicios sigue generando buenos resultados en el sector hotelero, ya que, cada dia los clientes
y huéspedes buscan servicios y atractivos novedosos para realizar sus proximas visitas y
estadias.

Por otra parte, la gestiéon hotelera se empieza a desarrollar de “la manera mas efectiva
para mantener los hoteles con orden y control, mas porque son sitios donde muchas personas
ingresan y salen a menudo “(Euroinnova, s. f., p. 1). Su propdsito de estudio es la gestién, la
administracién y la creacion de empresas de establecimientos y servicios hoteleros de calidad y

seguridad.

Por consiguiente, al momento de referirse al tema de gestion hotelera en este entorno
actual y cambiante, “Las tendencias actuales en el comportamiento de los clientes, la gestiéon
hotelera, mas que enfocarse a los aspectos tangibles de la oferta, es decir, al producto, necesita

destacar el aspecto sensorial y psicoldgico que propicia el acto de servicio” (Oviedo, 2010, p. 2)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la gestion hotelera va mas alla de enfocarse
en el producto final, sino se trata de centrarse en el servicio y atencion al cliente, poniendo
cuidado en cada proceso de las actividades que involucran a todas las areas departamentales
del hotel o establecimiento de servicio. El desafio de la gestion hotelera es adaptarse al cliente,

de tal forma, que brinden de modo claro y preciso aquello que los clientes esperan obtener.

Por otro lado, en la segunda mitad del siglo XX, “un centro geriatrico tendria como
solucion facilitar el estilo de vida de familiares y mejorar la calidad de vida de los que se alojarian

en este lugar en donde estarian rodeadas de personas con su mismo perfil” (Acosta, 2015, p. 1)

Ese es el propdsito general de los centros geriatricos o residencias para adultos mayores,
con base en esas caracteristicas se empezaron a crear y establecer dichos centros en las

ciudades mas grandes.
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El desarrollo de centros geriatricos en Euskadi o Pais Vasco, comienza a partir de “la
década de los afios 70 en la que se inicia la creacion de centros residenciales para las personas
jubiladas con fondos de contribucion directa de la Seguridad Social” (Elizari, s.f, p. 1)

Por otro lado, la situacién de “el pobre debe continuar trabajando mientras sus fuerzas se
lo permitan y después su comunidad familiar lo mantendra. Si vive solo, su situacion lo llevara a
ser catalogado dentro de la mezcla indistinta de invalidos, enfermos, huérfanos, locos” (Olguin,
2000, p. 3).

Antes, los centros residenciales se llamaban asilo y brindaban atencién benéfica para los
mas desprotegidos y marginados por la sociedad; sin embargo, con el paso del tiempo, se
transformaron en conocidos centros residenciales exclusivamente para pensionistas que habian
cumplido su vida laboral y que garantizaban una vivienda digna que cubria las necesidades

béasicas cotidianas.

Los centros geriatricos, “en un primer momento se configuraban como establecimientos
hoteleros, como alternativa a la vida auténoma en el propio domicilio” (Elizari, s.f, p. 2). Sin
embargo, esta percepcién cambié debido a que con el transcurso del tiempo estos centros fueron

complementando sus servicios con personal profesional de salud, enfermeria y servicio social.

Es necesario mencionar que, la mayor parte de asilos fueron administrados por personas
religiosas, quienes creian en la necesidad de cuidar y ayudar a los ancianos, siendo esta su idea
principal y motivo de origen para su creacion. Hoy en dia, se siguen manteniendo personas de
caracter religioso que siguen administrando centros residenciales, un caso de ello es Hogar

Cristo Rey.

En relacién a la cantidad de centros geriatricos que se destacaban en la provincia del

Azuay y se encuentran registrados legalmente en el INEC del afio 2016, son los siguientes:
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Numero Nombre Carécter
1 Fundacion de Asistencia Gerontoldgico Plenitud Pdblico - Social
2 Abuelandia Casa Hogar Privado
3 Asilo de Ancianos Desamparados Cristo Rey Publico - Social
4 Congregacion Buen Pastor Economia mixta
5 La Casa del Abuelo Privado
6 Fundacion Santa Ana de los Cuatro Rios de Cuenca Publico - Social
7 Casa de los Taitas Privado
8 Fundacion comunidad Geriatrica Jesus de Nazaret Publico - Social
9 Centro Geriatrico y de Recuperacién Nueva Esperanza Privado
10 Centro Residencial para Personas Adultas Mayores los Privado

Jardines

Nota. Fuente: INEC 2016

En el cuadro anterior se observa, a diez centros residenciales que pertenecen a la

provincia del Azuay, que, segun los registros del INEC del afio 2016, estos son los Unicos centros

gue hasta esa fecha contaban con los permisos de funcionamiento en orden y pueden realizar
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sus actividades con normalidad. Y, de esta manera se encuentra el Asilo de Ancianos
Desamparados Cristo Rey dentro de esta lista de registros en la categoria: publico - social.

Cabe mencionar, que para el aflo 2020 se registran mas centros residenciales entre los

cuales estan:

Centros gerontoldgicos registrados en 2020 en la provincia del Azuay

Tabla 2

Centros gerontoldgicos registrados en 2020 en la provincia del Azuay

Nimero Nombre Carécter

1 Hogar Gerontolégico Afios Privado
Dorados

2 Centro Gerontoldgico San Privado
Andrés

3 Centro Gerontol6gico Superior Privado

4 Azalea Centro Splendor Privado

5 Hogar Miguel Ledn Publico - social

Nota. Fuente: INEC 2020

Estos centros geriatricos que se muestran en el cuadro anterior estdn actualmente
presentes en la provincia del Azuay y en su mayoria son de caracter privado; podrian existir mas

centros de este tipo; sin embargo, estos son los que mas se podrian resaltar.

La norma técnica para la implementacion y prestacion de servicios gerontolégicos, misma
gue pertenece al Ministerio de Inclusiébn Econdémica y Social; menciona que existen diferentes
tipos de centros geriatricos, estos van a depender de su financiamiento o sistemas de lucro, por

ello se los clasifica en:
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Administracion directa: estos centros gerontoldgicos son administrados por el Ministerio
de Inclusion Econdmica y Social, son especialmente para prestar servicios a personas de bajos

recursos.

Bajo convenio: son administrados por Gobiernos Auténomos Descentralizados,

Organizaciones Religiosas, u otros con quienes se tenga convenio de cooperacion.

Publicos sin fondos MIES: son aquellos establecimientos que son administrados por
empresas del sector publico, cuentan con su propio financiamiento y permisos de funcionamiento

por parte del MIES.

Privados sin fondo MIES: estos establecimientos son administrados por personas
naturales, organizaciones de la sociedad civil, organizaciones religiosas u otras instancias del

sector privado.

1.4 Descripcion de establecimiento de alojamiento
En el Reglamento de Alojamiento Turistico creado por el Ministerio de Turismo, se dan a

conocer diferentes conceptos, procedimientos, requisitos principales para un establecimiento de

alojamiento lo cual se destacaran algunos de estos a continuacion.

El Ministerio de Turismo, indica que un establecimiento de alojamiento turistico puede clasificarse

en:

1. Hotel: presenta instalaciones para brindar servicio de hospedaje en habitaciones privadas
con cuarto de bafio y aseo privado, tiene servicio de alimentos y bebidas como
restaurantes, segun su categoria.

2. Hostal: presenta instalaciones para brindar servicio de hospedaje en habitaciones
privadas o compartidas con cuarto de bafio y aseo privado o compartido, puede brindar
servicio de alimentos y bebidas, segun sea su categoria

3. Hosteria: presenta instalaciones para ofrecer el servicio de hospedaje o cabafas
privadas, con cuarto de bafio y aseo privado. Tiene jardines, areas verdes, zonas de
recreacion, entre otros.

4. Hacienda Turistica: tiene instalaciones para ofrecer el servicio de alojamiento en
habitaciones privadas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido dependiendo

su categoria, se ubican dentro de parajes naturales o lugares cercanos a centros
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poblados. Se tiene un contacto directo con la naturaleza, y cuenta con actividades del
campo como siembra, huertos, cabalgatas, etc.

5. Lodge: tiene instalaciones para ofrecer el servicio de alojamiento en habitaciones o
cabafas privadas, con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido dependiendo su
categoria. Se localiza en lugares naturales lo que permite realizar excursiones,
caminatas, entre otros.

6. Resort: es un complejo turistico que brinda instalaciones de alojamiento en habitaciones
privadas con cuarto de bafio y aseo privado, su objetivo principal es ofrecer actividades
de recreacion, deportivas, divertidas que permitan estar rodeados de la naturaleza. Este
puede estar ubicado en areas vacacionales o naturales como la playa, las montafias,
lagunas, etc.

7. Refugio: brinda instalaciones de alojamiento en habitaciones privadas y/o compartidas
con cuarto de bafio y aseo privado y/o compartido. Su propésito es servir de proteccion a
las personas que realizan actividades de turismo activo, por ello est4d ubicado en
montafias y areas naturales.

8. Campamento Turistico: tiene instalaciones para brindar el servicio de hospedaje al
pernoctar en tiendas de campafa por lo que dispone con cuartos de bafio y aseo
compartidos cerca al area de campamento y se pueden realizar actividades de recreacion
y descanso al aire libre.

9. Casa de Huéspedes: es un establecimiento de alojamiento en el cual se ofrece en la
vivienda en donde habita el prestador de servicio, cuenta con habitaciones privadas con
cuartos de bafio y aseo privado, también pueden brindar servicios de alimentos y bebidas.
Su capacidad minima podria ser entre dos y maxima cuatro habitaciones destinadas al

hospedaje de turistas.

Categorizacion

Las categorias de los establecimientos de alojamiento segun su clasificacion se
consideran segun los requisitos técnicos diferenciadores en una escala de una a cinco estrellas,
lo que permite valorar la infraestructura, cantidad y los diferentes servicios brindados. Cabe
mencionar que, se considera a un establecimiento de cinco estrellas como el de mayor categoria

y al de una estrella como el de menor categoria.
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Categorizacion de establecimientos de alojamiento

Clasificacion del establecimiento de

alojamiento turistico

Categorias establecidas

Hotel

Hostal

Hosteria-Hacienda Turistica-Lodge

Resort

Refugio

Campamento Turistico

Casa de Huéspedes

2 estrellas hasta 5 estrellas

1 estrella hasta 3 estrellas

3 estrellas hasta 5 estrellas

4 estrellas hasta 5 estrellas

Categoria Unica

Categoria Unica

Categoria Unica

Nota. Fuente: Reglamento de alojamiento turistico, Ministerio de Turismo

Segun el Reglamento de alojamiento, un establecimiento de alojamiento hotelero en su

mayoria puede presentar las siguientes areas que les permita ofrecer un buen servicio a los

huéspedes, siempre considerando la categoria establecida del mismo.

o Habitaciones: cuenta con diferentes tipos de habitaciones disponibles para los huéspedes

con las respectivas caracteristicas para tener al cliente satisfecho. Dentro de ciertas

habitaciones se puede encontrar amenities de limpieza (champu, jabdn, acondicionador,

papel higiénico, enjuague bucal), amenities de cuidado personal (cotonetes, crema, etc),

amenities adicionales (gorro de bafio, peinilla, kit dental), entre otros elementos.

o Areas publicas: dentro de estas se encuentran: lobby, pasillos, bafios, areas del

restaurante, bar, jardines, piscina, salones, etc.
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o Area de servicios: se refiere al lugar por donde se desplaza todo el personal del
establecimiento para brindar el servicio a los huéspedes. En esta area se comprende las
oficinas administrativas, pasillos, ascensores, escaleras, sala de descanso, vestuarios del
personal, bodegas, entre otros.

o Area de lavanderia: se encarga del lavado y planchado de cada tipo de prenda, también
se hace un control de inventarios, compra, reposicion, reparacion de los mismos.

Los servicios que ofrecen los establecimientos de alojamiento ayudan a satisfacer las
necesidades de los clientes, estos son amplios dependiendo la categoria.

o Recepcion: para brindar servicios en reservaciones, ingreso y salida de huéspedes, etc.
o Alimentos y bebidas: en este se puede presentar cafeteria, restaurante, panaderia y
pasteleria para que los huéspedes pueden disfrutar su estadia.

o Servicio a la habitacion: este puede estar disponible dependiendo el establecimiento.

o Piscina: dentro de este servicio se puede relacionar también el hidromasaje, bafio turco,

sauna. La presencia de estos puede depender de la ubicaciéon del establecimiento.
o Gimnasio: dependiendo la categoria asignada.
o Lavanderia y servicio de planchado incluido, dependiendo la categoria establecida.
o Espacios de recreacion y deportivos
o Estacionamiento: va a depender de la ubicacion del establecimiento.

Ademads, se pueden brindar otros servicios complementarios de manera adicional a los
servicios de hospedaje, los cuales pueden ser gratuitos u onerosos, estos pueden ser: bares,

servicio de transporte, salén de belleza, entre otros.

1.5 Descripcién de un centro geriatrico

El MIES ha creado la Norma Técnica para la implementacién y prestacion de servicios
gerontoldgicos en centros residenciales, incluye cada uno de los aspectos, servicios y facilidades
gue debe contar dicho establecimiento con el fin de garantizar la calidad de vida a los residentes.

La aplicacion de esta Norma, servird como medio de ayuda y estandarizacion para estos centros,
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donde se acogera a los adultos mayores que no pueden ser atendidos en sus casas por familiares

0 aquellos que carecen de un lugar donde vivir.

Segun la Norma Técnica, existen 6 puntos clave que se debe considerar para la

prestacion de servicios en un centro geriatrico:

Requisitos

El requisito principal es la ficha de aceptacion e ingreso; para ello, es necesario que el
adulto mayor proceda a llenarla. Esta ficha requiere datos de ély de su familia. Es indispensable
gue el adulto mayor cuente con la cédula de ciudadania o pasaporte, en caso de que no disponga
de uno de esos documentos, los encargados del centro geriatrico podran comunicarse con los
familiares o instituciones pertinentes para que logren realizar la aceptacion e ingreso al

establecimiento.

En segundo lugar, poseer una planificacion de actividades mensuales, las actividades
deben tener relacion con: salud, actividades cognitivas y afectivas, educacion, medios de vida,

actividades instrumentales, entre otras.

Otros requisitos, es realizar la valoracion gerontologica del adulto mayor, luego, elaborar
un informe semestral que se envia a los familiares del adulto mayor. Segun esos informes, se
realiza otro requisito, los expedientes, en este caso son individuales y abarca informaciéon como:
informacién personal, valoracion gerontologica, informe social, aceptacion y compromiso,
diagnéstico clinico y demas. Por dltimo, llevar un control de recepcién o ingreso de un adulto

mayor, nutricién, resolucién de conflictos, movilizacion e higiene diaria.

Proceso socioeducativo

En los centros geriatricos, se realizan habitualmente proyectos que incentiven la
participacién del adulto mayor en actividades activas y saludables, estas actividades involucran
practicas de cuidado mutuo, familia y comunidad, mismas que, fortalecen la actitud del adulto
mayor y su voluntad. A su vez, este proceso socioeducativo conlleva a ensefiar a los adultos
mayores acciones para prevenir el deterioro fisico, también fomenta realizar cursos de

alfabetizacion dentro del centro.

Las actividades que los residentes o adultos mayores pueden participar dentro de un

centro geriatrico, segun el MIES, son: ocupaciones al aire libre, de ocio, actividades dependientes
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e independientes, recreativas, culturales, religiosas, vinculacién con aprendizaje, asociaciones,
plano politico. Ademas, esta el voluntariado, que permite al adulto mayor, realizar actividades
sociales o de la comunidad a la vez que constituye el aprendizaje, favoreciendo el intercambio

generacional de experiencias y saberes.

Salud, nutricién y alimentacién

Dentro de este punto, los administradores del centro geriatrico deben brindar
capacitaciones a los encargados de la alimentacion de los adultos mayores, de acuerdo al
diagnéstico individual, se elabora un listado o registro de quienes reciben alimentos
preferenciales con respecto a su estado de salud. Por otra parte, el proceso de compra,
transporte, recepcion, almacenamiento y preparacién de alimentos se debe efectuar de una
manera organizada y segura, con estandares de seguridad alimentaria. Ademas, para
salvaguardar su integridad se debe coordinar con el Ministerios de Salud Publica para brindar
atencién odontoldgica periédica a los residentes. Necesariamente, para asegurar el bienestar del
adulto mayor, es importante realizar una correcta limpieza y desinfeccion en las habitaciones,

areas publicas, mobiliario y realizar un control de plagas peridédicamente.

Talento humano

En cuanto al talento humano del centro geriatrico, cada uno de los miembros del
establecimiento debe tener las caracteristicas multidisciplinarias y ser profesional en su éarea,
trabajar de forma coordinada con todos los departamentos o areas. Entre los diferentes
colaboradores, tenemos: director o administrador, trabajador/a social, psicélogo clinico, terapista
fisico, enfermeras, personal de cocina, auxiliar de lavanderia, nutricionista, personal de limpieza

y médicos.

Ambientes seguros y protectores
El centro geriatrico debe ser estructurado e idealizado con la intencién de que se puedan
realizar actividades que permitan a los residentes vivir cOmodamente, asi mismo se debe

planificar que exista facil y libertad de circulacion como también la higiene del lugar.

Segun la Norma técnica para la implementacion y prestacion de servicios gerontologicos,
primera edicidn, 2018. A continuacion, se menciona algunas caracteristicas generales que tienen

los centros geriatricos:
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Espacios amplios y seguros con vigilancia

Acceso vehicular para emergencias

Facilidades de rampa, pasamanos, ascensores 0 montacargas.
Pisos antideslizantes

Puertas anchas de facil acceso y circulacion

-~ ® o0 T o

Bodegas para almacenamientos de alimentos frios y secos
Espacios verdes y patios

= Q@

lluminacién y ventilacion natural
En cambio, en el resto de areas se encuentran las siguientes caracteristicas:

1. Area de administracion y recepcion: contar con mobiliario y equipamiento con un fin
funcional para la atencion y recibimiento de adultos mayores y familiares.

2. Alojamiento: esta area presenta una caracteristica principal en la cual una habitacion se
encuentra dividida por paneles moéviles para presentar habitaciones mas pequenfas de tal
manera que resulte mas efectiva que tener algunas muy pequefias; puesto que si las
habitaciones se presentaran de esa manera los adultos mayores y el personal estaran
muy incobmodos o caso contrario al ser habitaciones muy grandes los adultos mayores
pueden perder la concentracidn en las actividades a realizar en grupo.

3. Area de psicologia y/o trabajo social: mantiene un disefio acorde a la situacion para
brindar privacidad mientras se brinda atencién del adulto mayor.

4. Fisioterapia y rehabilitacién: esta &area debe estar con implementos y equipos
indispensables para la realizacién de tratamientos a los residentes. Por ejemplo; equipos
de diagnéstico, equipos de compresas quimicas y demas.

5. Terapia ocupacional, recreativa y/talleres: este espacio multiuso debe contar con juegos
de mesa, instrumentos musicales, trabajo manual y todo aquello que se necesite para
realizar actividades didécticas.

6. Area médica basica: presenta un lugar de almacenaje de medicamentos y también un
espacio para recibir a los pacientes. Ademas, otro lugar para almacenar materiales de
primeros auxilios.

7. Alimentos y bebidas (cocina y comedor): en cuanto al area de la cocina cuenta con todos

los elementos necesarios para almacenar, preparar, refrigerar.
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8. Servicio de lavado y planchado. utensilios e implementos de lavado y planchado,
identificar los productos que se utilizan y almacenarlos en un lugar seguro.

9. Areas verdes y patios: espacios con cerramiento para prevenir algin riesgo de abandono
del centro geriétrico.

10. Cocina: esta area debe estar ubicada en un espacio que garantice la conservacion y

almacenamiento de alimentos.

11. Bafos: instalar agarraderas de seguridad, piso antideslizante y usar letreros para

distinguir el uso del personal, residentes hombre y mujeres.

12. Salida de emergencia y evacuacion: mantener sefialética para distinguir la via de
evacuacion que debe estar conforme a las disposiciones de los organismos competentes.
De igual manera, contar con equipamiento de emergencia como extintores y detectores

de humo.

Lo mencionado anteriormente, ha sido informacién obtenida de la Norma técnica realizada por el

MIES en 2018 vy, sigue vigente actualidad.

Gestion administrativa

La gestion administrativa se va a encargar de planificar y organizar las actividades
incluyendo los horarios de personal para el centro geriatrico, estas van a realizarse semanal,
mensual y anual. Ademas, los administrativos, mantienen un control de los expedientes y
documentacion de los adultos mayores al igual que de la familia; y al momento de, que se genera
la salida del adulto mayor por aceptacion de ambas partes, es decir, la familia del adulto mayor

y el administrador se registra la salida del centro geriatrico.

Como todo establecimiento de hospedaje, la gestion administrativa se encarga de obtener
el permiso de funcionamiento que en este caso es otorgado por el Ministerio de Inclusién

Econdmica y Social.

1.6 Aspectos en comuln entre establecimientos de alojamiento y centros geriatricos
Los establecimientos de alojamiento y los centros geriatricos presentan en comun ciertos

servicios generales y complementarios entre los cuales destacan:

a) Recepcion
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b) Alojamiento

c) Alimentos y bebidas

d) Area administrativa: Contabilidad

e) Talento humano

f) Animacion, Recreacion e integracion
g) Lavanderia

h) Area médica

i) Limpieza y mantenimiento

Estos servicios permiten brindar una mejor atencién y satisfaccion de los clientes y
residentes, puesto que en cada area se encontraran personas capacitadas para cumplir con las

actividades necesarias y lograr el objetivo determinado.

Las areas descritas con anterioridad y entre otras que se destacan en cada
establecimiento, presentan diferentes funciones y responsabilidades hacia el personal por ello
se considera necesario realizar capacitaciones constantes que ayuden a mejorar las actividades
y permitan que el personal nuevo que llega a ciertas areas se oriente de mejor manera con la
finalidad de satisfacer al cliente. Ademas, mediante estas capacitaciones se puede aprovechar
a realizar circulos de estudio y espacios de capacitacion segun las necesidades que se

presenten.

La importancia de un buen servicio en ambos lugares debe ser indispensable para
mantener al huésped satisfecho durante el tiempo de su estancia y generar un ambiente
adecuado para su bienestar. Por ello es indispensable que el personal a cargo de la entrega del
servicio presente cualidades y caracteristicas necesarias para la atencién y servicio al cliente

considerando que de esto dependerd la reaccion del huésped.

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhagui



37

Capitulo 2. Anédlisis de los procesos operativos de las areas del Hogar Cristo

Rey

2.1 Historia del Hogar Cristo Rey

Antes de conocer la historia del Hogar Cristo Rey en Cuenca, es necesario trasladarse
en el tiempo hacia el 27 de enero de 1873 en Barbastro de Huesca, perteneciente a Espafia,
donde fue fundada la Congregacion de las Hermanitas de los Ancianos Desamparados. En ese
entonces un sacerdote llamado Saturnino Lopez Novoa y Teresa Jornet, fueron los mentores y
fundadores de esta gran obra social, puesto que, estuvieron muy apegados a proteger y servir a

los ancianos.

Un poco antes, Teresa Jornet habia llegado acompafada de su hermana y una amiga a
Huesca, donde empezaron a formarse como aspirantes, ellas fueron guiadas durante esos
meses por el sacerdote Saturnino Lépez. Luego de un tiempo, “el 27 de enero de 1873 se logré
conformar un total de 10 jévenes que obtuvieron la vestimenta del hébito de religiosas de la
iglesia, es asi que, se registrd oficialmente la Congregacion de Hermanitas de los Ancianos
Desamparados en Huesca. Actualmente, se encuentra presente en 204 hogares en un total de

19 paises en todo el mundo” (Hermanitas de los ancianos desamparados, 2020)

Esta Congregacion es un grupo religioso que tiene como fin profesar los consejos
evangélicos de pobreza y castidad mediante actividades de caridad hacia los ancianos
vulnerables, brindandoles proteccién, cubriendo sus necesidades y generando un ambiente
acogedor y familiar. Las religiosas que lo conforman han recibido el sentir de ser llamadas por

Dios para servir a los ancianos y velar por sus corazones con total amor y gozo hacia todos.

Por otra parte, en la Ciudad de Cuenca, la idea de fundar una institucién con los mismos
fundamentos y mision que el de la Congregacion de las Hermanitas de los Ancianos
Desamparados, se dio en el aflo 1922; en ese afio el padre Miguel Castro y la Srta. Florencia

Astudillo visitaron un asilo de esta Congregacién que estaba localizado en Lima-Pert. Quedaron
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impresionados al observar el estado de bienestar de todos los adultos mayores que habitaban
en ese Hogar, cada una de las religiosas que estaban en aquel lugar les ayudaban con agrado y
bondad, ademas les asistian de forma espiritual y material.

Es asi que, la idea de fundar un Hogar para ancianos en la ciudad de Cuenca fue
contemplada, sin embargo, lograr este proyecto se veria complicado, puesto que, en aquella
época el ingreso de religiosas extranjeras en Ecuador estaba prohibido.

Luego de tres largos afos, el padre Miguel Castro se comunic6 mediante cartas que
fueron enviadas a Ecuador para la Madre Superiora, Sor Maria de San Juan, en dichas cartas le
proponia fundar un asilo en la ciudad de Cuenca, la Madre Superiora ya habia puesto en marcha
la construccién de una casa alrededor del templo de Cristo Rey, y la propuesta del Padre Castro
completaba lo que la Superiora estaba buscando construir. Asi que, solicité la aprobacion del
Nuncio Apostdlico del Peru, al monsefior Cayetano Chicogniani para la fundacion del Hogar para

ancianos desamparados, después de un tiempo obtuvo la aceptacion para la fundacion.

El 8 de agosto de 1933, desde Espafia ocho religiosas salieron rumbo a Ecuador para
formar parte de este nuevo Hogar para ancianos, como seguian las restricciones de religiosas
extranjeras, ellas tuvieron que abstenerse a vestir su indumentaria eclesiastica para poder
ingresar al pais sin inconvenientes. El 28 de agosto de 1933 arribaron a EI Tambo y fueron
recibidas por sacerdotes y la comunidad en general, llegaron a Cuenca acompafiadas por toda
esa gente y en especial quién las esperaba con ansias era la Srta. Florencia Astudillo. Desde
aquel entonces, en Hogar Cristo Rey de Cuenca se acoge a los adultos mayores que se
encuentran en situaciones dificiles y de vulnerabilidad y para su cuidado estan las religiosas que

hacen su labor con todo el corazon.
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2.1.2 Ubicacion geografica
Figura 1.

Ubicacién geografica

C. :
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Google
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NotaA. Fuente: Internet

Desde el dia 28 de agosto de 1933, Hogar Cristo Rey se encuentra ubicado en la Calle

Sangurima 13-25, entre Estévez de Toral y Juan Montalvo

2.1.3 Mision

La misién que se ha planteado Hogar Cristo Rey, desde sus inicios en el afio 1933 ha
sido fomentada en valores de caridad, bondad y generosidad. Con base en los objetivos de La
Congregacion de Hermanitas de los Ancianos Desamparados, puesto que, es un grupo de
mujeres fieles creyentes de Dios y sienten el llamado a servir al desprotegido y en muchas

ocasiones los mas vulnerables, es decir al grupo de personas de la tercera edad.
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Es importante decir que tanto la misibn como la vision se encuentran plasmados en el

interior de la institucion junto al departamento de Trabajo Social.
Por lo tanto, la mision del Hogar Cristo Rey menciona lo siguiente:

Permaneciendo en el espiritu de los fundadores, nuestra mision es acoger a las personas
mayores, en el ejercicio constante de la virtud de la caridad cristiana, cuidado corporal y espiritual,
a las personas mayores de uno y otro sexo, en un ambiente calido, familiar e integral;
caracteristica de la institucion sin animo de lucro, servir con celo esforzado y conseguir el maximo

de nivel de calidad de vida carisma peculiar, de la congregacion.

Se trazan programas de atencion, prevencion e intervencion obteniendo las herramientas
necesarias para un desarrollo de bienestar de las personas mayores de forma equitativa
cumpliendo con fidelidad y amor de acuerdo con las sanas tradiciones de la congregacion que
constituyen el patrimonio eclesial del instituto. Consagra la vida al servicio de los ancianos mas

pobres.
2.1.4 Vision

La vision propuesta por este establecimiento, va de la mano con el propdsito desde su
fundacion, mismo ha sido acoger, cuidar, velar por el adulto mayor y asi tratan de permanecer
de una mejor manera para el futuro, ademas la misma congregacion conformada por las

religiosas de aquel tiempo ha plasmado esta visidn que sostiene lo siguiente:

La congregacion de los ancianos desamparados, dentro de las nuevas condiciones de
apertura y participacion en el campo de las ideas y los conceptos, ha logrado en parte, realizar
el proyecto de equipamiento y modernizacién de servicios, respondiendo a las novedosas
posibilidades que la ciencia y la tecnologia ofrecen, esto con grandes esfuerzos encaminadas a
mejorar las exigencias fisicas y psiquicas requeridas por su estado de vulnerabilidad, salud e
invalidez proporcionandoles; mayor reconocimiento de la dignidad como hijo (a) de Dios. Una
mayor unidad y fraternidad con sus familiares. Un Mayor respeto y cuidado a los pobres,

promoviendo la igualdad con la fuerza de la Fe y Amor evangélico

Orientar sus actividades abrazadas, con empefo de especializacion en el servicio que ha

de condicionar la formacion espiritual y técnica.
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Ser un hogar firme y duradero, lider en su sector por su alta calidad y originalidad en los
servicios prestados. -

Valores Institucionales
Amor: basado en la compasién y la colaboracion con nuestras Personas Mayores.

Trato humanizado: buen trato a todas las personas que hacen parte de nuestra Institucion.

Lealtad: trabajar dia a dia demostrando un alto sentido de pertenencia y compromiso

institucional.

Respeto: brindando un trato considerado y cortés a las personas con las que dia a dia nos

relacionamos.

Solidaridad: orientando la labor hacia la comunidad ofreciendo apoyo y colaboraciéon a las

demas personas.

Honestidad: actuar con la verdad en todos y cada uno de los actos hacia nuestras Personas

Mayores.

Laboriosidad: realizar nuestro trabajo con total dedicacion, interés, esmero.

2.2 Procesos operativos de las areas generales, descripcion de las funciones y
responsabilidades del personal

A continuacién, con base en las entrevistas realizadas al personal de la institucién se
logro recaudar informacién de las diferentes areas que posee el asilo, para mayor comprension

se realiz6 descripciones especificas de las funciones y responsabilidades de cada departamento.

2.2.1 Contabilidad

El departamento de contabilidad de esta institucion lo maneja una persona externa, esta
persona es designada directamente por el MIES. La contadora realiza procesos operativos,
principalmente: revisiébn y comprobacién de cada una de las donaciones que las personas
realizan al Centro geriatrico; las personas quienes realizan las donaciones generalmente son
familiares de los mismos residentes y empresas privadas de la ciudad. El departamento trabaja
conjuntamente con el departamento de recepcién de la institucién para solicitar documentos de

respaldo de cualquier movimiento de dinero.
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Los procesos béasicos que se realizan en este departamento son directamente con gastos
operacionales, estados financieros, archivos contables en Excel, organizar los libros contables
con corte en cada ultimo dia del mes, presentar los estados de situacion financiera a los
responsables del MIES y a la Directora de la Instituciéon en un tiempo determinado.

Ademas, es el departamento que esta en constante comunicacién con el departamento
de recursos humanos para corroborar y asegurar el pago justo a todos los colaboradores del

asilo.

2.2.2 Trabajo social

Como segundo departamento esencial que tiene la institucién, es el area de Trabajo
social, en este departamento se realizan los procesos mas importantes para el centro
gerontoldgico. La trabajadora social es la Unica persona que labora en esta area, ella es
encargada de realizar los procesos de ingreso del nuevo residente, de solicitar los documentos
necesarios para asentar el ingreso; basicamente los documentos que se solicitan son: cédula de
identidad, valoracién geriatrica, valoracion psicolégica, valoracion psiquiatrica, valoracion
cardiovascular, examenes electros y rayos X. Las valoraciones o examenes antes mencionados,
deben ser presentadas previo ingreso al Hogar, estas pueden ser realizadas en instituciones
publicas o privadas por los familiares del futuro residente, de esta manera se conoce el estado
de salud real del adulto mayor.

Ademads, tiene la responsabilidad de verificar el estado actual, tanto del nivel econémico
y familiar del futuro residente mediante visitas domiciliarias, cada una de las visitas son bajo el
respaldo y autorizacion de la directora del asilo. De acuerdo al resultado u observacién que se
obtengan de las visitas se le asignard una tarifa mensual en forma de pensién, el precio
dependera del nivel econdmico que presenten los familiares, cabe recalcar que, la mayoria de
adultos de la tercera edad que viven en el asilo se encuentran en calidad de refugiados; es decir,
el proceso mencionado anteriormente se aplica inicamente cuando el residente tiene familiares

gue asumen la responsabilidad de cuidarlo y velar por sus necesidades y salud.

2.2.3 Enfermeria
Esta area se encuentra equipada con todo lo necesario para recibir a los pacientes
residentes, el horario de atencién son las 24 horas al dia de lunes a domingo, se ha programado

este horario para brindar un mejor cuidado al adulto mayor, y, sobretodo porque asi lo indica en
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el reglamento del MIES, por ello cuentan con una doctora especializada y enfermera encargadas
del &rea; tienen a su servicio un dispensario médico, botiquin de primeros auxilios, medicamentos

principales, entre otros.

2.2.4 Unidad de rehabilitaciéon

En este espacio existe el equipamiento terapéutico necesario para realizar diferentes
actividades para el adulto mayor que ayudaran a la rehabilitacion de la salud con la actuacion de
diferentes métodos terapéuticos. En cuanto a los horarios de este servicio, los profesionales de
la salud que laboran en estos departamentos brindan atencién de lunes a viernes de 08h00 hasta
17h00. Se ha establecido este horario, debido a que los adultos mayores deben descansar
temprano, y la atencion de estos departamentos en la noche seria innecesaria. En esta area es
posible encontrar a un terapista fisico quien realiza tratamientos fisioterapéuticos, readaptacion
de la movilidad y desempefio fisico; colaborara a la prevencion de alteraciones fisicas y a la

rehabilitacién de las capacidades fisicas perdidas.

2.2.5 Terapia psicoldgica

En esta 4rea, se encuentra una persona responsable, la psicdloga, su funcion principal
es brindar apoyo psicolégico a los adultos mayores, para ello no es necesario una reservacion
anticipada. El adulto mayor, acude a terapia psicoldgica con base a su historial médico existente
en su registro de ingreso. Ademas, tiene otras funciones, entre ellas, trimestralmente se encarga
de organizar y planificar actividades con salidas técnicas para los residentes independientes, con
la ayuda de terapia ocupacional y en caso de ser necesarios con dos cuidadoras. Las actividades
gue cominmente son organizadas oscilan entre: visitas a museos, acudir a exposiciones de arte

y culturales, picnics al aire libre, entre otras opciones.

2.2.6 Minibar

Dentro de la institucion, existe un pequefio espacio donde se puede comprar diferentes
productos no perecederos. Los residentes pueden adquirirlos a bajo costo, hormalmente este
minibar esta abierto por las horas de la tarde. Practicamente, los adultos mayores que mas
consumen dichos productos, son los residentes independientes. Los productos que se pueden

encontrar en ese lugar son: galletas, pan, caramelos, yogurt, snacks, entre otros.
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2.2.7 Capilla

Uno de los espacios representativos que lo diferencian de otras instituciones, es su capilla
catdlica. Cada domingo se lleva a cabo la misa, todos los adultos mayores que deseen asistir lo
pueden hacer sin ningun problema, las cuidadoras estan siempre pendiente de llevarles hacia la
capilla. Cabe destacar que, el ingreso a la capilla también es de uso de la comunidad, asi que
todas las personas pueden asistir a la eucaristia.

Esta capilla, al ser de uso exclusivo para los residentes, también se pueden realizar
ceremonias eucaristicas por: Navidad, dia de los difuntos, dia de la familia, Semana Santa, entre

otras.

2.2.8 Bodega

Existen algunos espacios designados para guardar y almacenar ciertos objetos,
maquinaria, artefactos, utensilios y demas. La bodega que se encuentra en el edificio de las
adultas mayores, se utiliza para colocar sabanas, cobijas, ropa de todos los adultos mayores en
caso de que lo necesiten, ademas, este espacio es utilizado como taller de costura, ya que existe
ropa gue necesita ser reparada, y las cuidadoras se encargan de reparar. La segunda bodega,
la utilizan para guardar muebles, cosas averiadas y artefactos con poco uso como: camas,
mesas, sillas de ruedas, sofas, camas extras, entre otros. Esta bodega se encuentra en el edificio

donde habitan los adultos mayores.

2.3 Procesos operativos de las areas hoteleras, descripcion de las funciones y
responsabilidades del personal

A continuacion, se detalla cada una de las areas que consideramos para el desarrollo de

este proyecto.

2.3.1 Recepcidn
El 4rea destinada para recepcion se encuentra en la puerta principal de la institucion,

cuenta con un espacio iluminado y comodo. Existen dos personas encargadas de la recepcion,
cada una cumple con el horario de 8 horas diarias de lunes a viernes con dos dias de descanso.

En la noche, existe una religiosa que se encarga de contestar basicamente sélo llamadas.

Actividades que realiza el personal en recepcion:
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e Estar pendiente de las camaras de seguridad, cada una estd ubicada en las cuatro
puertas que sirven como entrada y salida a la institucion.

e Recibiry revisar las facturas de todos los pedidos que realiza la nutricionista y mercaderia
de alimentos, asi también, de insumos de limpieza y aseo.

e Registrar en el libro todas las donaciones que se efectian durante la jornada laboral

e Recibir lamadas de familiares de los residentes

e Registrar en el libro todas las donaciones que se efectian durante la jornada laboral.
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Figura 2.

Flujograma de actividades de recepcion

Lson los adecuados

-
Fegistro de
donaciones

- existen donaciones?

Fin

Nota. Representa las actividades generales de recepcion

Por otra parte, las recepcionistas deben realizar algunos procesos, los mas comunes son:
e Enviar oportunamente los vouchers de donaciones hacia el departamento de contabilidad

para que sean verificados.

e Registro de residentes, existe un archivo denominado archivo muerto, en él se lleva el
registro de todos los residentes que han fallecido. Asi también, en otro archivo se

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhagui



47

encargan de anotar la informacién de los residentes que por decision de sus familiares
seran reincorporados a sus hogares.

e Organizar programas y eventos festivos, mediante la cuenta en Facebook publican los
eventos que suelen realizar en cada temporada que se considere especial. La persona
responsable de realizar estas publicaciones es la religiosa principal, en este caso la
Directora de la institucion.

e Alterminar la jornada laboral las recepcionistas deben informar todas las actividades que

se han realizado durante el dia y entregarlos a la religiosa encargada.
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Figura 3.

Flujograma de procesos contables

Voucher donacion

e T
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\‘-1..____,,_»""'-'_

Fin

Nota. Representa el proceso contable, envio de vouchers

El departamento de recepcidbn de esta institucidn, se compone por una serie

de actividades que se realizan de una manera mecanica, en su mayoria; se apoyan de otros

departamentos para almacenar informacién. Uno de los aspectos que se puede apreciar con

claridad es que, carece de un sistema propio de alojamiento, mismo que es indispensable para

conocer la disponibilidad de las habitaciones. Ademas, los procesos que generalmente se

realizan en esta area, como el check-list de habitaciones que necesitan limpieza, registro del
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nuevo residente o adulto mayor, registros de los familiares que visitan a sus conocidos y el

proceso de cierre de caja luego de cada turno es fundamental para una correcta fluidez de tareas.

Los procesos basicos que se ejecutan en un establecimiento hotelero, sin importar la
categoria son los siguientes:

e Verificar en el sistema o software si consta correctamente los datos del huésped o cliente.

e Solicitar un documento de identidad para agregarlo a su registro de ingreso y proceder a
almacenar esa informacion de acuerdo al dia, mes y afio.

e Revisar las formas de pago que es posible realizar en el establecimiento e indicar a los
huéspedes.

e Manejar hojas de Excel con base de datos de caja chica y cierres de caja.

e Establecer tarifas de alojamiento de acuerdo a caracteristicas especiales y tipo de
huésped.

e Promocionar el establecimiento y formar vinculos con clientes para futuras ventas
seguras.

e Elaborar formatos o proformas para enviar a los clientes o huéspedes para crear

respaldos y una venta definitiva.
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Figura 4.

Flujograma de verificacion de registro de residentes

tan registrados los dato

Nota. Representa el proceso de verificacion de registro de nuevos residentes

Si bien, es cierto que, en un establecimiento hotelero los procesos en recepcién son mas
especificos y detallados, no se debe dar por menos importante esta area de un centro de
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alojamiento para adultos mayores. Es necesario disponer de un manual de procesos escrito para

gue sea de utilidad para el personal presente y futuro de esta institucion, mediante el uso de
procesos estandarizados y escritos se puede evitar errores y sobre todo corregirlos.

2.3.2 Administracién

Figura 5.

Organigrama administrativo del Hogar Cristo Rey

Madre Superiora
Sor Raquel Femandez

Representante Legal | | |  Congregacion de las Hermanita a cargo de los
Sor Alicia Andrade Hermanitas T pabellones
| [ | 1
Area Administrativa Equipo Técnico Servicios Generales
Coordinacion Trabajo Social Chofer Depertamento médico Cuidadoras Gerontologicas
Contadora Psicologia Personal de Mantenimiento Dactora Auxiliares de enfermeria
Recursos Humanos Terapia fisica Personal de Recepcion Enfermen

Terapia ocupacional

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhagdii

El departamento administrativo esta constituido por una contadora, una persona
encargada de recursos humanos y una asistente administrativa, estas personas son externas y

trabajan directamente con los representantes del MIES vy la Directora del Centro geriatrico.

Un punto importante que manejan en la administracion, es el sistema financiero o
financiamiento, para ello se debe mencionar que el presupuesto es otorgado por el MIES
anualmente, adicional a ello, las donaciones de empresas privadas y publicas, las cuotas o

mensualidades de ciertos residentes también ingresan como fuentes de financiamiento. EI MIES
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y la institucion renuevan el convenio cada afio y de ello dependera el presupuesto para todo ese
periodo. El valor que le signan a la institucién debera cubrir los costos, pagos y gastos. Una vez
finalizado el afio se debe presentar informes y reportes del uso del presupuesto al MIES.

Uno de los gastos mas significativos que afronta la institucion, son los pagos del personal
extra, ya que en muchas ocasiones la Directora se ve obligada a contratar mas personal de lo
acordado en el convenio con el MIES, por el hecho que el nUmero de residentes sobrepasa las
100 personas. La gestion de los recursos humanos es directamente con el MIES, ellos se
encargan de hacer el reclutamiento del personal, de la misma manera el contrato de trabajo tiene

la duracion de 1 afio con opcion a renovacion.

Los horarios de las cuidadoras son realizados por administracion, lo cual son las veinte y
cuatro horas los 7 dias a la semana, de 06:30 a 15:00, de 09:30 a 18:30 y de 18:30 a 06:30. Por
otro lado, la compra de materia prima que el asilo necesita presenta un gasto reducido, sobre
todo para el area de cocina porque la mayoria de proveedores de alimentos brindan sus
productos a manera de donaciones; las marcas que se hacen presentes de esta manera son:

nutri, jomar, la europea, entre otros.

Para poder solventar algunos gastos, la Directora ha fomentado actividades como: venta
de garaje los fines de semana, venta de plantas decorativas, venta de productos por temporada
(colada morada, pan de pascua, canastas navidefias, fanesca, etc.). En ocasiones, se debe
invertir en reparaciones de los equipos de oficina y en el inmueble mismo, por lo que, la Directora

de la institucién utiliza dichos ingresos para poder cubrir esos gastos extras.

Otro aspecto, es importante destacar de este departamento son sus mecanismos de
coordinacién que se han fomentado. Para ello, la administracién ha determinado que en cada
uno de los pabellones y departamentos existen dos personas responsables, por ejemplo: en el
area de cocina quien coordina y realiza los menus es la nutricionista y quien los aprueba es la
religiosa encargada de Cocina, en el caso del area médica o interconsultas esta la licenciada de
enfermeria y a su vez existe una religiosa responsable de ella. De esta manera se busca que la

supervision sea mas efectiva y las tareas se cumplan a cabalidad.

Adicionalmente, la administraciébn se encarga de planificar programas por fechas

especiales, entre ellos se encuentran: Dia de la Madre, Dia del Padre, Navidad, Carnaval, Via
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Crucis, el festejo a todos los cumpleafieros del mes, deporte, etc. La Directora por su cuenta se

encarga de conseguir donaciones y cubrir los gastos de aquellos eventos.

Figura 6.

Proceso administrativo proveedores
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v

Realiza los horarios del
personal

L J

Consige a los proveedores
necesarios para los
productos del asilo

Y

Recibe el presupuesto de las
actividades realizadas en el
asilo para solventar mas
gaslos.

\J

Qrganiza la responsabilidad
de las areas a dos personas:
una religiosa y personal
contratado.

A
Planifica programas por
fechas especiales
Y
Fin

Nota. Representa el proceso, proveedores

2.3.3 Alimentos y bebidas

El area de alimentos y bebidas es una de las mas importantes dentro del Hogar Cristo
Rey debido a que los adultos mayores siempre necesitan de ese servicio mientras permanezcan
dentro del Hogar. Esta area se encuentra dividida en: cocina fria, cocina caliente, pasteleria y
panaderia, area de lavado, comedores de hombres y mujeres. Estos espacios son amplios y
poseen todo el equipamiento necesario para las diferentes actividades, el material que se usa en

su mayoria es el acero inoxidable, extractores de olores, aire acondicionado, entre otros.

Cocina fria, cocina caliente y area de lavado
En esta area laboran cinco cocineras; quienes rotan en su trabajo para realizar las

diferentes actividades, es decir, un dia una cocinera se encarga de preparar los alimentos y al
otro dia la misma se encuentra picando frutas, realizando compotas, refrigerios, etc. También
como parte del personal dentro de la cocina esta la nutricionista, quien se dedica a realizar el

menu para toda la semana, la solicitud de compras, los pedidos; cabe mencionar que la persona
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principal de toda la cocina es una religiosa, ella supervisa y revisa que todo el proceso de las

preparaciones y el servicio de los alimentos se lleven a cabo correctamente.

Ademas, el personal de cocina siempre realiza la limpieza diaria al finalizar su jornada de
preparacion y servicio de los alimentos; la limpieza profunda la ejecuta semanalmente, limpian
cada rincon de la cocina, desde los techos, paredes, cocina, piso y todo el equipamiento. En
cuanto a la limpieza diaria, se mantiene el equipamiento, materiales que se han usado
completamente limpios y el piso es lavado con abundante agua; de igual manera en los

comedores se mantiene la limpieza al barrer y trapear.

Para la seccion de pasteleria y panaderia, se ha contratado a un hombre que tiene
conocimientos y experiencia en la produccion de panes, postres, pasteles, tortas y demas.
Aumenta la produccion de estos, cuando hay fechas especiales. Es importante, decir que, se
realizan también guaguas de pan, pan de pascua, entre otras delicias para venderlos al publico

en general y obtener fondos para el bienestar del asilo.

Por ende, se puede decir que el area de la cocina también cuenta con espacios para
almacenar los alimentos secos, el refrigerador para frutas, verduras, y hortalizas, congeladores
para proteinas como carne, pollo, pescado y demas, mismos que se mantienen con una

temperatura correcta supervisado por la nutricionista para que los alimentos se mantengan.

Es importante mencionar que el personal considera que los productos que entran como
donacion son los primeros en ser usados para consumirlos evitando el hecho de que se dafen.
Por otro lado, es beneficioso para el asilo que el personal ponga en practica cierta parte de las
Buenas Practicas de Manufactura para el bienestar de todos, considerando que la limpieza es lo

fundamental, el uso de las tablas de picar para los diferentes productos, entre otros aspectos.

Otro punto importante, es la elaboracion de mends diarios y semanales que son
planificados por la Nutricionista de la institucion, los menus deben ser clasificados de acuerdo al
historial médico de los adultos mayores, una vez elaborado con detalle cada dieta que
corresponde a un grupo especifico de residentes se procede a presentar a la religiosa, jefa de
Alimentos y Bebidas para que sea aprobada y posterior a ello se imprime la lista de menus para

conocimiento del personal de cocina.
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En esta area, ha sido evidente que existe mucho mas control y procesos, en primer lugar;
el ingreso de los productos es supervisado por la persona encargada de recepcién y una religiosa
mas, el proceso de almacenamiento es importante, por eso antes de ello se realiza el proceso
de lavado y desinfectado, posterior a ello se almacena en su lugar respectivo y seguro. Como
antes ya ha sido mencionado, estos procesos se los realiza mecanicamente, a la hora de
produccion lo realizan siguiendo protocolos de bioseguridad e higiene, sin embargo, los procesos
de eliminacion de desechos, uso del agua y equipamiento seguro es un poco escaso. Al momento
de producir o preparar los alimentos se debe considerar el proceso mas basico, el primer
producto en llegar es el primero en salir; es una medida que se utiliza para evitar desperdicios

innecesarios y mal uso de los productos.

Para un establecimiento de alojamiento el departamento de alimentos y bebidas es muy
amplio puesto que presenta cafeteria, panaderia, restaurante en el cual esta el salén y la cocina
con espacios de recibimiento de productos, almacén de secos, espacio de refrigeracion, de
congelados y espacio de preparacion. Por ende, se necesita mas personal encargado y sobre
todo la presencia de un Chef ejecutivo quien se encargara de la organizacion de toda el area de
cocina, para que los productos no falten en la produccion, tampoco existan pérdidas y ademas
se encargara de la elaboracién de un mend que podria variar segin la demanda que exista,
también las otras areas como por ejemplo la cafeteria permite otro tipo de organizacion y

planificacién que implica menos personal y menos productos.

Al hablar de alimentos y bebidas en un asilo y en un establecimiento de alojamiento, se
puede decir que en el primero existen menos areas, de la cual existe una sola persona encargada
de la organizacién en la cocina y el servicio a las mesas, lo cual se considera que deberia haber
mas personal, mejor organizaciéon al momento del servicio de alimentos a los adultos mayores

para que exista un orden y se faciliten los procesos.
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Figura 7.

Flujograma de preparacion y servicio de alimentos
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v

Fin

Nota. Representa el proceso para la preparacion de alimentos y el servicio para el

adulto mayor
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Figura 8.

Flujograma de almacenaje de productos

Proceso de almacenaje de
s
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\
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'

religiosa/cocinera: supervisa gue los
productos se usen en su momento y eviten
danarse.

Nota. Muestra el proceso al recibir los productos para cocina.

2.3.4 Lavanderia

El area de lavanderia es otro de los espacios necesarios dentro de un establecimiento
gue brinda servicios de alojamiento; en esta institucién gerontoldgica este espacio es amplio,
cuenta con equipamiento industrial para hacer procesos de lavado, secado y planchado. En esta
area laboran tres personas en un horario de 06:30 a 15:30 y de 08:00 a 17:00 de lunes a domingo

con dos dias de descanso respectivamente.

Al momento que el adulto mayor ingresa a la institucion, la trabajadora social con ayuda
de las cuidadoras se encarga de realizar un inventario y control de cada una de las prendas para
verificar que estén etiquetadas con el nombre de quien le pertenece. Por consiguiente, aquel

registro de prendas se archiva con los demas datos del adulto mayor.
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El proceso de lavado, cada mafiana las cuidadoras son las encargadas de recoger toda
la ropa sucia y llevar hacia la lavanderia, una vez que esta todas las prendas listas se procede a
clasificarlas, luego los encargados de lavanderia las ingresan en la maquina para lavarlas y luego
pasarlas a la maquina de secado. Posteriormente, se ordena la ropa de acuerdo al nombre del
adulto mayor y se procede a llevarlas a las habitaciones. El proceso especial que se da a las
prendas se debe a que muchas veces se manchan con sustancias quimicas y biol6gicas de dificil
lavado, por ello en la lavanderia dichas prendas proceden a ser lavadas a mano con la ayuda de
jabon y detergente, luego de ello se procede a ingresarlas en la lavadora para seguir con el

proceso habitual.

Figura 9.

Flujograma del proceso del lavado en el asilo

|
}
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Nota. Muestra el proceso de lavanderia en el asilo empezando por los aspectos
principales.

Los tipos de lavado que generalmente se realizan son: lavado normal, lavado en seco y
lavado de las prendas especiales; por o que se puede decir que cuentan con el equipo necesario
para el diferente tipo de lavado. Los productos mas utilizados son el detergente, suavizante, cloro
y jabén. Ademas, hay que tener en cuenta que la ropa de cama se cambia casi todos los dias,
esto va a depender del estado y el tipo de adulto mayor que lo haya utilizado, por el contrario, se

cambia una vez a la semana.

En cambio, el proceso que se lleva a cabo en un establecimiento de alojamiento varia un
poco, el servicio de lavado para prendas de los huéspedes es siempre opcional y generalmente
sucede cuando la estadia del huésped supera tres noches de alojamiento. En caso que, el
huésped solicite este servicio se procede al proceso respectivo, que basicamente es: llenar un
documento de registro con detalles de lavado, cantidad de prendas, fecha, nombre del
recepcionista, y sobre todo verificar si hay disponibilidad de entregar la prenda para el mismo dia
o0 para el siguiente dia. Siempre se debe preguntar al responsable de lavanderia antes de ofrecer

un tiempo especifico de entrega al huésped.
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Figura 10.

Flujograma de lavanderia en un establecimiento hotelero

A

Nota. Indica el proceso del area de lavanderia que se realiza es un establecimiento

hotelero
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Ademas, al relacionar los procesos en ambos establecimientos se puede decir que, Si
existen similitudes en cuanto a la recoleccion de prendas, clasificacion, lavado, secado y
planchado; aplicando estos procedimientos segun el tipo de prendas para lavar. Cabe mencionar,
gue el area de lavanderia de un hotel también recibird ropa de cama, manteleria del comedor,
cortinas, uniformes y demas. El tiempo que va a rotar la ropa de cama, en un hotel es mas
constante a diferencia del asilo, puesto que, en el hotel se lo realiza cada vez que se realizan
check-out, en cambio en el asilo por lo general se cambia cada semana 0 en casos

extraordinarios esto podria cambiar.

2.3.5 Areas recreativas y ocio
El asilo dispone de areas para que los adultos mayores puedan realizar diferentes

actividades tanto para el area de hombres como de mujeres.

En el area de mujeres hay espacios para que puedan dibujar, pintar, coser algunas
prendas, bordar, ver television, realizar ejercicios sea en gimnasio u otros espacios. Para realizar

ejercicios fisicos tienen compafiia de un profesional encargado.

En el area de hombres se encuentran espacios para ver television, hacer gimnasio, pintar,

carpinteria, entre otros.

Ademds, cuentan con espacios verdes para caminar, canchas para jugar entre todos y
amplias salas donde comparten entre adultos mayores. Cabe mencionar, que los profesionales
de terapia ocupacional y terapia psicolégica se encargan de festejar a los cumpleafieros el Gltimo
viernes de cada mes; organizan con musica, pastel, ollas encantadas, u otras actividades.
También se encargan de realizar actividades en equipo como el fatbol, cine, pintar, tejer, etc.
Todas las actividades tienen un horario fijo por cada espacio de entrenamiento y los eventos son

planificados con anticipacion.
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Figura 11.

Flujograma de las actividades de las areas recreativas

Nota. Representa las actividades del personal encargado de las areas recreativas del asilo

El asilo al ser un lugar donde conviven tanto hombres como mujeres deberia existir mas
planificacion de actividades, contar con mas personal para que en su mayoria o la totalidad de
adultos mayores disfruten de cierta manera y puedan sentirse mucho mas alegres y sentirse
como jovenes. Un ejemplo de una actividad diaria puede ser realizar dinamicas, sea en la
mafiana o tarde; incluso la bailoterapia que permitiria mantenerse en constante movimiento.
Cabe mencionar que es muy diferente si existieran mas espacios de entretenimiento como en un
establecimiento de alojamiento porque se necesitaria de mas personal profesional en el area de
terapia puesto que son los encargados de realizar este tipo de actividades; sin embargo, hacen

lo posible por involucrar a los adultos mayores a entretenerse y tener su espacio de ocio.
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Por otro lado, en un establecimiento de alojamiento son diferentes los espacios y las
actividades, es decir dependiendo el tipo de alojamiento brindaran espacios como un gimnasio,
piscina, &reas verdes, television, wifi, cine, espacios para realizar deporte como futbol,
baloncesto, basquet, voleibol, entre otros. Ademds, estas areas son accesibles tanto para
hombres como para mujeres, nifios y nifias dependiendo las politicas establecidas en el tipo de

alojamiento.

2.3.6 Alojamiento

El Hogar Cristo Rey se caracteriza por tener muchas habitaciones con el espacio
necesario para que el adulto mayor se movilice de un lugar a otro y pueda estar dentro de cada
una de las habitaciones durante su permanencia. En el asilo conviven los adultos mayores y las
religiosas, por tanto, existen 12 habitaciones para las religiosas las cuales en cada una de ellas
tienen divisiones que cominmente se las conoce como “celdas”; y llegan a ser entre diez y
catorce celdas debido a que llegan otras religiosas de Guayaquil, Quito y deciden quedarse en

el asilo.

Las habitaciones para los adultos mayores estan separadas para hombres y mujeres. En
el area de los hombres se encuentran 36 habitaciones y en el area de las mujeres estan 48
habitaciones; por lo general dentro de estas habitaciones se encuentran hasta maximo seis
camas. En su mayoria, las habitaciones con mas camas son de uso para residentes
independientes hombres, por lo contrario, los residentes dependientes tienen habitaciones de
maximo tres camas; facilitando asi el mejor cuidado por parte del personal y movilidad de los
mismos. En cambio, en la seccion de adultas mayores independientes se puede encontrar
incluso habitaciones de una sola cama, puesto que algunas de ellas asi lo prefieren y sobre todo
son privilegios gque se les otorga a residentes que tienen una pension determinada. Es necesario

decir que lo mencionado aplica para ambas secciones.

Por consiguiente, se puede decir que las habitaciones presentan una infraestructura en
buen estado, los bafios cuentan con implementos adecuados para cubrir las necesidades de los
adultos mayores dependientes, el color que destaca en su mayoria es el blanco tanto por las
paredes como por los muebles, al ser amplias permite que tengan espacio para las camas es por
ello que para colocar a los adultos mayores en las camas consideran su parte fisica es decir, en

una habitacién de tres camas colocan a dos personas de un peso adecuado y a la otra de una
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peso mas elevado, ademas al ser amplias ayuda a un mejor movimiento de las personas y al

existir divisiones estan cumpliendo con el reglamento establecido por el MIES.

En esta area de alojamiento se encuentran 30 personas entre cuidadoras y personal de
limpieza, quienes son responsables de diferentes actividades. En cuanto a la limpieza de
habitaciones y pasillos se realiza luego de las 6: 30 a.m. porque a partir de esa hora es el ingreso
del personal encargado. A partir de esa hora se visita en cada habitacién a cada uno de los
adultos mayores para bafarlos, vestirlos y que salgan de sus habitaciones con sus nuevas ropas
para dirigirse a los comedores y las salas de estar. Enseguida las auxiliares de enfermeria se
encargan de las camas, de la ropa de los adultos mayores y el personal de limpieza de los pisos
y los pasillos; de tal manera que a las 8:30 a.m. todas las habitaciones estan limpias y tendidas.
Cabe mencionar que todas las habitaciones brindan lo necesario para la higiene del adulto mayor
esto es: papel higiénico, shampoo, jaboncillo, entre otros; sin embargo, cuando un adulto mayor

tiene un referente familiar el asilo solicita lo necesario a sus familiares.
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Figura 12.

Cronograma del proceso de limpieza de habitaciones

-
Nota. Representa el proceso que deben realizar las cuidadoras para la limpieza.

La limpieza de las habitaciones no sigue algin proceso establecido, sino que es un
proceso mecanizado y para ello toman en cuenta las técnicas de asepsia, antisepsia, el producto
gue mas usan para la limpieza es el cloro y como parte fundamental del proceso es abrir las
ventanas de todas las habitaciones para que se ventile. El proceso de limpieza comienza por el
cuarto de bafo, proceden a limpiar espejos, lavar los pisos, luego se hace el tendido de camas,
algo importante que se debe mencionar es que las sabanas se retiran en la mafiana de los

adultos mayores dependientes y de los residentes independientes se lo realiza semanalmente,
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alo hora de terminar con la limpieza Gnicamente se lava el piso con abundante agua y detergente.
Es importante decir que el personal encargado de estas funciones tiene un claro conocimiento
de la ergonomia, al momento de ejecutar sus labores lo ponen en préctica, lo cual les permite
prevenir molestias musculares, dolores de espalda y otras posibles. Todos los dias se da una
limpieza en todas las habitaciones, pero al ser un centro geriatrico grande se realiza una limpieza

profunda todos los primeros dias de cada mes.

Figura 13.

Limpieza habitual de una habitacién en el centro residencial

Inicio

limpiar ol cuare
ol cuano de
bafin,

Empezar por
limpiar los
BEPBIOS, Y pisT.
Cuidadoras

T

Hacer la cama.
Auiliares de
enfarmeria

Limpiar e piso con
abundants agua y
wlergante.

Nota. Indica el proceso para la limpieza adecuada de la habitacion.

Dentro del proceso de hacer la cama para un adulto mayor hacen uso de cuatro cobijas

al ser una noche fria, la parte importante es cuando se coloca un centro de cama que ayuda para
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gue no se ensucie el colchdn que es anti fluido, absorbe los excrementos del adulto mayor y por
ende evitard que se infecte el colchén. Las cuidadoras se encargan de realizar coberturas
nocturnas después del refrigerio de la tarde, ellas van por cada habitacién del adulto mayor
abriendo las cobijas para que ellos puedan descansar y luego cierran cada una de las camas;
existen algunos adultos mayores que los colocan sujetadores porque no coordinan y se podrian
caer; las cuidadoras realizan esta actividad después de las 5:00 p.m.

Por otro lado, es importante mencionar que el ingreso de un nuevo residente se hace
entre las 9 a.m. y 10 a.m.; se exige que toda la ropa sea membretada, se registran todas las

cosas que ellos lleven consigo y toda esa informacion la almacena la trabajadora social.

En cuanto a la limpieza de habitaciones, se coincide que existe relacion con los horarios
del personal de ambos establecimientos. En primer lugar, en un hotel la limpieza se realiza en
las horas de la mafiana para que el huésped tenga acceso a la habitacién en la tarde, que por lo
general es a partir de las 14:00. Asi que, el personal que ingresa en la tarde, hace tareas de
lavado y planchado hasta culminar con su jornada de trabajo. La limpieza en el establecimiento
de alojamiento sigue un proceso estandarizado y establecido por una Ama de Llaves, lo cual es
muy diferente al proceso que realizan en el asilo; en cuanto a la limpieza profunda, esta también
se realiza una vez al mes o dependiendo la ocupacion y temporada en la que se encuentre el
hotel.

Al analizar los procesos de hacer el tendido de cama en el asilo y en el hotel, ya se
encuentran varias diferencias, es muy diferente al de un alojamiento turistico porque el tendido
de cama se realiza Unicamente con sdbanas, edreddn o duvet y en una noche fria se hace uso
de una cobija abrigada extra. La similitud en cuanto habitaciones, es que los dos establecimientos

realizan la cobertura nocturna en todas las camas de las habitaciones.

Otro aspecto similar, es el nivel y calidad de limpieza de los bafios de las habitaciones,
son totalmente higiénicos, ademas hay que mencionar que en los hoteles también existen bafios
para personas con capacidades diferentes, claro est4, que ello va a depender de la categoria del

establecimiento.
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2.3.7 Seguridad

En cuanto al término seguridad, dentro de esta institucion existe sefalética, rutas de
evacuacion, salidas de emergencia y puntos de encuentros accesibles y claramente identificados
y de facil comprension.

También, por parte del MIES es posible brindar un curso de capacitacién sobre medidas
de seguridad y prevencion de incendios al menos una vez al afio. Para que los adultos mayores
y sus familiares se sientan mas protegidos existen cAmaras de seguridad en cada una de las

puertas que sirven de entrada y salida a la institucion.

Por otro lado, el ascensor es totalmente seguro y esta en buen funcionamiento, el uso de
este es para los adultos mayores y para todas las personas que laboran y viven ahi. Las rampas

y agarraderas que hay en muchos de los pasillos también brindan mayor ayuda y comodidad.

2.3.7 Mantenimiento

El departamento de mantenimiento funciona de la siguiente manera:

En caso de cualquier averia o desperfecto en el area de lavanderia o en otra area, lo
primero que se realiza es un reporte hacia la religiosa o directora de la institucién. Luego de ello
se procede a llamar al técnico de mantenimiento para que realice el respectivo arreglo. En el
caso de equipamiento de lavanderia y cocina el técnico se encarga de realizar mantenimiento
preventivo y correctivo para asi ayudar que los equipos tengan una larga vida Util y asi no recurrir

a comprar nuevos equipos.

2.4 Analisis de los procesos hoteleros aplicados

La informacién que se ha recopilado, mediante entrevistas y visitas a la institucién nos
permitird realizar un analisis previo a elaboracion de un manual operativo, para ello nos
enfocamos en los procesos operativos que se realizan en seis areas o departamentos, los cuales

son netamente similares a los que existen en un establecimiento de alojamiento.

También, es necesario recordar que, los procesos operativos a tratar de esta institucion
y los de un establecimiento hotelero seran basados en hechos escritos y se emplean hasta el dia

de hoy, por ello se destaca lo siguiente:
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2.4.1 Recepcion

En esta area los procesos que se realizan son algunos, aunque son muy diferentes a los
de un establecimiento hotelero y en su mayoria se realizan de una manera mecanica. En el hogar
residen 120 adultos mayores que necesitan ser atendidos de acuerdo a sus necesidades tanto
como sus caracteristicas personales en cuestion de familiares, salud y la habitacién que posee,
sin embargo, en recepcion carece de un sistema virtual o software que permita identificar de
mejor manera al adulto mayor que en ocasiones pueda presentar un cuadro de enfermedad no
visible, ademas, conocer las visitas que normalmente recibe; y por otro lado facilitar la

informacién con la disponibilidad de habitaciones para un posible nuevo residente.

Por consiguiente, se puede decir que carecen de procesos para las diferentes actividades
que realizan, ya sea un check list de habitaciones como: los implementos, la limpieza que podria
necesitar alguna habitacion a cierta hora debido a problemas de salud del adulto mayor u otra
situacion; ademas, cuando llegan diferentes visitas no llenan un registro tanto de entrada como
de salida, de igual manera necesitan un registro del nuevo adulto mayor que podria ingresar; otro
proceso que carece el area es que no mantienen un proceso establecido de caja chica, cierre de
caja; lo cual reciben dinero por diferentes motivos pero, no es visible el manejo y la cantidad de

dinero que se recibe o entrega para cualquier situacion.

Segun lo mencionado con anterioridad se considera crear o hacer uso de un software que
solo el asilo lo maneje y ayude a conocer de mejor manera a los adultos mayores e incluso
considerar al personal que forma parte del equipo de trabajo, sobre todo si se mantiene esta
base con datos de las caracteristicas del adulto mayor desde gque ingresa al asilo, los destacados
cambios que ha presentado, e incluso permitiria anticiparse con visitas de los familiares o
amistades que frecuentan a visitarlos. Por ende, se considera fundamental dar a conocer los
procesos y/o actividades que realiza el personal de manera escrita 0 ya sea realizando formatos
como: instructivos, check list, registros de visitas y demas; estos formatos permiten que los
procesos sean mas efectivos o incluso, si llegara nuevo personal también ayudaria a crear un
mejor ambiente laboral del asilo empezando por recepcién que es la primera impresion al
ingresar al asilo. Adicionalmente, se deberia establecer un cierre de caja haciendo uso de
programas como Excel o Word para reportes, en el cual se permita conocer el dinero que ingresa

0 egresa del asilo, dichos valores pueden ser donaciones, ganancias de productos a la venta,
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entre otros; con el fin de llevar una correcta fluidez de procesos para las diferentes tareas que se

presenten.

2.4.2 Administraciéon

En cuanto a esta area debido a que el permiso para acceder a esta informacién fue
limitado, lo que se puede destacar es que se han encontrado ciertos procesos que se realizan
con normalidad como la recaudacion de fondos y financiamiento, los horarios del personal y los
proveedores que necesitan para ser dotados de la materia prima. Sin embargo, en el proceso de
reclutamiento del personal quienes se encargan son los miembros del MIES, de lo cual no
presencian la necesidad del personal que requiere el asilo para determinada area. Ademas, en
el aspecto de las capacitaciones para el personal es irregular, debido a que no existe una
constante capacitacion o retroalimentacion ya sea con manuales o instructivos para el personal
nuevo; en la mayoria de los departamentos les capacitan al momento de la induccién en el primer

de dia de labor.

Por consiguiente, se puede mencionar que para mejorar aquellos procesos en esta area
se deberia contratar al nuevo personal desde el asilo directamente con los administradores,
debido a que podrian identificar de mejor manera el tipo de persona idénea para el area que
necesite de colaboradores nuevos. Con respecto al tema de capacitaciones, se deberian
considerar realizar mensualmente o a mediados de cada mes dependiendo las necesidades de

cada &rea o incluso para mejorar la atencion y cuidado hacia el adulto mayor.

2.4.3 Alimentos y bebidas (cocina)

En esta area ha sido evidente que existe mas control y procesos de lo cual carecen de
ciertos procesos e incluso que se deberian mejorar para mantener los servicios que se brindan

hacia el adulto mayor. Algunos de estos son:

a) La carencia de un proceso al momento de recibir los productos para la elaboracién de los
alimentos debido a que, al adquirir ciertos vegetales, frutas, etc., directamente lo guardan
en sus lugares de conservacion, pero no lavan y/o desinfectan aquellos productos

necesarios.
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b) Falta de procesos de eliminacion de desechos, uso del agua y equipamiento seguro,
debido a que no realizan el reciclaje respectivo segun lo que desechen, para las
actividades que necesiten agua no se controla de mejor manera su uso, ademas; para
mejorar los procesos sobre todo para el mise en place y coccion de las diferentes
preparaciones cuentan con poco equipamiento de herramientas y utensilios necesarios.

c) El personal que se encuentra dentro de cocina no usa la vestimenta adecuada para los
diferentes espacios, es decir, les falta usar un uniforme de cocina con su respectiva malla
de cabello y el uso escaso tanto de joyeria como de maquillaje.

d) Al ser un area grande de cocina necesita un jefe o jefa de cocineros para que no exista
una desorganizacion en cocina, pérdida de productos e incluso que llegara a faltar para
ciertas preparaciones.

e) Se puede tomar en cuenta que para servir los alimentos a los adultos mayores carecen
de una organizacion debido a que no hay quien organice y vigile constantemente toda el
area de cocina.

f) Ademas, carecen de un servicio personalizado hacia el adulto mayor, en lo cual no se
conoce el tipo de alimentacion que cada uno de ellos necesita consumir; sino que el
personal que ha permanecido algun tiempo debe conocerlo de mejor manera y se

encarga del servicio, lo que facilmente otra persona podria brindarle apoyo.

Por consiguiente, aquellos procesos mencionados deben mejorarse para ello se puede
decir que, para empezar al momento de recibir los productos de cualquier proveedor o donador,
deben ser lavados correctamente, desinfectados de la mejor manera para su posterior
conservacion dependiendo los tipos de productos recibidos. Ante la falta de una mejor
eliminacion de desechos se debe mejorar el reciclaje poniendo énfasis en reducir, reutilizar y
reciclar para disminuir el impacto negativo al medio ambiente. Por otro lado, el personal que
forma parte de todas las areas de cocina debe utilizar una correcta vestimenta para evitar
cualquier situacién negativa; ademas al tener un jefe de cocina que se encuentra netamente a
cargo del area podra organizar, supervisar, estructurar de mejor manera; e incluso el personal
gue forma parte podra mejor sus procesos sobretodo en la parte del servicio para garantizar una

mejor atencién al adulto mayor.
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2.4.4 Lavanderia

En relacion con el departamento de lavanderia, se logré evidenciar la escasez de
formatos Utiles para el uso del personal de esta area, los responsables de lavanderia en su
mayoria siguen los procesos mecénicamente, las prendas de los residentes son llevadas hacia
la lavanderia y una vez en este lugar se procede a realizar el lavado. El proceso de clasificacion
de prendas es deficiente, como ya es de conocimiento, existe gran nimero de adultos mayores
todos los dias y por ello la clasificacion se convierte mas complicado hacerlo a tiempo. Y por
ultimo, se identificé que no tienen un formato con indicaciones generales para los que laboran en

esta area.

Con base en ello, se recomienda crear formatos para realizar inventarios de productos y
suministros de lavanderia, este tipo de formato aportaria a saber con anticipacién si es necesario
realizar pedidos al departamento de administracion para suministrarse de ello. Ademas, es
conveniente crear un reporte de prendas que ingresan en lavanderia, esto ayudaria a llevar un
control mas exacto de las prendas que se lavan a diario y, a su vez, conocer el estado de ellas,
como ya es de conocimiento en la institucion existe un cuarto de costura en el que se arreglan

las prendas y luego se entregan al adulto mayor que le pertenece.

Este reporte se deberia entregar al finalizar el turno laboral del personal, después
entregarlo en recepcion para que sea un respaldo de la cantidad de prendas lavadas y si estan
en buen estado o necesitan un arreglo, se sugiere que en este reporte se incluyan items como:

nombre del residente, cantidad, detalle de lavado, tipo de prenda y estado.

Adicional a ello, se podria crear un documento en el que conste instrucciones o
indicaciones de forma general para lavanderia y que sean expuestas en dicho lugar para que

sea mas facil seguir instrucciones.

2.4.5 Areas recreativas y ocio (gimnasio)

En este departamento se pudo observar que disponen con menos procesos escritos o
gue siguen un formato determinado para la organizaciéon o planificacion de actividades
recreativas para los adultos mayores. Una de las falencias en este departamento es la carencia
de unformato para llevar a cabo una actividad, se constata que es limitado el uso de herramientas

para procesos en si, Al momento de realizarse la actividad o evento hace falta que sea mas
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organizado y que siga un orden especifico. Ademas, se requiere de documentos que respalden
todas las actividades que se realicen durante un mes. Por otra parte, en la institucion los adultos
mayores pueden hacer uso de las salas recreativas como: salas de costura, pintura, television,
magquinas para hacer ejercicio, pero no mantienen un control o vigilancia constante por parte de

las cuidadoras.

Entonces, con respecto a ello se recomienda crear algunos formatos de procesos y
reportes que pueden aportar a la realizacion correcta de actividades en este departamento. A

continuacion, se indica las opciones:

- Crear un proceso de organizacién de actividades: en este formato se puede incluir
informacion como: fechas importantes, actividades clasificadas para que participen todos
los adultos mayores y demas

- Proceso para realizar las actividades planeadas: debe incluir un cronograma especifico
de actividades, incluir al personal idoneo, identificar a los adultos mayores con algun
distintivo especial, entre otros.

- Elaboracioén de informes: después de cada evento o actividad se debe presentar informes
a la Directora de la institucion, podria ser mensual o cuando sea necesario de

presentarlos.

Por ende, se recomienda que se utilicen o que se agreguen estos procesos para tener un
respaldo de informacion, que bien puede ser Gtil para el mismo asilo o para presentar ante el

MIES cuando sea necesario.

2.4.6 Alojamiento

Los procesos que realizan en esta area se realizan de manera mecénica de tal manera
gue no cuentan con manuales o instrucciones escritas para realizar las diferentes actividades,
sino que la religiosa encargada del area capacita al personal nuevo e indica las funciones a
realizar. Las habitaciones en la que residen los adultos mayores son compartidas lo cual no
tienen un amplio espacio que les permita estar mas cémodos y tener un espacio personal, cabe
mencionar que dentro de cada habitacion existen bafios con facilidades para discapacitados.

También la limpieza profunda de las habitaciones no se realiza semanalmente sino cada mes
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por ende se puede generar acumulacion de polvos e incluso mal estado que puede afectar la
permanencia de los adultos mayores.

Por consiguiente, se considera que los procesos de cada cuidadora, enfermera y el
personal encargado de la limpieza de habitaciones y pasillos se deben plasmar en un manual o
instructivo que permita conocer de mejor manera los distintos procedimientos. Ademas, la
limpieza profunda de las habitaciones se debe realizar por mas tiempo seguido ya sea
semanalmente fines de semana por el bienestar del adulto mayor. En cuanto a las habitaciones
los adultos mayores necesitan mas espacio, sobre todo los independientes, para realizar sus

diferentes actividades o incluso tener su espacio personal.

Por otro lado, al analizar los procesos de hacer el tendido de cama en el asilo y en el
hotel, ya se encuentran varias diferencias, es muy diferente al de un alojamiento turistico porque
el tendido de cama se realiza Unicamente con sabanas, edreddn o duvet y en una noche fria se
hace uso de una cobija abrigada extra. La similitud en cuanto habitaciones, es que los dos
establecimientos realizan la cobertura nocturna en todas las camas de las habitaciones. Otro
aspecto similar, es el nivel y calidad de limpieza de los bafios de las habitaciones, son totalmente
higiénicos, ademas hay que mencionar que en los hoteles también existen bafios para personas
con capacidades diferentes, claro estq, que ello va a depender de la categoria del

establecimiento.
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Capitulo 3. Manual operativo hotelero aplicado al Hogar Cristo Rey Cuenca

3.1 Interpretacion de resultados de la encuesta aplicada

Las encuestas realizadas en las instalaciones del Hogar Cristo Rey se llevaron a cabo
con el apoyo de los colaboradores responsables de cada area, mismos que tienen gran
conocimiento en cada uno de los departamentos, dado que, son capaces de realizar y supervisar
los procesos de su grupo de colaboradores a cargo, si bien es cierto que, en el asilo laboran 52
personas la muestra deberia ser de mas de 10 personas, sin embargo, debido a la falta de
predisposicién por parte de la administracion la mejor opcion fue realizar las encuestas al

personal que es competente en todas las areas.

Esta muestra de 10 colaboradores fue seleccionada por la administracion de la institucion,
con conocimiento de las actividades y procesos en las areas de administracion, recepcion,

alimentos y bebidas, habitaciones, lavanderia y entretenimiento.

A continuacion, se presentaran las preguntas, resultados e interpretaciones de las

encuestas realizadas:

Pregunta No. 1 ¢ Conoce sobre los manuales operativos que se pueden utilizar para realizar
tareas o actividades de trabajo?

Tabla 4

Conocimiento de manuales operativos

Alternativas resultados %
Si 8 80
No 2 20
Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 14.

Conocimiento de manuales operativos

-
/

1. éConoce sobre los manuales operativos
qgue se pueden utilizar para realizar tareas o
actividades de trabajo?

mSi

ENO

Nota. El grafico muestra el porcentaje de conocimiento sobre manuales operativos

Interpretacion: Del 100% de colaboradores encuestados, el 80% indica que, si conoce
sobre los manuales operativos que se pueden utilizar para realizar actividades diarias, por lo
contrario, el 20% de encuestados indica que desconoce el uso de los mismos. Esto demuestra
gue la institucién si ha ofrecido esta informacion a sus colaboradores.
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Pregunta No. 2 En su area de trabajo, ¢Existe algun tipo de proceso o manual fisico que utilice
para realizar sus labores?

Tabla b

Utilizacion de manuales fisicos en el area de trabajo

Alternativas Resultados %
Si 10 100
No 0 0

Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 15.

Utilizacion de manuales fisicos en el area de trabajo

2. En su drea de trabajo, ¢Existe algun tipo
de proceso o manual fisico que utilice para
realizar sus labores?

0%

| Si

H No

Nota. El gréafico representa el porcentaje de utilizacion de un manual fisico en el area de trabajo

Interpretacion: El 100% de encuestados afirman que si existe un manual fisico de
procesos para realizar sus actividades en sus areas de trabajo. Eso nos indica que, a pesar de
si existir un manual de procesos en las areas de esta institucion, aun existe un pequefio grupo
de colaboradores, como vimos en la pregunta 1, que desconocen su uso.

Pregunta No. 3 Segun su percepcion, ¢Cuanto cree que es necesario implementar un manual
de procesos para su area?
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Tabla 6

Implementacion de manual de procesos

Alternativas Resultados %
Bajo 1 10
Medio 6 60
Alto 3 30
Total 10 100

Fuente: Encuesta

Figura 16.

Implementacién de manual de procesos

3. Segun su percepcion, éCuanto cree
que es necesario implementar un manual
de procesos para su drea?

W Bajo
o Medio
m Alto

Nota. El gréfico representa el porcentaje de necesidad de un manual de procesos

J
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Interpretacion: La mayoria de los encuestados, es decir, el 60% coinciden en que,
implementar un manual de procesos para su area es necesario. A pesar de afirmar, que si tienen
un manual, segun su percepcién indican que se deberia renovarlos, es por ello que, el 30% de

los encuestados lo consideran de un nivel alto.

Pregunta No.4 Sefiale el area que considera Usted que se deberia implementar un manual
operativo.

Tabla 7

Area que se podria implementar un manual operativo

Alternativas Resultados %

Recepcioén 2 20
Administracion 1 10
Cocina 2 20
Lavanderia 0 0
Mantenimiento 2 20
Housekeeping 1 10
Salas de 2 20

entretenimiento

Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 17.

Area que se podria implementar un manual operativo

4. Seiale el drea que considera Usted que se
deberia implementar un manual operativo.

m Recepcion

m Administracion
B Cocina

W Lavanderia

B Mantenimiento
m Housekeeping

m Salas de entretenimiento

0%

Nota. El gréafico representa el porcentaje de implementacion de un manual operativo en areas

especificas

Interpretacién: Segun los resultados obtenidos, mas del 90% de colaboradores
encuestados indican que, si se deberia implementar un manual de procesos por departamento,
es decir, a parte de los que existen. Esto demuestra que los manuales de la institucion son poco

especificos por actividades y procesos.
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Pregunta No. 5 ¢ Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el &rea de administracion?
Tabla 8

Tabla 8

Area de administracion

Alternativas Resultados %
Contratacion de 5 50
personal
Manejo de 4 40
presupuesto para
realizar ciertas
actividades

Gestion del MIES

Mecanismos de 1 10
coordinacion

Otro

Ninguno

Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 18.

Area de administracion

5. éQué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de administracion?

0% 0%

B Contratacion de personal

® Manejo de presupuesto para
realizar ciertas actividades

W Gestion del MIES

m Mecanismos de coordinacion

| Otro

W Ninguno

/

Nota. El gréafico representa el porcentaje del proceso que se debe mejorar en administracion

Interpretacion: Del 100% de colaboradores encuestados el 50%, manifiesta que se debe
mejorar el proceso de contratacion de personal, mientras que el 40% indica que se debe mejorar
el proceso de Mecanismos de Coordinacién, y tan solo el 10% de encuestados menciona que se
deberia mejorar el proceso de Manejo de presupuesto para realizar las actividades. Estos
resultados demuestran que, estos procesos funcionan de una manera deficiente en la institucion
y se necesita mejorarlos.
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Pregunta No. 6 ¢Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el &rea de recepcion?

Tabla 9

Area de recepcion

Alternativas Resultados %
Atencion al cliente 2 20
Personal adecuado
Atenciéon a llamadas
telefénicas por parte
de familiares
Registro de
residentes
Otro 3 30
Ninguno 5 50
Total 10 100

Fuente: Encuesta

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhaguii

85



86

Figura 19.

Area de recepcion

—~ .

6. ¢Qué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de recepcion?

{

m Atencion al cliente

W Personal adecuado

B Atencion a llamadas telefdnicas
® Mecanismos de coordinacion

M Registro de residentes

m Otro

/

Nota. El gréafico representa el porcentaje de los procesos que se debe mejorar en recepciéon

Interpretacidon: Segun los resultados obtenidos, el 50% de colaboradores encuestados
indican que no se debe hacer cambios en el departamento de recepcion. el 30% indica que se
debe mejorar otro tipo de proceso no mencionado y el 20% indica que se debe mejorar el proceso
de atencién al cliente. Los resultados demuestran que la mayoria esta conforme con los procesos
establecidos para esta area.
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Pregunta No.7 ¢Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el &rea de cocina?

Tabla 10

Area de cocina

Alternativas Resultados %
Recepcién  de 2 20
productos
Almacenamiento 1 10

de productos

Produccién de 3 30
alimentos

Aseo y limpieza 1 10
de la cocina

Otro 1 10
Ninguno 2 20
Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 20.

Area de cocina

7. éQué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de cocina?

W Recepcion de productos

® Almacenamiento de productos

W Produccion de alimentos
Aseovylimpieza

| Otro

Nota. El gréafico representa el porcentaje de procesos que se deben mejorar en cocina

Interpretacion: Del 100% de encuestados, el 37% indica que se debe mejorar el proceso
de Produccion de alimentos, mientras que, el 25% indica que se debe mejorar el Proceso de
recepcion de alimentos, y el 13% de encuestados coincide que el Proceso de limpieza y aseo
también tiene que mejorar. Lo que significa que la institucion, debe priorizar estos cambios
necesarios de procesos en esta area.
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Pregunta No. 8 ¢ Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de lavanderia?
Tabla 11

Area de lavanderia

Alternativas Resultados %
Clasificacion de 7 70
prendas
Lavado 1 10
Secado

Organizacion
de la ropa del
adulto mayor

Otro 1 10
Ninguno 1 10
Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 21.

Area de lavanderia

8. ¢Qué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de lavanderia?

m Clasificacion de prendas

m Lavado
0%
0%

m Secado

Organizacion de la ropa
del adulto mayor

B Otros

H Ninguno

A

Nota. El gréafico representa el porcentaje de procesos que se deben mejorar en lavanderia

Interpretacién: El 70% del total de encuestados, indica que se debe mejorar el proceso
de clasificaciébn de prendas, mientras que un porcentaje minimo de 10% de colaboradores
encuestados, indican que se debe mejorar el proceso de lavado de prendas. Segun estos
resultados, en la institucion la mayoria de procesos se realizan con normalidad, sin embargo, se
podria seguir mejorando.

Pregunta No. 9 ¢ Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de housekeeping
(habitaciones)?
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Tabla 12

Area de Housekeeping

Alternativas Resultados %
Contratacion de 3 30
personal

Limpieza de
habitaciones

Cantidad de
habitaciones

Horarios de 2 20
cuidado a los
adultos mayores

Otro
Ninguno 5 50
Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 22.

Area de Housekeeping

9. éQué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de housekeeping
(habitaciones)

m Contratacién de personal

W Limpieza de habitaciones

m Cantidad de habitaciones
Horarios de cuidado a los adultos

mayores

| Otro

m Ninguno

0%

Nota. El grafico representa el porcentaje de procesos que se deben mejorar en housekeeping

Interpretacién: El 50% de colaboradores del 100% de encuestados, coinciden en que no
se debe mejorar ningln proceso de housekeeping, mientras que el 30% considera que se debe
mejorar el Proceso de contratacion de personal y el 20% indica que se debe mejorar los horarios
de cuidado a los adultos mayores. Estos resultados, demuestran que en su mayoria los procesos
estan bien definidos y que hay un porcentaje pequefio que desea que se cambien y mejoren
ciertos procesos establecidos por el centro geriatrico.
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Pregunta No. 10 ¢Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de
entretenimiento?

Tabla 13

Area de entretenimiento

Alternativas Resultados %
Actividades 7 70
dindmicas

Contrataciéon de
personal

Espacios para

realizar las

actividades

Recursos para 2 20
las diferentes

actividades

Otro 1 10

Ninguno

Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 23.

Area de entretenimiento

10. ¢Qué proceso cree Usted que se debe
mejorar en el area de entretenimiento?

0%

B Actividades Dinamicas

® Contratacion de personal

m Espacios para realizar las

actividades
Recursos para las diferentes
0% actividades
0% m Otro
H Ninguno

Nota. El gréafico representa el porcentaje de procesos que se deben mejorar en entretenimiento

Interpretacion: Del 100% de colaboradores encuestados, el 70% indica que se debe
mejorar el Proceso para realizar las actividades dinamicas para los adultos mayores, y el 20%
menciona que se debe mejorar los recursos para las diferentes actividades. Esto demuestra, que
en el asilo existe menos control y procesos para realizar las actividades de entretenimiento y
ludicas con los residentes, ademas se puede decir que, existe deficiencia de los recursos y por
ello se limitan a realizar actividades.
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Pregunta No. 11 ¢Esta de acuerdo que el uso de un manual operativo daria mas
efectividad a los procesos y asi cumplir el objetivo del mismo?

Tabla 14

Efectividad del manual de procesos

Alternativas Resultados %
Si 9 90
No 1 10
Total 10 100

Fuente: Encuesta

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhaguii



Figura 24.

Efectividad del manual de procesos

11. ¢Esta de acuerdo que el uso de un
manual operativo daria mas efectividad a
los procesos y asi cumplir el objetivo del

mismo?

10%

mSi

B No

Nota. El grafico muestra el porcentaje de efectividad y uso de un manual de procesos

96

Interpretacion: El 90% del total de colaboradores encuestados, indican que el uso de un
manual operativo es una ayuda para cumplir objetivos en cada proceso, y asi mismo, resulta mas

efectivo y practico para realizar las tareas y actividades en sus departamentos.
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Pregunta No. 12 ¢ Cada qué tiempo reciben capacitaciones para mejorar cuidado al adulto
mayor en las diferentes areas?

Tabla 15
Tabla 15
Capacitaciones
Alternativas Resultados %
Anualmente 1 10
Trimestralmente 2 20
Mensualmente 7 70

Quincenalmente

Total 10 100

Fuente: Encuesta
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Figura 25.

Capacitaciones

12. ¢Cada que tiempo reciben
capacitaciones para mejorar cuidado al
adulto mayor en las diferentes areas?

0%

® Anualmente
M Trimestralmente
m Mensualmente

Quincenalmente

Nota. El grafico muestra el porcentaje de capacitaciones que se realizan en la institucion

Interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos, el 70% de los encuestados
indican que reciben capacitaciones mensualmente, mientras que el 20% indica que recibe
capacitacion de manera trimestral, y una pequefia parte, es decir, el 10% indica que la
capacitacion es anualmente. Esto demuestra que, dependiendo del &rea o departamento al que
pertenezcan, la frecuencia de capacitacion sera variable.

3.2 Revisién del cumplimiento de la Guia y gestion de los centros residenciales del buen
vivir para el adulto mayor.

La Guia Operativa del modelo de atencion y gestién de los Centros Residenciales del
buen vivir para el adulto mayor, 2014; nos indica una serie de requisitos que debe cumplir una
institucion que se dedica a acoger adultos mayores desamparados. En esta ocasion, se realizo
un seguimiento para determinar el nivel de cumplimiento que sigue el Hogar Cristo Rey de

acuerdo a la guia mencionada.
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A continuacién, mediante los cuadros que se daran a conocer se puede observar los

requerimientos que se incluyen en la Guia del MIES.

Tabla 16

Estructura Administrativa

Aspectos que
sugiere la
Guia Operativa del
modelo de atencion
y gestion de los
Centros
Residenciales del
buen vivir para el
adulto mayor

Cumple

Cumple parcialmente

No cumple

Administracion

Economato

Trabajo social

Psicologia

Terapia ocupacional

Fisioterapia

Cuidadoras

Medicina (MSP)

Nutricion (MSP)

Enfermeria (MSP)

Alimentacion

Limpieza

Mantenimiento

X| X[ X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Area de servicios

Enfermeria y primeros

X

auxilios

Area de cocina X

Area de alimentacion,
comedor

Area recreativa (sala

multiple)

Area para talleres X
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Espacio exterior con
areas verdes y patios

Bodega de alimentos
Bodega de material

didactico

Bafios

Espacios de
circulacion y

evacuacion

Area de limpieza

Mecanismos para
receptar quejas y

sugerencias

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestién de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

En cuanto al aspecto administrativo, esta institucibn se encuentra bien preparada y

organizada, se puede observar que cuenta con casi todos los requerimientos como lo sugiere la

guia del MIES. EI Unico requisito que deberia poner mas enfoque es sobre los mecanismos de

recepcion de quejas y sugerencias, ya que como tal no existe un mecanismo por escrito, sin

embargo, siempre estan dispuestas a recibir comentarios de las personas con el fin de seguir

mejorando y brindando un buen servicio.

Tabla 17

Talento humano

Aspectos que sugiere la
Guia Operativa del modelo de atencién y
gestion de los Centros Residenciales

del buen vivir para el adulto mayor

Cumple

Cumple
parcialment
e

No cumple
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La atencion al adulto mayor se realiza por

un equipo interdisciplinario es decir un

grupo de profesionales que trabajan un area X
en comdan.

La atencion al adulto mayor se realiza las

24 horas del dia, durante los 365 dias del X

afo.

Un equipo interdisciplinario de un ce

ntro residencial debe tener la prese

ncia de:

Un cuidador por cada 8 personas adultas

X
mayores
Un psicélogo (titulo de tercer nivel) X
Terapista ocupacional (titulo profesional de X
Tecnologico Médico) X
Terapista fisico (titulo de tercer nivel)
Trabajador social (titulo de tercer nivel) X
Auxiliar de limpieza para cada 15 adultas X
mayores
Las funciones y los roles de los empleados
estan delimitadas segun su especialidad y X
competencia.
Desarrollan buenas relaciones
interpersonales entre trabajadores, X
profesionales y demas personal.
Se encuentran bien definidas las funciones
basicas del equipo interdisciplinar para que X

cada miembro cumpla y respete las tareas

asignadas.

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros

residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

101

En esta area, se evidencia que cumple con la totalidad de los requisitos que solicita el

MIES, esta conformado por un gran equipo de profesionales para realizar las tareas diarias que
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brindan a los adultos mayores. Todos los colaboradores son miembros activos y estan
predispuestos a colaborar y ayudar al crecimiento de la institucion.

Tabla 18

Manual de competencias

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidn Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e
Manual de competencias de cuidadoras X
Manual de competencias psicologo clinico X

Area de cuidadoras: La mision es ocuparse
de la atencion y cuidado diario de las

necesidades de los adultos mayores;

también se encargan de la proteccion, X
tratamiento primario, rehabilitacion y apoyo

a la gestion Médica y de Enfermeria.

Psicologo Clinico: ensefia al adulto mayor a
desenvolverse y funcionar X

independientemente en la institucion y en

ciertas ocasiones en roles sociales.

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Como tal, en la institucion no disponen de un manual de competencias, pero, tienen una
serie de requisitos que deben cumplir los profesionales para obtener un puesto de trabajo,

ademas, cuentan con un reglamento interno de convivencia y trato al adulto mayor.

Tabla 19

Organizacién en comisiones

Aspectos que sugiere la Cumple
i ) » Cumple ] No cumple
Guia Operativa del modelo de atencion parcialmente
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y gestion de los Centros Residenciales

del buen vivir para el adulto mayor

Comision de alimentacion-nutricion y de

servicio de comedor X
Comision de asignacién de habitacion X
Comision de acogida de residentes X
Comision de animacion socio-cultural X

Las comisiones son formadas por X
residentes, familiares y profesionales

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestién de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Las comisiones estan organizadas de acuerdo a la actividad que se realiza en cada
departamento, se encuentran bien definidas y predispuestas a trabajar conjuntamente para el

bienestar del asilo y bajo la supervision de la Directora.

Tabla 20

Infraestructura

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidon Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e
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Disefio arguitecténico

Ambientacion

Seguridad

Espacios amplios con pasamanos de apoyo

Pisos antideslizante

Espacios verdes y patios

Ingreso de vehiculos al interior

Administracién y recepcién

Enfermeria y primeros auxilios

Cocina

Comedor

Salas recreativas multiples

Sala para talleres

Bodega para alimentos

Bodega para materiales didacticos

Vias de circulacién y evacuacion

X X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X| X

Lavanderia y planchado

Habitaciones grandes divididas por paneles

moviles

Aire acondicionado X

Calefaccion X

Armarios o closets, mesas de noche X

Bafios en la habitaciones X

Timbre de alarma en el bafio X

barras en la pared del bafio X

Espacio para guardar suministros de

primeros auxilios y jabén antiséptico

Refrigerador con alta capacidad X

Un horno X

Espacio adecuado para lavar utensilios y
ollas

Acceso a la calle X

Rampas en la entrada

Distancia corta entre llegada y entrada al X
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centro residencial

Materiales para actividades X
Almacén de medicamentos bien
etiquetados X
Caja de primeros auxilios (gasa estéril,
esparadrapo, adhesivos para heridas, X

algodén, pinzas, solucion antiséptica,

pomada antibidtica)

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestién de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

La infraestructura de la institucién, en general se encuentra en buen estado y cuenta con
el espacio suficiente para movilizarse con seguridad, sin embargo, existen algunas pequefias
falencias en cuanto a retoques de pintura en algunas paredes, en términos generales, el espacio
y disefio de las oficinas, habitaciones y areas recreativas mantienen un correcto funcionamiento

y genera un ambiente acogedor.

Tabla 21

Equipamiento y mobiliario

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidon Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e
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Mobiliario con puntas redondas X

Equipos y material didactico suficiente X

Sillas con brazos, alto espaldar y sin forrar X

Sillas de descanso, con almohadilla y

mecanismos para elevarlos

Mesas pequefias cuadradas X

Camas separadas privadas X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestiéon de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

El mobiliario y equipamiento que se encuentra en la mayoria de las habitaciones se
encuentra en buen estado, cumple con las caracteristicas satisfactorias para cada adulto mayor,
sin embargo, existen algunas sillas que se encuentran desgastadas, y falta de bordes
redondeados en las mesas. Estas necesidades se deberian mejorar una vez que exista el

presupuesto necesario para adquirir nuevo mobiliario.

Tabla 22

Horarios del centro y sus servicios

Aspectos que sugiere la

i i » Cumple
Guia Operativa del modelo de atencion ]
. . . Cumple parcialment No cumple
y gestion de los Centros Residenciales
e

del buen vivir para el adulto mayor
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Ingreso y retiro del adulto mayor al centro

geriatrico X
Actividades adaptativas X
Actividades fisicas (baile, caminata,

ejercicios de flexibilidad) X
Terapia cognitiva relacionado con Ia

memoria, concentracion. X
Actividades ocupacionales X
Actividades recreativas (musicoterapia,
ludoterapia, integracion social) X
Horarios y organizacion de la jornada diaria

sugeridos por ejemplo en levantar y asear a

los adultos mayores, desayuno, refrigerio, X
almuerzo, aseo y descanso, refrigerio,

tiempo libre, merienda, etc.

Llevar un registro de las actividades con las

novedades que surgen en cada actividad. X
El proceso de levantarse y aseo personal X
Realizar el registro de signos vitales X
Desayuno X
Aseo y descanso X
Orientacion X
Almuerzo X
Tiempo libre (dormir, pasear, mirar

television, etc.) X
El cierre del centro es a las 10 de la noche. X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

La institucién ofrece una variedad de actividades recreativas y lidicas para los adultos
mayores, de esta manera se motiva a que el residente se sienta una persona productiva, en
movilidad y activo/a. Esto lo convierte en una institucion que cumple en la mayoria de requisitos
de este aspecto. Cabe mencionar que, las oficinas administrativas atienden hasta las 17h00 de

lunes a viernes y no como lo sugiere en la Guia del MIES.

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhaguii



Tabla 23

Instrumentos de registro

108

Aspectos que sugiere la
Guia Operativa del modelo de atencion
y gestion de los Centros Residenciales

del buen vivir para el adulto mayor

Cumple

Cumple
parcialment

e

No cumple

Datos de identificacion

Ficha de ingreso

Ficha gerontolégica

Plan de atencién individual

Ficha de registro de cuidado diario

Resumen de reportes

Protocolo de consentimiento informado

Historias gerontoldgicas

Confidencialidad de los registros

X| X X| X| X| X| X| X| X

Facil entendimiento y uso

X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Cumple con todos los registros que solicita el MIES, de los cuales en su mayoria lo

maneja la persona responsable del departamento de Trabajo social. Estos registros son de uso

privado y para tener conocimiento del estado y condicion del adulto mayor.

Tabla 24

Estandares de calidad

Aspectos que sugiere la
Guia Operativa del modelo de atencidon
y gestion de los Centros Residenciales

del buen vivir para el adulto mayor

Cumple

Cumple
parcialment

e

No cumple
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Equipo profesional completo

Infraestructura adecuada

Registros de diagndstico

Registro de asistencia

X[ X| X| X| X

Plan de vida individualizado

Equipamiento adecuado X

Protocolos de asistencia X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestién de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

De manera general, este asilo cumple con la mayoria de los requisitos y estandares de
calidad, en uno o dos espacios se necesita seguir mejorando en cuanto a equipamiento, como
se menciond en uno de los cuadros anteriores, falta renovar ciertos muebles de habitaciones y

salas comunes.

Tabla 25

Normas de seguridad

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidon Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e
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Plan de evacuacion

Permiso de funcionamiento de bomberos

Plan de emergencia

x| X| X| X

Permiso sanitario

Estar ubicados en zonas seguras, lejos de

>

deslaves e inundaciones

Medicinas e insumos médicos X

Materiales de limpieza amigables X

Letreros y sefialética distribuido en todo el

lugar

Extintores, sirenas y detectores de humo X

Cerraduras faciles de manejar X

Proteccion en puertas y ventanas X

Anclaje de muebles X

Correcto funcionamiento de servicios

sanitarios y eléctricas

Facilidades para personas con movilidad

reducida

Calefones y tanques de gas lejos de la

X

cocina

Puertas de escape

Identificacion y fotografias de los residentes

Numeros telefénicos de emergencia

X X| X| X

Barras de seguridad en los bafios

Buena iluminacién X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Los items de seguridad, nos indica que la institucion cumple con gran parte de ellos, tanto,
en el area de habitaciones, como, en las areas verdes y comunes. Ademas, para brindar
seguridad al adulto mayor cuentan con cdmaras de vigilancia las 24 horas del dia. Las pequefas
deficiencias que se han marcado en el cuadro, quiere decir que es minima esa carencia y que

esta previsto mejorar de inmediato.

Tabla 26
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Costos para la prestacion de servicios

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencion Cumple

y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e

Personal profesional X

Personal de cuidado X

Nutricion X

Servicios basicos (agua, luz, teléfono, X

internet)

Material administrativo y terapias X

Capacitacion X

Movilizacion X

Costos de atencion centro directos X

Costo diario por residente X

Costos centros de atencién por convenio X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Todos los costos de prestacién de servicios son cubiertos por el aporte del MIES
anualmente, pero en ciertos casos, se cubren costos extras con los ingresos de las ventas y
donaciones que normalmente se realizan en este asilo. Claro esta, siempre bajo la supervision y

aprobacién de la Directora del asilo.

Tabla 27

Carta de derechos de las personas adultas mayores gque viven en residencias

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidon Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e
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No permitir la discriminacién por ningin

motivo X
Conocer los servicios e instalaciones del X
centro geriatrico previo a su ingreso
Informacién sobre la organizacion y los X
profesionales
Recibir un reglamento interno X
Recibir atencion integral X
Beneficiarse de las terapias vy X
rehabilitaciones
Tener un profesional asignado para velar X
por su bienestar
Poseer un expediente individual con neta
privacidad y mantener el registro de su X
proceso
Recibir informacion en términos
comprensibles de acuerdo a su nivel X
educativo
Garantizar un digno y buen trato en todo
momento X
Participar en evaluaciones sobre el centro
geriatrico X
No ser restringidos de actividades fisicas al
menos que asi lo indique su historial médico X
Dar su consentimiento antes de proceder a
cualquier intervencion X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Cumple satisfactoriamente con estos requisitos, al momento del check-in o ingreso del
adulto mayor, la Trabajadora social es la responsable de brindar todos los detalles y servicios
gue hay en la institucién, se encarga de indicar las politicas y reglas de convivencia interna, con
el fin de crear una ameno recibimiento y respaldo de que se realiz6 correctamente el ingreso del

nuevo residente.
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Tabla 28

Obligaciones de las personas usuarias

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidn Cumple
y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e

Brindar informacién veraz en todo X
momento para proceder al registro

Conocer y cumplir las normas reguladoras X

del centro geriatrico

Seguir las normas de convivencia y respeto X

mutuo

Respetar los derechos y privacidad de todos

los residentes y profesionales que laboran X

alli

Comportamiento de no discriminacién X

Respetar y utilizar los bienes muebles e

instalaciones del centro geriatrico X

Respetar las fechas y horas establecidas de

los servicios X

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

Para que se efectle el ingreso, cada uno de los items de este cuadro deben ser
cumplidos, si no, no se podra realizar el ingreso. También, la trabajadora social es la responsable
de realizar el seguimiento domiciliario y revisar detenidamente cada documento que se solicite a
la familia y al adulto mayor. Ademas, los residentes deben cumplir con sus obligaciones dentro

de la institucién. Todos estos items son indicados durante el proceso de ingreso.

Tabla 29

Derechos de los profesionales y operadores de los centros residenciales

Aspectos que sugiere la Cumple
i ) » Cumple ] No cumple
Guia Operativa del modelo de atencion parcialment
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y gestion de los Centros Residenciales e

del buen vivir para el adulto mayor

El personal y las personas usuarias son

tratadas con mucho respeto.

Los profesionales en servicios sociales
tienen derechos en los que se reconozca la X

legislacion y los convenios colectivos.

Los profesionales en servicios sociales
tienen derecho a acceder a la informacién y
orientacion para adaptarse a las actividades X
gue se realizan en un centro y a recibir

algunos beneficios.

Los profesionales en servicios sociales
cuentan con los medios necesarios para X

brindar los servicios requeridos

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestién de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

En el contexto de derechos, los colaboradores profesionales y no profesionales, al
momento de firmar el contrato por un afio inmediatamente son acreedores a los derechos que lo
exige la ley, en este aspecto, el departamento de RRHH es el encargado de brindar esa
informacién a los colaboradores. En la institucion este proceso se lleva a cabo con normalidad y

cumpliendo con todo lo que lo involucra.

Tabla 30

Obligaciones de las personas profesionales de los servicios de atencion residencial

Aspectos que sugiere la

Guia Operativa del modelo de atencidon Cumple

y gestion de los Centros Residenciales Cumple parcialment No cumple
del buen vivir para el adulto mayor e

Cumplir con las obligaciones impuestas de X
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las condiciones de empleo.

Dar a conocer a la autoridad competente
alguna situacion de violacion de derechos.

Cumplir con las normas reguladoras de la

organizacion en los servicios sociales.

Mantener  un comportamiento  sin
discriminacion por diferentes razones como
orientacion sexual, creencia, discapacidad

fisica, etc.

Respetar las opiniones de las personas

usuarias.

Utilizar adecuadamente los bienes y las
instalaciones de los centros de servicios X

sociales o de otro lugar relacionado.

Respetar las horas y fechas establecidas
con las personas usuarias al prestar un X

servicio u otra accion.

Nota. Fuente: Guia operativa del modelo de atencion y gestion de los centros
residenciales del buen vivir para el adulto mayor, 2014, MIES

De la misma manera, que existen derechos de los colaboradores, también, hay que
cumplir con sus obligaciones, mismas que buscan que haya un compromiso de ambas partes.
Las obligaciones deben ser cumplidas con cabalidad y respetando el entorno laboral, trabajar en
equipo y tener el propdsito de colaborar en todas las actividades de la institucion, como lo

requiera la Directora.

3.2 Elaboracién del manual operativo hotelero
Una vez gque se obtuvo el resultado de las encuestas aplicadas a los colaboradores de la
institucion, y, con base en toda la informacién recolectada, se procede a realizar el manual

operativo en las areas seleccionadas anteriormente.

3.2.1 Area 1: Procesos de administracion
Tabla 31
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Paso Responsable Actividad
Encuentra la necesidad de encontrar una
1 persona para un determinado puesto
vacante
Lanza la oferta 0 anuncio que se busca
colaboradores, detallando las
2 Jefe de RRHH especificaciones y perfil deseado. El
anuncio puede ser online o por medio de
impresos.
Reclutamiento y clasificacion de Hojas de
3 Vida que mas se acercan a las
caracteristicas deseadas.
4 Jefe de RRHH y Directora de la Procede a la fase de entrevistas
Institucion personalizadas en la institucién.
Indica los dias de prueba segun el area a
> la que aplica el colaborador.
6 Procede a firmar el acuerdo o contrato
Jefe de RRHH
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 26.

Flujograma de reclutamiento de personal

| J
Existe la necesidad de encontrar
una persona para un determinado
puesto, Jefe de RRHH
Y

Se anuncia que se busca personal
detallando el perfil deseado. Jefe
de RRHH

Y

Reclutamiento, clasificacién de
hojas de vida. Jefe de RRHH

A

¥

"¢.5e ajusta al perfi

Se realiza entrevistas
deseado del asilo?

personalizadas. Jefe de
RRHH y directora

No se debe considerar como parte
del personal

Se realiza pruebas de trabajo
_» enelérearequerida. Jefe de
RRHH

Y

Al ser aprobado el personal
llegara a firmar el confrato.
Jefe de RRHH

Fin

Nota: Indica el proceso que se debe seguir para reclutar personal para el asilo
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Tabla 32

Recaudacion de fondos

118

Paso

Responsable

Actividad

Contadora

Revisa y controla el estado de
la situacién financiera de la
institucion: aporte del MIES,
donaciones, pensiones,
ingresos extras por ventas de
productos de ocasiones

especiales y fines de semana.

Verifica las donaciones que se
realizan mediante

transacciones bancarias.

Presenta informes financieros a
la Directora de la Institucion y

envia al MIES.

Contadora y Directora de la

Institucion

Programa reuniones
mensuales para comunicar la
situacién financiera a los
demas miembros

administrativos.

Busca y crea acuerdos con
empresas  externas  para
conseguir donaciones, en caso

que sea necesario acudir a ello.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 27.

Flujograma de recaudacion de fondos

Controla la situacion financiera de
la institucidn. Contadora

b

werifica las donaciones realizadas
mediante transacciones bancarias.
Contadora

'

Fresenta informes financieros a la
directora de la institucion para
enviar al MIES. Contadora

Programa reuniones mensuales
para comunicar la situacion
finaciera a miembros
administrativos. Contadora
Directora

A

Crea acuerdos ¢con empresas
extermas para conseguir
donaciones. Contadora  Directora

S SEER

4 , ™
{ Fin |

~ -

Nota: Representa las actividades a realizar al contar con los fondos para el asilo
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Proveedores

120

Nombre del documento

Subdepartamento: Asistente administrativa

Proceso para conseguir Proveedores

Paso Responsable Actividad
Abastece el registro de
1 proveedores con el fin de
asegurar el abastecimiento
para la institucion.
Busca e indaga las
) caracteristicas de  futuros
proveedores con  relacién
precio-calidad.
Asistente administrativa Realiza visitas a los
proveedores para verificar la
3 informacién 'y calidad del
producto.
Crea acuerdos con los
Asistente administrativa y proveedores y fija métodos de
4 Directora de la Institucion pago y tiempo de entrega en la
institucion.
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 28.

Flujograma de proveedores

[ Inicio

L
Abastece el registro de
proveedores. Asistente
administrativa

A

Busca futuros proveedores con
relacion precio-calidad. Asistente
administrativa

v
Realiza visitas a los proveedores para

wverificar la calidad del producto.
Asistente administrativa

l

Crea acuerdos con los proveedores
acerca del pago, tiempo de entrega,
etc. Asistente administrativa vy
directora.

Nota: Indica la relacién necesaria y busqueda de proveedores.

3.2.2 Area 2: Procesos de recepcion
Tabla 34

Disponibilidad ocupacional

Nombre del documento

Proceso Disponibilidad ocupacional

Paso Responsable Actividad

Verifica disponibilidad de
habitaciones en los pabellones de

hombres y mujeres.

Informa de la situacion ocupacional
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Recepcionista a la Directora y a la Trabajadora
social de la institucion.
o ) L Abre la oportunidad a nuevos
3 Recepcionista y Directora de la Institucion ) )
adultos mayores a ingresar al asilo.
Recibe postulaciones y posibles
4 Recepcionista y Trabajadora social candidatos para formar parte del
Hogar.
Designa un dia para realizar visitas
5 ) ) y seguimiento para verificar la
Trabajadora social ) 5
situacion real del adulto mayor.
Solicita valoraciones médicas del
6 ) ) adulto mayor para poder ingresar a
Trabajadora social o
la Institucion
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui
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Figura 29.

Flujograma de la disponibilidad ocupacional

Y

Recibe a los posibles
adultos mayores para
formar parte del hogar.
Recepcionista y
trabajadora sacial

tHay candidatos que

quieran ingresar? E

Verificar el suficiente
espacio gue queda
disponible

Fin

Nota: Representa las actividades que deben realizar las recepcionistas para verificar la

disponibilidad de habitaciones
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Tabla 35

Check-in del residente

124

Nombre del documento

Proceso de Check-in o ingreso del residente

Paso

Responsable

Actividad

Recepcionista

Registra los datos personales del adulto
mayor. (Cédula, nimeros de emergencia,
datos familiares, valoraciones médicas,

etc.)

Almacena los datos en el archivo de
residentes de la institucién indicando el

dia, mes y afio.

Recepcionista y Cuidadora

Verifica que las prendas de vestir lleven

los nombres y apellidos del adulto mayor.

Cuidadora

Guarda las prendas en la habitacién,
previamente designada segun la
disponibilidad y caracteristicas

necesarias.

Recepcionista y Trabajadora social

Indica los cédigos de comportamiento
personal y de convivencia dentro de la

institucion.

Trabajadora social

Realiza un pequefio recorrido por la
institucibn para que el adulto mayor

conozca su futuro hogar.

Trabajadora social y Cuidadora

Lo guia hacia la habitacion del adulto
mayor y presenta a sus comparfieros con
los que compartird el cuarto, de ser el

caso.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagi
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Figura 30.

Flujograma del check-in del residente

Inicio

Registra los datos personales del adulto
mayor. Recepcionista

Y

Almacena los datos en el archivo de
residentes del asilo. Recepcionista

Y

Verifica que las prendas de vestir lleven
nombres del adulto mayor. Recepcionista
y cuidadora

Y

Guarda las prendas en la habitacién,
previamente desighada segin la
disponibilidad. Cuidadora

y

Indica los cédigos de comportamiento Realiza un pequefo recorrido por el Guia al adulto mayor para que
[FEREEIEL 57 613 GaluVEmE 2 C e Gl asilo al adulto mayor. Trabajadora conozca la habitacion y a sus
institucion, Recepcm_nlsta y trabajadora e sEeEl — ™ compafieros. Trabajadora social y

social Cuidadora

—
U Vi

Nota. Representa el proceso que debe realizar la recepcionista cuando ingresa un nuevo

residente.

Tabla 36

Contestar llamadas

Paso Responsable Actividad

o Contesta la llamada en el siguiente
1 Recepcionista o ]
orden: nombre de la institucion, cordial
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saludo e indica su hombre.

Siempre dirigirse de manera formal
hacia la otra persona y preguntar su
nombre, luego, preguntar por la
persona a quien desea contactar y el

motivo de la llamada.

Si la persona a quien desea contactar
esta en la institucién, debe transferir la

llamada a su oficina.

Si la persona no esta en la institucion,
debera solicitar méas detalles vy
preguntar si desea dejar algin mensaje
y anotar para luego avisar a la persona
correspondiente.

Elaborado Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui
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Figura 31.

Flujograma de contestar llamadas

\

Contesta la llamada siendo
cordial, indicando el nombre
del asilo y su nombre.
Recepcionista

Y
Ser formal hacia la otra
persona, preguntar por sus
nombres y motivo de su
llamada. Recepcionista

\

| Se debe transferir la llamada a
- la oficina correspondiente.
Recepcionista

Znecesita hablar con
personal del asilo?

no 1
Si la persona no esta en la
institucion, se debe solicitar
mas detalles 6 preguntar si
desea dejar algin mensaje.
Recepcionista

(e )
NI

Nota: Representa un proceso de atencion al cliente para responder llamadas.

Tabla 37

Envio de correos

127

Nombre del documento

Proceso para enviar correos electronicos

Paso

Responsable Actividad

Primero verificar si el correo que se ha
recibido es seguro, no abrir aquellos
correos desconocidos que contienen

Recepcionista ] ]
archivos adjuntos.

Brindar informacién general y reglas de

convivencia del lugar en caso que
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soliciten.

Cada correo que se envie debe iniciar
con un saludo cordial y dirigiéndose
con el nombre de quién envié el correo.
También, al final del correo escribir el

nombre del recepcionista de turno.

Siempre indicar el tiempo méximo de
respuesta del correo enviado. En caso

que sea de un proveedor.

Cada correo que llega a la bandeja
debe ser almacenado en una carpeta
diferente, para que facilte el
seguimiento y orden del correo

electroénico.

Elaborado Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui
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Figura 32.

Flujograma de envio de correos

¥

wWerificar que el comeo recibido sea segura,
Recepcionista

Y

Erindar informacidn general en caso que
soliciten.

T
Al responder un correo debe ser de manera

cordial v al final del correo escribir el nombre
del recepcionista de wirno. Recepcionista

L)
Indicar el tiempo maximo de respuesta del
coiren enviado. En caso que sea de un
proveedor. Recepcionista

¥

Cada comreo que llega a la bandeja debe ser
almacenado en una carpeta diferente.
Recepcionista

e )
N /‘

Nota: Representa un proceso que se debe considerar ante los correos.

Tabla 38

Check-list de habitaciones

Nombre del documento

Proceso para crear check-list de habitaciones

Paso Responsable Actividad

1 Revisar la ocupacion de la institucion.

Crear una lista de las habitaciones que

2 — necesitan la limpieza con mayor
Recepcionista

prioridad y luego las demas.

A primera hora entregar el check-list a

las cuidadoras encargadas de la
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limpieza e indicar el orden de las

habitaciones.

Asignar el nimero de habitaciones
4 que deben limpiar cada grupo de

cuidadoras.

Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui

Figura 33.

Flujograma del check-list de habitaciones

!'/_ Inicio —\
N S

¥

Rewisar la ocupacion de la
institucion. Recepcionista

L
Crear una lista de las
habitaciones gue necesitan la
limpieza. Recepcionista

v
Entregar el check-list de las
habitaciones a las cuidadoras
encargadas de la limpieza.
Recepcionista
Y

Asignar el namero de
habitaciones gue deben limpiar
cada grupo de cuidadoras.
Recepcionista

Fin
U

Nota: Indica las actividades para contar con un check list de habitaciones para el personal

encargado.
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Reportes que respaldan procesos en el area de recepcion
Tabla 39

Reporte de ocupacion

Reporte de ocupacioén diaria de habitaciones

[\ . ) Nombre del
o Pax Género Ingreso Salida _
Habitacion residente

Total
Habitacione

s ocupadas

Total pax

Total
Hombres
Total

mujeres

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui

3.2.3 Area 3: Procesos en Alimentos y bebidas
Tabla 40

Produccioén de alimentos

Nombre del documento
Proceso para la preparacién de alimentos

Subdepartamento: Cocina fria/ cocina caliente

Paso Responsable Actividad

Realiza un menu correspondiente

1 variado, de tal manera que sea para
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vegetarianos, diabéticos, veganos, etc.

Solicita y recibe los productos para la
produccién necesaria del mend.

Verifica que los productos se
encuentren en buen estado y la
cantidad solicitada sea la adecuada.

Vestir adecuadamente con gorro,
delantal, chaqueta, pantalon. Ademas,
en caso de mujeres con el cabello
recogido, sin joyeria, ufias cortadas sin
pintarse.

Colocar los productos en los diferentes
espacios correspondientes ya sea para

ambiente seco o para refrigeracion.

Realizar la produccion necesaria para
los alimentos que se van a preparar,
para lo cual se podria porcionar por
cantidades de acuerdo al menu

sugerido durante la semana.

La preparacién de los alimentos se
debe realizar segun el menu del dia,
por ello es necesario mencionar que al
realizar cortes ya sea de verduras,
carnes, frutas, etc.; deberian usarse
diferentes tablas vy utensilios

correspondientes.

Se encarga de supervisar todas las
actividades que se realizan en la
cocina y revisar que para el emplatado
final las preparaciones se encuentren
segln las indicaciones del

nutricionista.

Nutricionista
2 Religiosa responsable
3 Religiosa responsable y cocinera
4
5
6
Cocinera
7
8 Religiosa responsable
Elaborado Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 34.

Flujograma de produccion de alimentos
( Inicio )
v

Realiza un menud correspondiente
variado. Nutricionista

Al

Solicita y recibe los productos para
la produccién necesaria del mend.
Religiosa responsable

¥

Verifica que los productos se
encuentren en buen estado y sea
la cantidad solicitada. Religiosa
responsable y cocinera

\J
La preparacion de los
alimentos se debe realizar
segln el ment del dia.
Cocinera

Realizar la produccion
necesaria para los
— ™ alimentos quesevana —— =
preparar. Cocinera

. . Colocar los productos en
Vestir adecuadamente para el area .
de cocina. Cocinera — los espacios
) correspondientes.
Cocinera
Y

Se encarga de supervisar
todas las actividades que

se realizan en la cocina.

Religiosa responsable

D

Nota: representa las actividades que se deben realizar para la produccién de alimentos segun

el menu realizado por la nutricionista.
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Tabla 41

Recepcion de productos
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Nombre del documento

Proceso para recibir los productos

Subdepartamentos: area de cocina y panaderia

Paso Responsable Actividad
Verificar que los proveedores de la
1 materia prima sean confiables y
seguros en cuanto a la calidad del
producto.
Solicitar la materia prima necesaria
2 segun el menu realizado.
Al recibir los productos verificar la
Nutricionista y religiosa cantidad solicitada, el sello de
responsable seguridad, fecha de elaboracion, de
3 vencimiento y también que el producto
se encuentre sellado y en buen
estado.
En caso de ver productos en mal
4 estado, no recibirlos o pedir un
cambio.
Clasificar la materia prima en el
> almacén de productos.
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 35.

Flujograma de recepcion de productos

=

\J

Verificar que los proveedores de la
materia prima sean confiables y seguros.
Mutricionista y religiosa responsable

Y

Saolicitar la materia prima necesaria segun
el mend realizado. Nutricionista y religiosa
responsable

Y

Al recibir los productos verificar
adecuadamente gue se encuentren
sellados y en buen estado. Nutricionista y
religiosa responsable

Y

¢estan en buen estado |Gt
productos?

no

\j

No recibirlos, y pedir un cambio de
productos. MNutricionista y religiosa
responsable

e

Clasificar la materia prima en |
Sl—- . A
el almacén de productos. A

135

[

Fin

N/

Nota: Indica el proceso que debe realizar al momento de recibir nuevos productos para

cocina.
Tabla 42

Produccién de alimentos de reposteria

Nombre del documento

Proceso de preparacion de alimentos para reposteria

Subdepartamento: Panaderia/Pasteleria

Paso Responsable Actividad
o Verificar que el almacén de productos se
1 Religiosa responsable ] ]
encuentre provisto de lo necesario para la
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elaboracion de los alimentos.
Usar el uniforme adecuado para entrar en
2 su &rea de trabajo.
Revisar que se encuentre en buen estado
3 todo el equipamiento a utilizar.
En caso de que algun utensilio o
herramienta no esté apta para la
4 preparacion a realizar, comunicar a la
Panadero religiosa responsable, y acudir a otros
medios que se puedan usar.
Realizar las porciones en medidas
5 necesarias para la preparacion de los
diferentes postres, panes, etc.
6 Realizar las preparaciones.
Supervisar que la elaboracion de los
7 Religiosa responsable alimentos o postres se esté realizando
adecuadamente.
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 36.

Flujograma de produccion de alimentos de reposteria

\J

Verificar que el almacén de productos
se encuentre provisto de lo
necesario. Religiosa responsable

Y

Usar el uniforme adecuado.
Panadero

Y

Revisar el estado del equipamiento.
Panadero

se encuentra en buer
estado el equipamiento?,

o

¥

Comunicar a la religiosa responsable,
y acudir a otros medios para las
preparaciones. Panadero

Continuar con la
preparacion de los
diferentes postres,

panes, etc.

-

137

Supervisar la elaboracion de / \
los alimentos. Religiosa . Fin )
responsable Y J

Nota: Indica el proceso que debe considerar el personal de esa area, tomando en
cuenta que reposteria se hace mas en fechas especiales.

Tabla 43

Servicio de alimentos

Nombre del documento

Proceso del servicio de los alimentos

Subdepartamento: Comedor

Religiosa responsable

Paso Responsable Actividad
Planifica y organiza el servicio de los
alimentos a la mesa puesto que algunos
1 adultos mayores son dependientes y

necesitaran ayuda por parte del

personal.

Realizar descripciones del tipo de

alimentacién que le corresponde a cada

adulto mayor, para evitar confusiones al
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momento del servicio de alimentos.

Coordina y supervisa que todos los
procesos se realicen de forma correcta
para garantizar un buen servicio

ofrecido.

Religiosa responsable y personal

encargado del servicio

Usar ropa adecuada para el servicio.

Considerar la variedad de alimentos que
se han preparado dependiendo de la

caracteristica del adulto mayor.

Asegurar que los diferentes servicios de
alimentos y bebidas sean ejecutados

con rapidez.

Brindar los alimentos a cada adulto
mayor con paciencia y mucha atencion
segun lo necesite el adulto mayor sobre

todo el dependiente.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 37.

Flujograma de servicio de alimentos

A
QOrganiza el servicio de los alimentos
a la mesa por los adultos mayores.
Religiosa responsable

\j

Realizar descripciones del tipo de
alimentacion para cada adulto mayor.
Religiosa responsable

¥
Supervisa fjue todos los procesos se
realicen de forma correcta. Religiosa

responsable
Y
U;aél_rqgaaa::cu;daa Eim eLSE;\;I;:Dv Cf.'jls'[;ﬁ::;'%sﬂg:”;gfal‘i;:ﬁ:ﬁim Brindar los alimentos a cada adulto
Iglens L :zu :e‘ l!y_p_urs - nliltliti\ra g i mayor con paciencia y atencion.
carg Sservicio. pi Lk Religiosa responsable y personal

Religiosa responsable y personal

encargado del servicio EcarCeralde Is=pice)

Nota: Indica el proceso que debe realizar el personal de servicio para brindar una mejor

atencion al adulto mayor.

Tabla 44

Limpieza de cocina y comedor

139

Nombre del documento
Proceso de limpieza de la cocinay comedor

Subdepartamento: Area de lavado

Paso Responsable Actividad

Responsable de mantener

la

necesite para funcionar.

1
higiene de la cocina y el comedor.
Religiosa responsable y personal de | Reacondicionamiento de todo el
) la cocina lugar y asegurar que la cocina

tenga todos los suministros que
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Personal de la cocina

Retirar todos los platos que se han
servido los alimentos y llevarlos al

area de lavado.

Desinfectar todos los platos vy
utensilios utilizados por medidas de
bioseguridad e higiene, ya sea con

vinagre o cloro.

Pulir la vajilla y organizarlos en su

lugar.

Realizar la limpieza profunda tanto
en la cocina como en el comedor,
de tal manera que se desinfecte las

areas diariamente.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 38.

Flujograma de limpieza de cocina y comedor

Inicio

Responsable de mantener la higiene de
la cocina y el comedor. Religiosa
responsable y personal de la cocina

Reacondicionamiento de tedo el lugar.
Religiosa responsable y personal de la
cocina

'

Retirar los platos que se han servido los
alimentos para llevarlos al dreade 5
lavado. Personal de la cocina

Desinfectar todos los platos y
utensilios utilizados. Personal
de la cocina

Pulir la vajilla y organizar en su
— lugar.
Persanal de la eocina

v

Realizar la limpieza profunda en
la cocina y comedor,
Personal de la cocina

|/ Fin \\u

/

Nota: Representa las actividades que debe realizar el personal de cocina para la limpieza.

3.2.4 Area 4: Housekeeping

Tabla 45

Limpieza de habitaciones

Nombre del documento

Proceso de limpieza de habitaciones

Paso Responsable Actividad
1 Religiosa responsable y Revisar el check-list de habitaciones
Recepcionista que se tiene por limpiar durante el dia.

Asigna a un grupo de cuidadoras que
Religiosa responsable tienen que limpiar un ndmero igual de
habitaciones durante la jornada de la

mafana.
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Cuidadoras

10

Ingresa a la habitacion y empieza a
abrir las cortinas y ventanas para
airear el lugar. Permanecer con la

puerta abierta durante todo el proceso.

Proceden a retirar las fundas de
basura tanto de la habitacién como del
bafo.

Comprobar el estado de la ropa de
cama, el forro de colchén y el colchén
en si. En caso de ser necesario se
debe retirar y cambiar por unos

nuevos.

Hacer la cama en el siguiente orden:
colchon, forro del colchon, sabana
bajera, sabana encimera, cobija o
edreddn, almohada y su protector, pie

de cama.

Retirar la ropa sucia y llevar hacia la

lavanderia

Limpiar el polvo de todas Ilas
superficies de la habitacién con un

trapo de microfibra de color blanco.

Barrer el piso por debajo de todo el
mobiliario, después trapear usando
desinfectantes no agresivos para la

salud.

Finalmente se rocia aromatizante
neutro y se cierran las cortinas,

ventanas y puertas.

Elaborado Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 39.

Flujograma de limpieza de habitaciones

Nota: Representa el proceso de limpieza de habitaciones que deben realizar tanto las
cuidadoras como el personal de limpieza.

Tabla 46

Limpieza de bafios en las habitaciones
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Nombre del documento

Proceso de limpieza de bafios en las habitaciones

Paso Responsable Actividades
Empezar por la ducha y las paredes,
1 para ello utilizar cloro, desinfectante
no agresivo, agua oxigenada, vinagre
y demas.
Limpiar los espejos, agarraderas y
2 superficies de la misma manera con
desinfectante.
Lavar el inodoro con abundante agua
3 y cloro para eliminar todas las
Cuidadoras impurezas.
Lavar el bote de basura con agua y
4 luego poner una funda.
Reemplazar los amenities, papel
5 higiénico y toallas por unos nuevos y
limpios.
Barrer todo el piso para luego trapear
6 correctamente y finalizar con un poco
de aromatizante neutro.
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagi
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Figura 40.

Flujograma de limpieza de bafios en las habitaciones

-
T

g =

Nota: Representa el proceso de limpieza de los bafios para las habitaciones de los
adultos mayores y demas.
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Tabla 47

Reporte de dafios en las habitaciones
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Nombre del documento

Proceso reportar dafios o desperfectos en las habitaciones

Paso

Responsable

Actividades

Revisa el funcionamiento de cada artefacto
electrénico y conectores de las habitaciones

al igual que la corriente de agua del bafio.

Cuidadora y Religiosa

encargada

En caso de encontrar un dafio o desperfecto
llenar una ficha de reporte para presentar a
la religiosa encargada y posterior a ello
entregar al departamento de

mantenimiento.

Cuidadora

Procura obtener una respuesta lo antes
posible  por el departamento de

mantenimiento para solucionar el problema.

También debe dar aviso a recepcién del
dafio o desperfecto encontrado para que se
encargue de comunicar a los residentes de

dicha habitacion.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagi
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Reportes que aportan a los procesos de Housekeeping
Tabla 48

Limpieza de bafos publicos

147

Limpieza de bafios publicos

Semana Responsable Firma

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui

Tabla 49

Reporte de habitaciones

Reporte de Habitaciones

Fecha:

Camarera/Cuidadora:

N° Habitacion Toallas Cobijas extras

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Tabla 50

Reporte de inventario

Reporte de inventario mensual

Amenities y articulos de limpieza

Responsable de lavanderia:

Mes:

Detalle Inicial Stock Faltante

Jaboén de manos

Shampoo

Papel higiénico

Pasta dental

Cloro

Detergente

Fundas de basura

Fundas para botes de
basura

Mopas

Pafios para limpiar

superficies

Escobas

Recogedores

Trapeadores

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui

3.2.5 Area 5: Lavanderia
Tabla 51
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Lavado de ropa sucia

149

Nombre del documento

Proceso de lavado de ropa sucia

Paso

Responsable

Actividades

Cuidadora

Recoger la ropa de cada habitacion y

llevar al area de lavado.

Personal de lavanderia

Separar y clasificar cada prenda siendo
asi que sea: ropa del adulto mayor,
ropa de cama, de bafio, de la cocina,
comedor y en caso de haber uniformes
del personal.

Considerar la ropa de cama que deba

ser lavada a mano para evitar dafios.

Los tipos de lavado a realizar podrian
ser: con agua y detergente, lavado en

seco, de prendas especiales, etc.

Antes de colocar la ropa en la lavadora
por categorias o grupos de prendas, se
debe medir por kilos segun sea la
capacidad adecuada.

Colocar en la lavadora por grupo de

prendas segln sea el lavado a realizar.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagi
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Figura 41.

Flujograma de lavado de ropa sucia

Nota: Representa el proceso que debe realizar el personal de lavanderia al momento
de llevar ropa sucia para el area.

Tabla 52

Secado de prendas

Paso Responsable Actividades

Ingresar las prendas en la maquina de
i secado de acuerdo al peso admitido,
1 Personal de lavanderia ) )

para ello se debe considerar el tipo de

material de cada prenda puesto que
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algunos no resisten altas temperaturas
de calor, por ende, serd mejor secarlo al

aire libre u otro método.

Colocar un peso adecuado de la ropa

para la maquina secadora.

Considerar diferentes tiempos de
secado para la maquina puesto que

seran varias prendas.

Revisar las prendas antes de ponerlas a
secar y después de sacarlas de la

secadora.

Clasificar las prendas, para facilitar el
doblado y la diferencia de la ropa, puesto
gue al ser un asilo grande existira alta

demanda de prendas.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 42.

Secado de prendas

Inicio

vados erdo a
tela Personal de
lavanderia.

adulio may
lavandaeria.

Nota: Nos indica el proceso que se debe realizar al momento de secar las prendas, puesto

gue, dependera del tipo de prenda.
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Tabla 53

Entrega de prendas
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Nombre del documento

Proceso de entrega de prendas

Paso

Responsable

Actividades

Personal de lavanderia

Luego de la clasificacion y doblado de
prendas, es necesario un empaque 0
separacién de prendas ya sea de
menor a tamafio como la ropa intima 'y
luego camisetas y ropas grandes,
ademas de separar la ropa de camay
de comedor, etc.

Verificar con los nombres que poseen
las prendas de vestir de los adultos
mayores que pertenezcan a ellos

mismos, para evitar confusiones.

Apilar por secciones tanto de hombres

como de mujeres.

Separar la ropa de las diferentes &reas

Cuidadoras

Transportar las diferentes prendas en
un coche para colocarlas en el

respectivo lugar.

Entregar las prendas en cada una de
las habitaciones de los adultos

mayores.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 43.

Flujograma de entrega de prendas

frricicy

Nota: Representa el proceso que se debe realizar para entregar las prendas correspondientes

al respectivo duefio adulto mayor.
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Reportes que soportan el departamento de lavanderia
Tabla 54

Reporte de inventario

Reporte de inventario mensual

Menaje de Habitaciones

Responsable de lavanderia:

Mes:

Detalle Inicial Stock Faltante

Toallas de mano

Toallas de cuerpo

Toallas de pie

Cobijas térmicas

Sabanas bajeras

Séabanas encimeras

Protector de

almohada

Almohadas

Pie de cama

Cortinas

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Tabla 55

Reporte de lavado de prendas
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Reporte diario de prendas lavadas

Fecha:

Responsable de

lavanderia:

) Nombre del
Cantidad ) Detalle
residente

Estado

Total

Responsable de lavanderia

Responsable de recepcion

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagi
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3.2.6 Area 6: Areas recreativas y ocio

Tabla 56

Organizar actividades

157

Nombre del documento

Proceso de organizacién de actividades

Paso

Responsable

Actividades

Religiosa responsable y Unidad

Terapéutica

Planificar segin las fechas del
calendario sean dias festivos del pais,
cumpleafios de un adulto mayor, visitas
repentinas de diferentes personas o

religiosas, entre otros.

Encargarse del personal que apoyara
en esos dias de festejo o visita, de tal
manera que todos los adultos mayores

puedan participar.

Capacitarse para llevar a cabo las

actividades.

Revisar diferentes actividades para que
puedan participar todos los adultos

mayores

De ser necesario hacer uso de
diferentes materiales que permitan un
mejor ambiente en caso de festejo,
ademas se podria incluir materiales
para que el adulto mayor pueda

usarlos.

Elaborar un reporte en el que se
especifique el desarrollo de la actividad,
como: hora de inicio, duracion,

refrigerio, hora final.
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Compartir

con anterioridad las

actividades planificadas con todo el

7
personal para recibir mayor apoyo y
colaboracion los dias estipulados.

Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sdnchez Zhagui

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhaguii




159

Figura 44.

Flujograma para organizar actividades

Nota: Indica algunas actividades que debe realizar el personal encargado de esta area,
para las dinamicas y tiempo recreativo con los adultos mayores.
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Tabla 57

Actividades planificadas
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Nombre del documento

Proceso para realizar las actividades planificadas

Paso Responsable Actividades
Revisar con dos dias de antelacion

1 que los preparativos sean los
adecuados para la fecha establecida.
Establecer otra sugerencia de

2 actividades en caso de que exista
algun imprevisto.

Tener todo lo necesario listo y

3 organizado para el momento.

4 Contar con el personal necesario.
Colocar a los adultos mayores algin
distintivo de festejo o que permita

> hacerles participes de las actividades.

Religiosa responsable y unidad de
terapéutica Asignar un espacio comodo y seguro

6 donde se llevara a cabo las diferentes

actividades
Elaborado Revisado Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 45.

Flujograma de Actividades planificadas

e rerg S Lties,

Nota: Indica las actividades a realizarse segun una planificacion con anterioridad.
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Tabla 58

Presentacion de informes de actividades
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Nombre del documento

Proceso para presentar informes de actividades

Paso

Responsable

Actividades

Unidad de terapéutica

Almacenar evidencias de los
eventos realizados, ya sea con
fotografias o  documentos
adjuntos.

Todos los eventos y actividades
que se han realizado durante
un mes, deben estar

archivados por dia, fecha y afio.

Presentar los reportes de
actividades a la Directora de la
institucion al finalizar el mes o

cuando ella lo requiera.

Elaborado

Revisado

Aprobado

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Figura 46.

Flujograma de presentacion de informes de actividades

Imicio

nar evidencias de los
realizados. Unidad
terapeutica

Fichas écnicas

COrdenar las evildencias por
fecha, & 3. Linidad
fergpeutica,

Fresentar los repote
actividades a la Dir
finalizar ef mes 5
ella o requiera

Nota: Representa que las actividades dinamicas deben tener evidencias las cuales deberan ser
reportadas a la directora.
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Ficha técnica que aportan en la planificacion de actividades

Tabla 59

Ficha técnica

164

FICHA TECNICA

Fecha:

Nombre de la actividad

Descripcion de la propuesta

Tiempo promedio de duracion de la actividad

Lugares de realizacion

Segmento de mercado al que va dirigido

Recursos materiales y tecnologicos a utilizar

Recursos humanos indispensables para su

desarrollo

Total de animadores requeridos en su

ejecucion

Coordinaciones necesarias para su desarrollo

Ambientacién y escenografia

Cantidad de premios y forma de premiacion

Observaciones generales

Nota. Autoras: Victoria Estefania Mejia Navarro, Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Conclusiones
Mediante este proyecto, se pudo conocer la carencia de formatos de procesos en los
departamentos de: administracion, recepcioén, alojamiento, alimentos y bebidas, lavanderia y en
el area de actividades recreativas. Por ello, se vio la necesidad de crear los formatos y adicional
a ello se elaboro reportes que seran de utilidad para respaldar los procesos a realizar.

Ademas, se pudo conocer gque los colaboradores de la institucién han sido capaces de
realizar sus actividades mecanicamente durante mucho tiempo, ahora con la posible
implementacion de estos formatos de procesos planteados, sera mucho mas eficiente y practico

sus labores diarias. Puesto que, son de facil comprensién y accesibles.

En relacion con el Guia técnica del MIES, se considera que cumple satisfactoriamente
con la mayoria de requisitos y, por lo tanto, es una institucion que actdia con buenos fundamentos

y politicas otorgadas por el Ministerio de Inclusién Econémica y Social.

Con la ayuda de este proyecto de tesis se ha logrado incursionar en un tipo diferente de
alojamiento, pero con varias similitudes al de un establecimiento hotelero. Este ha sido un medio
para poder conocer nuevos procesos Yy servicios que puede ofertar un alojamiento para un target
especifico, es decir, la tercera edad. Ademas, es necesario mencionar que el uso de manuales
escritos e impresos seran siempre un ayuda adicional para los colaboradores, ese fue uno de los

motivos por lo que se realiz6 este proyecto de tesis.

Con base en ello, se puede decir que los conocimientos adquiridos durante la carrera se
han puesto en practica mediante los diferentes procesos que se han considerado a mejorar
dentro de las &reas mencionadas y por ende el personal de las diferentes areas lo puedan poner

en practica.
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Recomendaciones
En primer lugar, el uso y manejo de los diferentes procesos que se detallan en el capitulo
3 pueden ser utilizados con el fin de agilizar los procesos y facilitar la comprension de los
colaboradores de las areas involucradas. También, es totalmente opcional el uso de ellos en el

centro geriatrico.

Los formatos de procesos, se recomienda que sean impresos una vez que haya pasado
por la aprobacion de la Directora de centro geriatrico, estos formatos funcionan como una
herramienta de ayuda interna y para llevar un control de procesos y actividades que se susciten

en cada departamento.

Tomar en consideracion que el uso de los formatos sera de responsabilidad de cada
representante departamental, por ello se requiere conocer muy bien de los procesos para
asegurarse de que es capaza de manejar y a su vez pasar esa informacioén a los colaboradores
bajo su mando, también se recomienda firmar el formato o reporte que vaya a utilizar para que

sea una forma de respaldo de su departamento.

Se debe mejorar la atencion al cliente en el &rea de recepcién, considerando que el
personal que forma parte establezca procesos para recibir a los visitantes de una mejor manera

e incluso otros procesos que se deberian mejorar para beneficio del asilo.
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Resumen del proyecto de intervencion

Segun la Organizacion de las Naciones Unidas (2018) considera anciano o adulto mayor a toda
persona mayor de 65 afios en paises desarrollados y de 60 afios a personas en paises en vias
de desarrollo, mediante esta definicion, se entiende que en un centro geriatrico se encontraran
en su mayoria personas a partir de dicha edad y, por tanto, los centros geriatricos deben
comprometerse con su cuidado y atencion.

En la actualidad, existe una gran oferta de establecimientos hoteleros para los diferentes
segmentos de mercado; sin embargo, dentro de esta oferta, los productos dirigidos al adulto
mayor son casi nulos en la ciudad y, lo mas cercano a un establecimiento hotelero para este tipo

de huésped son los centros geriatricos que, de una u otra manera, buscan cubrir esta necesidad.

En la Hoteleria y en los centros geriatricos el eje primordial es la hospitalidad y el buen trato y/o
servicio para quienes lo reciben y trabajan en ello, este proyecto de intervencion pretende estudiar
la gestidn que se ejecuta en el centro geriatrico Hogar Cristo Rey para luego, con este estudio,
crear un analisis de la gestion hotelera basado en procesos operativos y proponer mejoras en
cada una de las areas que tengan relacion con la rama de la hoteleria. Para ello, se considerara
algunos documentos importantes entre ellos el propuesto por el MIES para los centros geriatricos
gue deben ser cumplidos; también tendra como base un manual de alojamiento propuesto por el

Ministerio de Turismo.

El objetivo general perseguido, se basa en la propuesta de un manual operativo hotelero en los
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centros geriatricos: caso Hogar Cristo Rey. Con base en este, se desglosan algunos objetivos
especificos, realizables y breves que seran nuestra guia para llevar a cabo este proyecto de

intervencion de manera correcta.

Para empezar, se identificara aspectos en comun y diferencias entre un establecimiento de
alojamiento y un centro geriatrico, con el fin de establecer puntos en comun para su posterior
propuesta, luego se realizard un analisis del funcionamiento de la gestién hotelera desde la
metodologia de procesos en el Hogar Cristo Rey de la ciudad de Cuenca y, con base en el

diagndstico, proponer un manual operativo hotelero para el mismo.

Con respecto a la metodologia y procedimientos que se realizaran para llevar a cabo la propuesta,
se han considerado los siguientes: investigacion y observacion participante, entrevistas,
encuestas, analisis operativo y de servicio, analisis de documentos y textos, apuntes; para hacer

uso de teorias sobre los servicios, la calidad y procesos hoteleros.

Ademas de lo ya mencionado, se nos ha permitido realizar un voluntariado para involucrarnos

con el centro geriatrico de estudio y se ha demostrado un gran apoyo por parte de las autoridades.
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Planteamiento de proyecto de intervencién

Con base en la informacion recaudada sobre la demanda de adultos mayores que existen en el
Ecuador se han realizado varios estudios, de los cuales se menciona el estudio que se llevé a
cabo en las provincias de Guayas, Azuay y Pichincha realizada durante el segundo semestre del
afio 2017 que fue publicado por la Revista Espacios; segun este articulo las cifras poblacionales
del Instituto de Estadisticas y Censos INEC de 2019, estas provincias alojan 49,38% de personas
mayores a los 60 afos en Ecuador” por tanto, se puede decir que en estas tres provincias se
deberia considerar una alta oferta de centros geriatricos para que cubra todas las necesidades
de ese segmento poblacional.

Sin embargo, en su mayoria las personas que forman parte de este rango de edad de adulto
mayor carecen de recursos o posibilidades de ingresar a uno de estos establecimientos, las
causas de esto son: situacibn economica, falta de apoyo por parte de familiares, falta de
informacion e incluso falta de oferta.

Por lo mencionado anteriormente se pretende realizar la propuesta de un manual operativo
hotelero para el centro geriatrico Hogar Cristo Rey que responde a la necesidad de mejora y
optimizacion de procesos en las areas de administracion, recepcion, alimentos y bebidas,
housekeeping, lavanderia y el area de entretenimiento; la aplicacibn de este permitird el
crecimiento, control y desarrollo de las actividades del establecimiento para brindar una mejor
estadia al adulto mayor; también se trata de posicionar la vejez con un estilo de vida adecuado,
realizar ejercicios fisicos, seguridad y participacion activa en diferentes actividades,
complementando con los servicios que brindan en el centro geriatrico tratando que los adultos

mayores mantengan una buena autoestima.
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Revisién bibliografica

En este apartado se van a sefalar las obras pertinentes que tienen relacion con el proyecto de
intervencion que se propone en este disefio, basado en el contexto ecuatoriano:

En la obra de Asmann (2015) intitulada La hospitalidad en los servicios de salud de calidad para
la tercera edad estudio de caso: Hogar Rozman, se presentan conceptos sobre hospitalidad y
hoteleria que seran considerados para este proyecto.

Existen varias definiciones de residencia para adultos, en nuestra investigacion nos guiamos por
la definicion que prescribe Fernandez (s.f.) Guia de centros residenciales para personas mayores
en situacion de dependencia, en ella garantiza sus derechos y el respeto a los valores
individuales, centro social o sociosanitario para las personas mayores a quienes se les ofrece
atencion integral y servicios continuados de caracter personal, social y sanitario en funcién de la
situacion de dependencia. Las definiciones que presenta este articulo han sido validadas tanto

nacionalmente como internacionalmente.

En Ecuador se ha elaborado un documento publicado por el Ministerio de Inclusién Econémica y
Social (2018) denominado Norma técnica para la implementacién de prestacion de servicios
gerontoldgicos en él se puede visualizar cada detalle referente a las caracteristicas de los centros
para adultos mayores. Para recaudar mas informacion sobre este tema, hemos revisado el
proyecto de intervencion de Huachichullca Barrera y Morocho Yari (2019) intitulado Plan de
mejora de servicios en centros residenciales para personas adultas mayores, caso: Fundacién
Santa Ana de la ciudad de Cuenca, mismo gue nos demuestra que una vez ya identificados los
puntos débiles de los centros gerontolégicos se puede proponer cambios o mejoras para
procesos administrativos y operacionales.

Con base en nuestros objetivos también se revisara los articulos del MIES (2014) denominado
Guia operativa del modelo de atencidn y gestion de los centros residenciales del buen vivir para
el adulto mayor en el que se puede identificar los requisitos que deben ser cumplidos por los
centros geriatricos para alcanzar la inclusion, participacion social, proteccion social, atencion y

cuidado.

Es importante considerar que el documento presentado por Sangri Pinto (2008) La industria de

la hospitalidad y su relacion con el cuidado de las personas mayores nos habla de cémo era visto
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el adulto mayor en las sociedades antiguas, su importancia en afios anteriores, el cuidado que
ellos necesitan siendo adultos mayores dependientes o independientes.

Segun De la Serna (2003) en su libro La vejez desconocida: una mirada desde la biologia a la
cultura, menciona al envejecimiento desde otras épocas atendiendo a factores médicos, sociales,
economicos, culturales; realiza un andlisis de los cambios cognitivos, de personalidad y
afrontamiento de los conflictos en el momento de la vida que presentan los adultos mayores

considerados a partir de los 65 afios de edad, donde empieza su vejez.

La gestion hotelera también puede ser objeto de estudio desde otro punto de vista, asi lo
demuestra Ulacia Oviedo (s.f.) en su articulo Preceptos de la gestion del servicio en la gestién
hotelera donde indica que la naturaleza del servicio es la iniciativa para conducirnos a la gestién
hotelera y asumir esa responsabilidad.

Al relacionar este proyecto con la hoteleria se tendrd como referencia el Reglamento de
alojamiento turistico expuesto por el Ministerio de Turismo (2016) en donde nos permitira tomar
conceptos y términos de alojamiento, a su vez las recomendaciones que se deben considerar
para los diferentes tipos de establecimientos, ademas nos guiara para analizar la relacién que
mantiene con un centro geriatrico en cuanto a los servicios y diferentes aspectos para una mejor
atencion al cliente.

La norma UNE 158101 evallua cuatro aspectos muy importantes de los centros residenciales,
estos son: acogida, atencion especializada, hosteleria y transporte; por medio de esta norma nos
damos cuenta que existen fundamentos para relacionar la gestién basada en procesos hoteleros
y la gestidn en centros residenciales.

En la publicacion de Domingues Suarez (2011) denominada Gestidén por procesos en el area de
alojamiento hotelero se visualiza algunos departamentos o areas en los que es posible aplicar la
gestion y nos permite tener un conocimiento general del alcance que tiene el desarrollo de esta
propuesta.

Ademas, debemos mencionar que dentro de un centro residencial es necesario considerar
algunos aspectos en la infraestructura para brindar adecuados servicios al adulto mayor, lo cual
se detalla especificamente en el trabajo de titulacion de Proafio Santos (2015) Residencias
Asistidas para la Tercera Edad.

Segun Mestres Soler (1995) en su libro Técnicas de gestién y direccién hotelera manifiesta que
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en base a un andlisis del funcionamiento de las areas funcionales, operacionales y gerenciales

da a conocer técnicas claves que ayudan a conseguir una eficaz prestacion de servicios y

propiciar un adecuado control econémico para un positivo funcionamiento en empresas hoteleras.
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Objetivos, metas, transparencia de resultados e impactos

Objetivo general:

Proponer un manual operativo hotelero en los centros geriatricos caso: Hogar Cristo Rey.

Objetivos especificos:

1. Identificar puntos en comun y diferencias entre un establecimiento de alojamiento y un
centro geriatrico.
2. Analizar la gestion hotelera en el Hogar Cristo Rey desde la metodologia de procesos.

3. Presentar un manual operativo hotelero para el Hogar Cristo Rey.
Metas

El resultado practico del presente proyecto consistira en presentar un manual operativo hotelero
para el centro geriatrico Hogar Cristo Rey, mismo que contribuird positivamente a los procesos
administrativos y de alojamiento del establecimiento de tal manera que los adultos mayores

reciban un mejor servicio durante su permanencia.

Transferencia de resultados

El principal medio de difusion para los resultados de nuestro proyecto de intervencion sera
entregado a las autoridades del centro geriatrico Hogar Cristo Rey, quienes podran utilizar esta
propuesta si lo creen conveniente u optar por acoplarlo a su sistema.

En segunda instancia, el Centro de Documentacion Juan Bautista, el cual estara a disposicion

para personas interesadas en el tema.

Impactos

Este trabajo a desarrollar presenta dos impactos, uno de ellos es de caracter social por el motivo
gue este sera un manual operativo hotelero que podra ser aplicado en las areas designadas y

sera utilizado por los colaboradores y personal en general del centro, ayudara a brindar mejor

comodidad y seguridad a los adultos mayores para presentar beneficios.
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El siguiente impacto es el administrativo debido a que se pretende realizar mejoras y optimizacion
en los procesos operativos del establecimiento.

Técnicas de trabajo

Para llevar a cabo este proyecto de intervencion se utilizara la metodologia cualitativa mediante
la investigacion y observacion participante en la que se realizara entrevistas al personal que forma
parte del area y algunos residentes del hogar que nos compartan sus experiencias para brindar
mejores alternativas segun sus necesidades; ademas se nos ha permitido realizar un voluntariado
para involucrarnos con el centro geriatrico Hogar Cristo Rey y nos han demostrado un gran apoyo

por parte de las autoridades.

También otros procedimientos que se realizaran son el analisis operativo y de servicio, analisis
de documentos y textos, encuestas, apuntes; con el fin de hacer uso de conceptos y teorias sobre

los servicios, la calidad y procesos hoteleros.
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Recursos materiales

Propuesta de un manual operativo hotelero en los centros geriatricos: caso Hogar

Cristo Rey en la ciudad de Cuenca

Cantidad Rubro Valor $
2u Resma de papel bond A4 5,00
6u Esferogréficos 2,40
2u Cuadernos de 100 2,50
hojas cuadros
universitario
2u Memoria USB 4GB 16,00
2u Carpetas 1,00
2u Resaltadores 1,50
2u Kits de 10,00
bioseguridad(mascarill
as y alcohol)
20u Fotocopias(encuestas) 0,60
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Imprevisto (10%)

3,90

Total

42,90

Universidad de Cuenca
Elaboracién: Victoria Estefania Mejia Navarro y Thalia Alexandra Sanchez Zhagiii

Talento humano

Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,

Propuesta de un manual operativo hotelero en los centros geriatricos: caso Hogar

Cristo Rey en la ciudad de Cuenca

Recurso Dedicacion Valor total $
Director 4 horas a la semana por 600,00
12 meses
Victoria Estefania Mejia | 10 horas a la semana 2.880,00
Navarro por 12 meses
Thalia Alexandra 10 horas a la semana 2.880,00
Sanchez Zhaguii por 12 meses
Total 6.360,00

Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca
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Elaboracion: Victoria Estefania Mejia Navarro y Thalia Alexandra Sdnchez Zhagi
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Cronograma de actividades

Propuesta de un manual operativo hotelero en los centros geriatricos: caso Hogar
Cristo Rey en la ciudad de Cuenca

(mayo 2022-abril 2023)

Actividad Meses

1.Recoleccién X X
de informacion

2.T rabajo de X X
campo

3.Discusion 'y X X X X
analisis de la
informacion

4. Integracion | x X X X X X
de la
informacion de
acuerdo a los
objetivos

5. Redaccién X X X X X X X X
del trabajo

6. Correccion X X X X
del trabajo

7. Presentacion X
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Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca

Elaboracidn: Victoria Estefania Mejia Navarro y Thalia Alexandra Sanchez Zhagui

Presupuesto

Propuesta de un manual operativo hotelero en los centros geriatricos: caso Hogar Cristo
Rey en la ciudad de Cuenca

Concepto Aporte del Otros aportes Valor total
estudiante $ $ $

Talento humano

Director de tesis 600,00 600,00

Investigadores

Victoria 2.880,00 2.880,00
Estefania
Mejia Navarro

Thalia 2.880,00 2.880,00
Alexandra
Sanchez
Zhagui

Gastos de movilizacion

Transporte 20,00 20,00

Alimentacién 20,00 20,00
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Gastos de investigacion

Material de 30,00 30,00

escritorio

Internet 650,00 650,00

Equipos, laboratorios y maquinaria

Computado 120,00 120,00

ry

accesorios

Celular 90,00 90,00

Otros 50,00 50,00
Total 7.340,00
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Fuente: Manual de trabajos de titulacion de la Facultad de Ciencias de la Hospitalidad,
Universidad de Cuenca

Elaboracidn: Victoria Estefania Mejia Navarro y Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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Anexo B Resolucion del Consejo Directivo de la facultad de Ciencias de la Hospitalidad

FACULTAD DE CEENCIAS DE LA Pigiaa: 1 &0
HOSPLEALIDAD

UCUENCA [ wsoricson vk cossommecve | Voo !

CODIGO: UC-POH-RES-01 Vigracia desde: 224132022
DLI - I—*-pr.‘h- Reviade par: Sebdocano Aprohado per: Uocans
Santa Ana de ks Rios de Cuenca, 29 de junio de 2022
Codigo: UC-CD-RES-036-2022
Seflonitas:
Victoria Estefania Mejla Navarro
Thalla Alexundm Sinchez Zhagti
Esmudiantes de la Facultad de Ciencias de la Hospealadad
Universadad de Cuenca
Presemae. -

Por medio de la presente nos permitimos imformar que en sesidn llevada a cabo el dia de
hoy medrcoles 29 de junio de 2022, el Consejo Directivo, conecid el disedio de su smbayo
de timalacion, intitalido “PROPUESTA DE UN MANUAL OPERATIVO HOTELERO
EN LOS CENTROS GERIATRICOS: CASO HOGAR CRISTO REY EN LA CIUDAD
DE CUENCA™, v, en uso de sus atribuciones RESOLVIO: Aprobarie; v, membrar comso
director del mismso a la Mg Maria lsabel Efjon

Se ks recuerda o las sefloditas Victoria Estefamia Mejia Navamro y Thalla Alexandm
Sanchez Zhagli, que o la presente fecha estin incursas en el periodo de promoga, es decir
en ks primeros sets meses que comprenden (marzo - agosto 2022), los segundos seis
meses que comprenden (septiensbee 2022 - febrero 2023) y, luego de tramscurnido éste
penodo perderin la gratuidad y deberin cumsar y apeobar la actsabzacide de
COMOC T C0S .

Para desarrollar y sustentar el sabajo de titulacion tiemen un minimo de 6 meses y wn

mdxineo de un afio y medio.
Atentamente.
m m‘ ::-l-
SERFAND G o
:-:.u\..--o—l = =
Mg Ana Luocia Sermmo Lipez Dra. Maria Dolores [nsch Quintero
DECANA SECRETARIA - ABOGADA

CC.l Mg Am Luca Somso Liper, Decass de s Facultad de Ciencas de b Hospitaalad
Derector's de Camera
Deroctnr'a de rabao de Teadacion: M. Marna babd Eljens
Tribumal: Mg Matco Execlia / Mg Gestave Itagucs
Asisente de Oestiin de Camrera
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Anexo C

Entrevista sobre Propuesta de un manual operativo hotelero en los Centros

Geriatricos: caso Hogar Cristo Rey en la ciudad de Cuenca

Fecha de la entrevista: 27/10/2022

Entrevistada: Lcda. Jaqueline (Enfermera)

Nombre de las entrevistadoras: Thalia Sanchez y Estefania Mejia

N

o o & w

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.

La historia de Cristo Rey

¢, Cuantos adultos mayores (hombres-mujeres) se encuentran en el asilo actualmente en el
asilo?

¢,Cuantos son adultos mayores dependientes e independientes?
¢, Cuantas personas forman parte del personal de la institucién?
¢, Cuantas personas pertenecen al area de administracion?

¢Manejan mecanismos de coordinacion en la institucion? (adaptacién mutua, supervision
directa, normalizacion o estandarizacién)

¢ Podria indicar cudl es el subsistema financiero, costos, pagos y cobros, gastos e ingresos
de la institucion?

¢,Cudles son las fuentes de financiamiento de la institucién?

Procesos de planificacién, reclutamiento, seleccién, orientacion, evaluacion del
rendimiento, desarrollo de carreras, salarios y compensaciones.

¢ Conoce sobre los sistemas de calidad en una institucion geriatrica?

¢ Realizan o planifican eventos o programas por fechas especiales?

¢, Qué actividades principales realiza la recepcionista?

¢ Existen fichas de ingreso de los residentes en el &rea de recepcion?
¢, Cuantas personas se encuentran laborando en el area de recepcion?
¢,Cual es el horario de atencién en recepcién?

¢ Se organizan y planifican salidas técnicas con los residentes a museos, exposiciones,
etc.?
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18.

19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.

26.

27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
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¢Manejan archivos mensuales (en cuanto a la ocupacion, nuevos residentes, o se han ido
o han fallecido) de todos los residentes?

¢ Utilizan las redes sociales y pagina principal del asilo para asesorar o brindar informacion
a las personas?

¢ Tienen un sistema de ocupacion o reservacion de las habitaciones?
¢ Realizan reportes para el area de habitaciones?

¢, Realizan o reciben llamadas de los familiares de los residentes?
¢,Cuantas personas pertenecen al area de Alimentos y Bebidas?

¢ Como esté estructurada la cocina?

¢ Existe un lugar especifico para recibir los productos de cocina?

¢El espacio designado como almacén de secos, area de refrigerados, congelados, area
de preparacion, lavado de ollas, mice en place se encuentran definidos?

¢Han escuchado sobre las Buenas Practicas de Manufactura o Buenas Préacticas de
Higiene?

¢, Cuantas habitaciones tiene el asilo y se encuentran en funcionamiento?

¢ Cuantas personas realizan las tareas de housekeeping?

¢ Existe algun formato u orden para realizar la limpieza?

¢, Cual es el proceso de limpieza?

¢, Con qué frecuencia se realizan limpiezas profundas en las habitaciones?

¢, Como visten o0 arman la cama para un adulto mayor y qué implementos usan?

¢ Realizan coberturas nocturnas?

¢ Tienen algun detalle especial a la hora de la llegada de un nuevo residente?

¢ Las habitaciones tienen el espacio necesario para que el adulto mayor se desplace?
¢,Cuales son los colores que destacan en las habitaciones (colores frios, calidos, neutros)?
¢ Siguen algun proceso de lavado y tratamiento de la prenda del usuario?

¢ Existe alguna persona encargada de llevar la ropa a cada planta o habitacién?

¢ Las diferentes prendas se separan y se clasifican segun las diferentes areas?

Al usar la lavadora y secadora consideran el peso de la ropa?

¢ Se considera algun tiempo necesario segun el material de la prenda ya sea para el
proceso de lavado o secado?

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhagui



42.
43.
44.

45.
46.
47.
48.
49.
50.
51.
52.
53.
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¢, Cudl es el equipamiento que presenta el rea de lavanderia?
¢ Consideran medidas de prevencion de incendios y rutas de evacuacion?

¢Realizan algin mantenimiento preventivo, predictivo y correctivo en los equipos y
maquinaria que tiene el asilo?

¢, Qué tipo de lavado se puede realizar en la lavanderia?

¢, Qué tipos de productos usan para realizar los lavados?

¢ Realizan algun inventario y control de calidad de las prendas?

¢, Cudl es el perfil del personal que prefieren contratar?

¢,Cuantos espacios designados para entretenimiento poseen?

¢ Existe un profesional en cada uno de esos espacios designados para entretenimiento?
¢ Tiene un costo adicional el uso de los espacios de entretenimiento?

¢ Todos/as los residentes tienen acceso a las areas de entretenimiento?

¢, Cudl es la capacidad de cada uno de los espacios de entretenimiento?
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Anexo D

Universidad de Cuenca
= Facultad de Ciencias de la Hospitalidad
t"—:.F;'I Carrera de Hoteleria

Propuesta de un manual operative hotelero en los centros
gendtricos: caso Hogar Cristo Rey en la ciudad de Cuenca

Objetivo: Conocer la opinién de las personas que se encuentran en Hogar Cristo Rey,
con respecto a los manuales operativos que manejan en la institucién.

Encuestador: Thalia Sanchez y Estefania Mejia
10

N° Encuestas:

Fecha: 2022-12-20

La presente encuesta esta dirigida al personal que labora en Hogar Cristo Rey de la
Ciudad de Cuenca. La informacién que nos revele es de caracter confidencial y para
fines netamente educativos.

NOMBRE DEL ENCUESTADO (a):

EDAD: GENERO: NACIONALIDAD:

1. ¢Conoce sobre los manuales operativos que se pueden utilizar para realizar
tareas o actividades de trabajo?

siO @

2. En su area de trabajo, ¢EXxiste algun tipo de proceso o manual fisico que utilice
pararealizar sus labores?

SIO NOO

3. Segln su percepcién, ¢Cuanto cree usted que es necesario implementar un
manual de procesos para su area de trabajo?
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1O

O O

BAJO

MEDIO ALTO

Sefiale el area que considera usted que se deberia implementar un manual
operativo

Recepcion

Administracion

Cocina

Lavanderia

Mantenimiento
Housekeeping (Habitaciones)
Salas de entretenimiento

¢, Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de administracion?

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Contratacion de personal

Manejo de presupuesto para realizar ciertas actividades
Gestion del MIES

Mecanismos de coordinacion

Otro

Ninguno

¢, Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de recepcién?

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Atencion al cliente

Personal encargado

Atencién a llamadas telefonicas por parte de familiares
Registro de residentes

Otro

Ninguno

¢, Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de cocina?

a)
b)

Recepcion de productos
Almacenamiento de productos
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¢) Produccién de alimentos

d) Aseoy limpieza de la cocina
e) Otro
f) Ninguno

8. ¢Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de lavanderia?

a) Clasificacion de prendas

b) lavado

c) secado

d) Organizacion de la ropa del adulto mayor
e) Otro
f) Ninguno

9. ¢Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de housekeeping
(habitaciones)?

a) Contrataciéon de personal
b) Limpieza de habitaciones
¢) Cantidad de habitaciones
d) Horarios de cuidado a los adultos mayores
e) Otro
f) Ninguno

10. ¢ Qué proceso cree Usted que se debe mejorar en el area de entretenimiento?

a) Actividades dinamicas

b) Contratacién de personal

c) Espacios para realizar las actividades

d) Recursos para las diferentes actividades
e) Otro
f) Ninguno

11. ;Est4d de acuerdo que el uso de un manual operativo daria mas efectividad a los
procesos y asi cumplir el objetivo del mismo?

SIQ NOQ

12. ;Cada que tiempo reciben capacitaciones para un mejor cuidado al adulto mayor
en las diferentes areas?
a) Anualmente
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b) Trimestralmente
¢) Mensualmente
d) Quincenalmente

Agradecemos por el tiempo brindado en la presente encuesta.

Firma del encuestado
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Anexo

Cuenca, 28 de abril de 2022

Licenciada:

Lourdes Sanchez, Mgs

Directora de la carrera de Hospitaidad y Hoteleria
De nuestra consideracion,

Reciba un cordial saludo de parte de Victoria Estefania Mejla Navarro con CI
0107150138 y Thalia Alexandra Sanchez Zhagili con Cl: 0107451692 ectudiantes
egresadas de la carrera de Hoteleria, nos dingimos a usted en calidad de maxima
autoridad de la facultad de Ciencias de la Hospitalidad de la Universidad de Cuenca
y pedimos de la manera mas comedida la revision del disefio de trabajo de titulacion
con el tema: ‘Propuesta de un modelo para el manejo de habitaciones en los
centros geriatricos caso: Hogar Cristo Rey en la ciudad de Cuenca “el cual esta
inserto en la linea de Investigacion: Desarrollo de la oferta y demanda de
alojamiento en el contexto local, nacional e intemacional. campo especifico de i

NESCO: 5312.10 Investigacion y desarrolo

Victoria Estefania Mejia Navarro - Thalia Alexandra Sanchez Zhagui
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