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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo de la presente investigacion es el “Disefio de un Modelo de Gestion por
Procesos para la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton EI Tambo, provincia de
Canar”, con el cual se busca promover la eficiencia en la ejecucién de procesos
estratégicos, clave y de soporte de la institucion, cuya eficiencia contribuird a mejorar
las actuales condiciones de los usuarios internos y externos de la Casa Hogar. La
investigacion consideré un disefio documental y de campo, definio como poblacion
objeto de estudio a la poblacion adulta mayor albergada, al personal administrativo,
operativo y de servicios de la casa asistencial. Se aplicé una encuesta de la cual se
estableci6 que la mayoria de los Adultos Mayores albergados en la Casa Hogar padecen
algun tipo de enfermedad, la atencion recibida en de la Casa Hogar en general es buena,
sin embargo se requiere que se realicen varias mejoras, especialmente en las areas
habitacional y servicios generales. Actualmente la casa hogar no cuenta con un
direccionamiento estratégico adecuado, ni con procesos claramente establecidos para la
atencion al Adulto Mayor, razon por la cual, se ha definido la propuesta adherida al Plan
Nacional del Buen Vivir y a los Objetivos del Milenio, misma que integra el
redireccionamiento estratégico (redefinicion de mision, vision, objetivos, valores,
estructura organizacional, etc.) y establecimiento de procesos estratégicos, clave y de
soporte, cuya aplicacion contribuira a mejorar los servicios que actualmente presta esta
casa asistencial. Cabe recalcar que la propuesta cuenta con el apoyo de las autoridades
institucionales. Se recomienda entonces la implementacion del Modelo de Gestion por
Procesos en la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton ElI Tambo y la réplica

correspondiente en instituciones similares de la provincia de Cafiar.

Palabras Clave: GESTION POR PROCESOS, MEJORA CONTINUA, CASA
HOGAR, ADULTO MAYOR, SUMAK KAWSAY.

Ing. Norberto Morales Merchan.
DIRECTOR DEL TRIBUNAL
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SUMMARY

The objective of this research it to “Desing a Management Model by processes for the
Nursing Home of Seniors in El Tambo village, Cafiar Province”, to promote efficiency
in the implementation of strategic, key and support processes of the institution, which
help improve the current conditions of internal and external beneficiaries of the Nursing
Home. The research considered a documentary and field desing, the population are the
elderly, administrative, operational and service staff of the Nursing Home. A survey
which showed that the majority of elders in the Nursing Home present some kind of
illness was applied, the service in the Nursing Home in good; however, some
improvements need to be done, especially in the residential areas and general services.
Currenty, the nursing home does not have an adequate strategic direction, or processes
clearly established for elderly people attention; for this reason, the proposal has been
planned according to the National Plan for Good Living and the Millennium
Development Goals which integrate the strategic redirection (redefinition of mission,
vision, goals, values, organizational structure, etc.) and establishment of strategic, key
and support processes, whose implementation will contribute to improve services
currenty provided in this care home. The implementation of the Management Model in
the Nursing Home in EI Tambo village and similar institutions in the province of Cafar

is then recommended.

Keywords: PROCESS MANAGEMENT, CONTINUOUS IMPROVEMENT,
NURSING HOME, ELDERLY, SUMAK KAWSAY.
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INTRODUCCION

La presente investigacion promueve el Sumak Kawsay, basado en el mejoramiento
continuo de los procesos estratégicos, clave y de soporte de las Casas Hogares de
Adultos Mayores, que contribuyan a este tipo de instituciones a brindar una atencién

digna y amorosa a los usuarios.

Por tal razon se pretende el Disefio de un Modelo de Gestidn por Procesos para la Casa
Hogar de Adultos Mayores del canton El Tambo, provincia de Cafar, que integre un
conjunto de procedimientos eficientes que puedan ser comprendidos y aplicados por el
personal administrativo y operativo de la Casa Hogar en afan de brindar un servicio de

calidad con calidez a los Adultos Mayores albergados.

La investigacion se justifica dentro del marco legal pues se apoya en la Constitucion del
Ecuador, y dentro del marco social, pues se adhiere al Plan Nacional del Buen Viviry a
los Objetivos del Milenio adherida al Plan Nacional del Buen Vivir y a los objetivos
del Milenio.

El Capitulo | integra aspectos generales relacionados con el problema de investigacion.
El Capitulo 11 contiene antecedentes y aspectos tedricos relacionados con el tema objeto
de estudio, aqui se ha conceptualizado la Gestién, los Procesos, la Casa Hogar, el

Mejoramiento Continuo, etc.

El Capitulo Il integra las metodologias aplicadas durante el proceso de investigacion,
también define poblacion, muestra y técnicas de recoleccion de datos utilizadas,

posteriormente revela los resultados de investigacion y la verificacion de hipotesis.

El Capitulo IV describe la propuesta, partiendo de los objetivos, importancia,
beneficiarios, etc., y, muestra el detalle explicito de los procesos estratégicos, clave y de
soporte desarrollados para la Casa Hogar de Adultos Mayores del Cantén el Tambo. En
el Capitulo V se exponen las conclusiones y recomendaciones que se derivan de la

investigacion realizada.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crecimiento de la expectativa de vida de la poblacién ecuatoriana y mundial obliga a
la sociedad en general, a que tome alternativas y ejecute acciones que preparen a la
humanidad para que asuma una posicion transformadora, participativa y responsable

con las personas de la tercera edad.

De acuerdo con la OMS, un Adulto Mayor, es aquella persona que tiene una edad
superior a los 65 afios, la misma que requiere de atencidn especial, ya que se vuelve

muy sensible y necesita del apoyo de sus familiares, amigos y de la sociedad en general.

El GAD Municipal del canton EI Tambo, alineado a los Objetivos del Milenio y al Plan
Nacional del Buen Vivir, pretende mejorar las condiciones de vida de todos los
habitantes del canton, especialmente de aquellas personas que requieren atencion
prioritaria como lo son los Adultos Mayores.

Desde esta perspectiva, cuenta con infraestructura fisica y el equipamiento necesario
para albergar a los Adultos Mayores de la localidad. Sin embargo no se cuenta con un
Modelo de Gestion por Procesos, mismo que permita gestionar de manera adecuada la
Casa Hogar de Adultos Mayores y, que direccione el accionar del personal que alli

colabora.
1.1.1. Formulacion del Problema
¢Como el Disefio de un Modelo de Gestidn por Procesos, permitira mejorar los procesos

administrativos y operativos de la Casa Hogar de Adultos Mayores del cantén El
Tambo, provincia de Canar?



1.1.2. Delimitacién del Problema

La presente investigacion tiene relacion con el ambito social, que pretende el Disefio de
un Modelo de Gestidon por Procesos, cuyo estudio particular se llevara a cabo en el
canton ElI Tambo, provincia de Cafiar, con el proposito de mejorar los procesos
administrativos y operativos de la Casa Hogar de Adultos Mayores, y de esta manera
contribuir a mejorar la calidad de vida de este grupo de personas que de acuerdo a

nuestra Constitucién requieren de atencion prioritaria.

Desde esta perspectiva, la Casa Hogar cuenta con infraestructura fisica y el
equipamiento necesario para albergar a los Adultos Mayores de la localidad. Sin
embargo no se cuenta con un Modelo de Gestién por Procesos, mismo que permita
gestionar de manera adecuada la Casa Hogar de Adultos Mayores y, que direccione el

accionar del personal que alli colabora.

1.2. JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion se justifica dentro del marco legal, pues dentro de la
planificacion del GAD Municipal del canton El Tambo, se establece la necesidad de
disefiar del Modelo de Gestion por Procesos, para la Casa Hogar de Adultos Mayores.

Por otro lado, la investigacion se justifica socialmente porque permitird mejorar los
procesos administrativos y operativos de la Casa Hogar de Adultos Mayores, lo cual
contribuird a mejorar las condiciones de vida, de los beneficiarios de la Casa Hogar. Y,
ademas le permitira a la investigadora poner en préactica los conocimientos adquiridos

durante sus afios de estudio con la finalidad de solucionar este problema social.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. Objetivo General

Disefiar Modelo de Gestion por Procesos, para la Casa Hogar de Adultos Mayores, del
canton EI Tambo, provincia de Cafar.



1.3.2. Objetivos Especificos

++ Realizar una Fundamentacion Teorica que sustente el proceso de investigacion.

¢ Establecer un Marco Metodologico, donde se definan métodos y técnicas de
investigacion.

«+ Definir los procesos estratégicos, clave y de soporte, orientados a mejorar la
Gestion de la Casa Hogar de Adultos Mayores, del cantén ElI Tambo, provincia de

Canfar.

1.4. HIPOTESIS

1.4.1. General

El presente trabajo de investigacion permitird disefiar un Modelo de Gestion por
Procesos para la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton EI Tambo, provincia de

Canfar.

1.4.2. Especificas

a. El levantamiento de la Fundamentacion Tedrica dara soporte a todo el proceso de
investigacion.

b. El establecimiento de un Marco Metodoldgico, permitira definir los métodos y
técnicas que se aplicaran en la investigacion.

c. Los procesos estratégicos, clave y de apoyo que se plantearan para la Gestion de la
Casa Hogar de Adultos Mayores contribuirdn a la adecuada Gestion institucional y
por ende consentirdn mejorar las condiciones actuales de los clientes internos y

externos de la organizacion.



1.5. Variables

1.5.1. Variable Independiente

La Gestion por Procesos

1.5.2. Variable Dependiente

La Casa Hogar de Adultos Mayores



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1.ANTECEDENTES

2.1.1. Antecedentes Sociales

Uno de los Objetivos del Milenio es el de “Erradicar la pobreza extrema y el hambre” y
“Mejorar la salud”, factores que interesan en gran medida al Adulto Mayor, ya que la
mayoria de Adultos Mayores al no ser generadores de recursos econdémicos y estar

abandonados por sus familiares viven en la pobreza y sufren desmejoras en su salud.

Por ello, al constituir la poblacién adulta mayor un porcentaje considerable, es
conveniente impulsar su desarrollo intelectual, social y psicologico, por ello es
necesario utilizar herramientas de gestion que permitan gestionar adecuadamente las
Casas Hogares para Adultos Mayores, con este fin se levantaran documentos de
investigacion en el cantén ElI Tambo, provincia de Cafiar, que contribuyan a dar

solucidn al problema identificado.

El Buen Vivir, es una forma de vida, que permite garantizar la disponibilidad de contar
con todos los recursos para satisfacer las necesidades elementales de todas y todos los
ecuatorianos, sin distincion de clase social y/o género, y, especialmente de la poblacién
que requiere de atencion prioritaria como lo es la Poblacién Adulta Mayor.

Con la presente investigacion se pretende contribuir al cumplimiento del segundo
Objetivo del Plan del Buen Vivir “Auspiciar la igualdad, la cohesion, la inclusion y la
equidad social y territorial en la diversidad”, entre las Politicas de este Objetivo esta la
de “Garantizar la atencion especializada durante el ciclo de vida a personas y grupos de
atencion prioritaria, en todo el territorio nacional, con responsabilidad entre el Estado, la

sociedad y la familia”.

El Tercer Objetivo es “Mejorar la calidad de vida de la poblacion”, dotandola del

derecho al agua, alimentacion, salud, educacion y vivienda, como prerrequisito para
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lograr las condiciones y el fortalecimiento de capacidades y potencialidades
individuales y sociales”. No obstante, especificamente para el caso de los Adultos

Mayores, lo que se pretende con el presente estudio, es contribuir con el Disefio de un
Modelo de Gestidn por Procesos para la Casa Hogar de Adultos Mayores del Canton El
Tambo, a fin de que esta institucion, brinde atencion eficiente y eficaz en cuanto al
cuidado, alimentacion y dotacion de vivienda a los Adultos Mayores de la localidad vy,

con ello, “mejorar su calidad de vida”.

Actualmente, el gobierno nacional promueve el mejoramiento de la calidad en la
prestacion de servicios de atencion que componen el Sistema Nacional de Inclusion y
Equidad Social, con la mision de fomentar la ciudadania activa de la poblacién adulta
mayor y su envejecimiento positivo, asi como la promocion de los derechos del Adulto
Mayor y la prevencion de la violacion de los mismos. Asi mismo el GAD Municipal del
cantén EI Tambo requiere contar con un Modelo de Gestion por Procesos, para la Casa
Hogar de Adultos Mayores, que contribuya a mejorar la gestion de este centro y calidad

de vida de los beneficiarios.

2.1.2. Antecedentes Investigativos

La Tesis titulada: DISENO Y PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION POR
PROCESOS PARA LA EMPRESA LOVISONE, realizada por Gabriela Carolina
Yépez Moreira, establece que mantener un cuadro de control de los procesos que lleva a
cabo una organizacion, permite que estos puedan ser medidos y mejorados
permanentemente, con lo cual se mejoran también las relaciones de los clientes internos

y externos, ya que se busca constantemente satisfacer sus necesidades.

La Tesis titulada: “DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS
PARA LA EMPRESA EQUINORTE S.A., ORIENTADO AL MEJORAMIENTO
CONTINUO DEL SISTEMA COMERCIAL”, desarrollada por Ana Margoth Aguirre
Carrasco, determina que la identificacion de los procesos y el uso de metodologias
estandarizadas, permiten conseguir un control eficaz y eficiente de los procesos, por otra
parte las interrelaciones de los macro procesos, sus clientes, proveedores, recursos,

ayuda a los miembros de la entidad a trabajar con miras en los requerimientos del
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cliente tanto interno como externo. Finalmente sostiene que los indicadores que se
establecen bajo el sistema de gestion por procesos constituyen herramientas eficaces de
control que ayudan al mejoramiento continuo de los procesos y por tanto logran el
desarrollo de la empresa.

Al igual que los mencionados, varios de los trabajos de investigacion revisados,
determinan que la Gestion por Procesos permite a toda organizacion alcanzar eficiencia,
eficacia y efectividad en el desarrollo de actividades y por lo tanto lograr los objetivos y
metas organizacionales planteadas. Desde esta perspectiva se preve que el presente
trabajo investigativo contribuird a mejorar sustancialmente la Gestion que se desarrolla
en la Casa Hogar de Adultos Mayores del Canton el Tambo, a fin de satisfacer

eficientemente las necesidades de los clientes internos y externos de la organizacion.

2.2.FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Los procesos

Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener
ciertos resultados (outputs). Segun (Carrasco, 2001) un proceso es una unidad en si que
cumple un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un

cliente o un usuario interno.

2.2.1.1.Clasificacion de los Procesos

a. Procesos Estratégicos

Son procesos cuya finalidad es determinar directrices (planes) para el funcionamiento
de otros procesos de la Casa Hogar de Adultos Mayores. Generalmente sus elementos

de entrada son informacion sobre el entorno, disponibilidad de recursos, etc. y sus

salidas son los propios planes operativos o de gestion.



b. Procesos Clave

Son procesos cuya finalidad es proporcionar servicios a los clientes externos del centro
educativo. Son aquellos procesos mediante los cuales, los Adultos Mayores, familiares

y la sociedad en general, configuran su percepcion sobre la Casa Hogar.

c. Procesos de Soporte

Son los procesos responsables de organizar, proveer y coordinar los recursos que la
Casa Hogar necesita para desarrollar su actividad normal. Béasicamente, se identifican
cuatro grandes grupos de recursos: personas, instalaciones, financiacion y

documentacion.

2.2.2. La Gestion

De acuerdo con (Rementeria, 2008), la Gestion es la actividad profesional tendiente a
establecer los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la organizacion de
sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y ejecucion. Segun la enciclopedia
(Espasa, 2008), se trata de un conjunto de reglas y métodos para llevar a cabo con la

mayor eficacia un negocio o actividad empresarial.

Desde esta perspectiva de puede definir a la Gestiébn como un conjunto de procesos y
acciones que se ejecutan sobre uno o mas recursos para el cumplimiento de las metas y
objetivos de una organizacion, considerando las funciones basicas de planificacion,

organizacion, direccion o mando y control.

2.2.3. La Gestion por Procesos

Segun (Bravo, 2011), la Gestion por procesos es una disciplina de la gestién que
ayuda a la Direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para

lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las



definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus
integrantes.

Es decir, la Gestion por Procesos es una forma de organizacién en donde se
concentra la atencion en cada una de operaciones que realiza esta institucion, en
lugar de s6lo concentrarse en el resultado final. Por ello la gestion por procesos
proporciona una herramienta para administrar y redisefiar el flujo de trabajo

haciéndolo mas eficiente y adaptandolo a las necesidades de los clientes.

Una Gestion de Calidad de la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton EI Tambo
estara caracterizada por:
= Orientacion de las actividades realizadas por la Casa Hogar de Adultos
Mayores a la satisfaccion de los implicados en su gestion: Adultos Mayores,
familiares, personal administrativo y de servicios, directivos del centro;
comunidad y entorno social donde el centro presta sus servicios; etc.
= QOrganizacién y asignacion de responsabilidades entre las personas de forma
transversal. La asignacion de tareas departamentales pasa a subordinarse a la
designacion de responsabilidades en funcién de la intervencion en los
procesos.
= Evaluacion de la gestion en base a los indicadores de rendimiento y resultados
de los procesos definidos. Es necesario obtener los resultados planificados en

funcidn de la finalidad perseguida con cada proceso.

La Gestidn de Procesos permitira realizar un seguimiento y evaluacién en los procesos
que se deben poner en marcha para el correcto funcionamiento de la Casa Hogar,
obteniendo de esta manera eficacia y eficiencia en la implementacion y ejecucion de
tareas y actividades; creando conciencia en el personal que labora en la institucién sobre

la importancia del involucramiento eficiente para realizar un trabajo eficaz.

Se lograra ademas que las actividades planificadas en el tiempo previsto, cuenten con
los recursos materiales y logisticos necesarios para el cumplimiento idoneo de las
mismas, logrando asi alcanzar los objetivos organizacionales propuestos. Cabe recalcar

que para introducir todos estos cambios, es indispensable el compromiso y participacion
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de los directivos, sin cuyo liderazgo resulta inadecuada, ineficaz e imposible la
implantacion de los Sistemas de Gestion por procesos.

2.2.3.1. Etapas de la Gestion basada en Procesos

Se tratara entonces, de definir una metodologia para la aplicacion de la gestion basada

en procesos, la que comprendera las siguientes fases o etapas:

a. Etapa1: Informacion, Formacion y Participacion

Cuando se trata de adoptar una nueva metodologia y cambiar la forma de pensar y de
trabajar de las personas. Por ello, la implementacion de la gestion en base a los procesos
debe realizarse de la forma mas participativa posible, con Talleres de Trabajo y
aplicando técnicas como la tormenta de ideas, realizadas por cada area funcional.

b. Etapa 2: Identificacion de los Procesos

Se llevard a cabo elaborando una lista de todos los procesos y actividades que se

desarrollan en la organizacion, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

« El nombre con que se identifique a cada proceso debe representar claramente lo
que se hace en él.

o Todas las actividades que se llevan a cabo en la organizacion, deben estar
incluidas en alguno de los procesos listados.

e Aunque el numero de procesos depende del tipo de organizacién, si se
identifican pocos procesos o por el contrario demasiados, se aumentan las

dificultades de gestion posterior.

Con los procesos identificados, se definira el mapa de procesos, tratando de identificar

cuéles son los procesos importantes que se realizan.
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c. Etapa 3: Seleccion de los Procesos Clave

Una vez establecido el listado de todos los procesos, deben identificarse los procesos
relevantes y los procesos clave. Los primeros son una secuencia de actividades
orientadas a generar valor agregado sobre una entrada, para conseguir un resultado que
satisfaga plenamente los objetivos, las estrategias de una organizacion y los
requerimientos del cliente. Y, los segundos son aquellos procesos que forman parte de
los procesos relevantes y que inciden de manera significativa en los objetivos

estratégicos, siendo criticos para el éxito del negocio.

d. Etapa 4: Nombrar al Responsable del proceso

Se debe nombrar un responsable para cada uno de los procesos definidos. El
responsable del proceso contara con autonomia de actuacion y con la responsabilidad de
dar respuesta a los objetivos estratégicos.

La labor de designacién del responsable del proceso es una cuestion delicada ya que el

éxito del proyecto estard influido por esta decision.

e. Etapa5: Revision y Andlisis de los Procesos y Deteccion de los problemas

Se debe analizar cada proceso, partiendo de los mas importantes y verificar de qué
manera éste da respuesta a los objetivos estratégicos, caso contrario, habra que abordar

el disefio o redisefio del proceso.

f. Etapa 6: Solucién de Problemas

A partir de los resultados de la etapa anterior, donde han quedado definidos los
problemas que presenta el proceso y que tienen mayor incidencia sobre los objetivos
estratégicos de la organizacion y sobre los clientes internos y/o externos del mismo, se
consideraran las posibilidades reales de dar solucion a los problemas de forma viable
para la empresa a corto plazo, analizdndose las posibles acciones a seguir para

solucionar los que mayor efecto tienen sobre el desempefio del proceso, considerando su
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factibilidad de aplicacién y el impacto integral sobre todo el sistema. Se podra recurrir a

las siguientes herramientas:

o Meétodos de resolucion de problemas.

e Técnica del valor agregado.

g. Etapa 7: Establecimiento de indicadores

Los procesos deben ser evaluados periédicamente ya que partiendo de las evaluaciones
que se realicen, se pueden determinar los puntos debiles, y de esta forma establecer una

estrategia completa encaminada a mejorar su funcionamiento.

La evaluacién del nivel de funcionamiento de un proceso, se realiza tomando como
referencia un patron de comparacion denominado: patrén de excelencia funcional del
proceso formado con los estandares de evaluacién que se definan y que funcionaran

como indicadores.

Servira también para definir las necesidades de introducir cambios y poder evaluar sus
consecuencias, como asi también para planificar actividades destinadas a dar respuesta a

nuevas necesidades.

2.2.3.2. Indicadores de Gestién

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio
de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algin nivel de referencia, puede
estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas
segun el caso. Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten
tener control adecuado sobre una situaciéon dada; la principal razon de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempefio global. (Pérez, 2006).
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De acuerdo con este autor, los indicadores de gestién deben cumplir con unos requisitos

y elementos para apoyar la gestion y conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden

Ser.

X/
°e

X/
°e

2.24.

Simplicidad. Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se

pretende medir, de manera poco costosa en tiempo y recurso.

Adecuacion. Entendida como la facilidad de la medida para describir por
completo el fendbmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y

mostrar la desviacion real del nivel deseado.

Validez en el tiempo. Puede definirse como la propiedad de ser permanente por

un periodo deseado.

Participacion de los usuarios. Es la habilidad para estar involucrados desde el
disefio, y debe proporcionarseles los recursos y formacion necesarios para su
ejecucién. Este es quizas el ingrediente fundamental para que el personal se

motive en torno al cumplimiento de los indicadores.

Utilidad. Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar

las causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

Oportunidad. Entendida como la capacidad para que los datos sean
recolectados a tiempo. Igualmente requiere que la informacion sea analizada

oportunamente para poder actuar.

Direccionamiento Estratégico

De acuerdo con (Trujillo, 2006), durante la historia de la humanidad la facultad

estratégica se ha distinguido a gobernantes, guerreros, dirigentes, comerciantes y

gerentes. La estrategia puede ser planificada o intuitiva, lo que no la hace menos

acertada que la primera. Con la llegada de la teoria de los sistemas, se evidencié con

claridad la naturaleza sistémica de las organizaciones en general y de las empresas en

particular.
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Para (Bertalanffy, 2004), el sistema es un todo organizado con ldgica, mismo que para

su funcionamiento segun (Chiavenato, 2001), se requiere de lo siguiente:

R/
L X4

X/
°

X/
°e

>

Entradas o insumos (inputs): todo sistema recibe o importa del ambiente
externo insumos necesarios para funcionar. Ningun sistema es autosuficiente o

autdonomo. Los insumos pueden ser recursos, energia o informacion.

Operacién o procesamiento: todo sistema procesa o convierte sus entradas a

través de subsistemas.

Salidas o resultados (outputs): todo sistema coloca en el ambiente externo las
salidas o resultados de sus operaciones o procedimiento. Las salidas, productos
0 servicios prestados, energia o informacién, son consecuencia de las

operaciones o0 procesos realizados por diversos subsistemas en conjunto.

Retroaccion o retroalimentacion (feedback): retorno o entrada de nuevo al
sistema de parte de sus salidas o resultados que influyen en su funcionamiento.
La retroalimentacion es un mecanismo sensor que le permite al sistema
orientarse frente al ambiente externo y detectar los desvios que deben corregirse

para alcanzar los objetivos.
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Figura 1. Implantacion Estratégica.

MODELO INTEGRAL DE DIRECCION DE PERSONAS Y DESARROLLO ORGANIZATIVO

© Cuadro de Mando Integral DIAGNOSTICO
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ESTRATEGIA
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8 ) Tecnologia Uliker
O Excelencia operativa
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PRINCIPIOS, VALORES Y OBJETIVOS

Fuente: https://www.google.com.ec/modelo+de+estrategias+fundamentales

2.2.4.1.Filosofia Organizacional

Para (Perez, 2008), la filosofia organizacional trata sobre los valores, las convicciones
filosoficas de los gerentes encargados de guiar a Su empresa en un viaje exitoso; mision,
el concepto general de su empresa; vision, como debe ser su empresa en el futuro, y
estrategia, la direccion en que debe avanzar su empresa. Estos tienden a ser elementos

intuitivos (basados en los sentimientos) mas que analiticos (basados en la informacion).

a. Mision:

De acuerdo con (Perez, 2008), se trata de la union del propdsito, el quehacer de la
empresa que la hace distinguirse de otras. La formulaciéon de la mision incorpora la
filosofia de los estrategas. Revela el concepto de una organizacion, su principal
producto o servicio las necesidades principales del cliente. Por ello una misién clara

describe los valores, prioridades y debe comprender:
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b. Vision:

(Frances, 2006), considera que las organizaciones necesitan un gran objetivo hacia el
cual dirigir sus esfuerzos. Para definirlo deben preguntarse como desean llegar a ser en
cinco a diez afios. Ademas, se puede concebir, como el logro mas global e importante de
la empresa en el mediano a largo plazo, debe servir de norte a las acciones de sus
miembros para mantenerlos motivados. Por tal motivo la visién, se puede definir en tres

dimensiones: posicionamiento, &mbito geografico y alcance sectorial.

c. Valores:

Segun (Ferrer, 2007), los valores constituyen un conjunto de enunciados que reflejan los
principios fundamentales bajo los cuales se debe manejar la empresa. Los valores
orientan a las personas, las transforman y cambian de conducta, proporcionan el logro
de la mision, vision, facilitan la conduccién de los cambios estratégicos, permiten
identificar antivalores, aumentan la productividad.

d. Estrategia:

(Frances, 2006), menciona que la estrategia puede ser definida en forma amplia o
restringida. La estrategia amplia: se refiere a la definicidn de los objetivos, acciones y

recursos que orientan el desarrollo de una organizacion.

e. Objetivos Organizacionales

Para (Lopez, 2007), un objetivo organizacional es una situaciéon deseada que la empresa
intenta alcanzar, es una imagen que la organizacién pretende para el futuro. De acuerdo

con este autor los objetivos organizacionales presentan ciertas caracteristicas:

++ Son enunciados en forma escrita sobre resultados a ser alcanzados en un
determinado periodo de tiempo.
% Las actividades desarrolladas por la empresa y los puntos finales de la

planificacion forman una red de resultados y eventos deseados.
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 Los objetivos deben ser racionalmente alcanzables y deben estar en funcién de la

estrategia que se elija.

Como se evidencia es indispensable que toda empresa implemente estrategias que
contribuyan al desarrollo de toda la organizacion en forma integral. Pues de acuerdo con
(Harrington, 2001), actualmente los clientes ven al proveedor potencial como una
entidad total y esperan que cada interaccion sea un placer. Nada puede dejarse al azar en
los millones de momentos de verdad que se presentan cuando los clientes entran en

contacto con su organizacion.

2.2.5. El envejecimiento y la Casa Hogar para Adultos Mayores

El envejecimiento de una persona es el resultado de una compleja interaccion de los
procesos bioldgicos, sicoldgicos, sociales y ambientales. Por lo que se debe tomar en
cuenta el cuidado de los Adultos Mayores y no excluirlos en todo los ambitos
mejorando su calidad de vida y su bienestar social. (Lombardo, 2008).

De acuerdo con la OMS, un Adulto Mayor, es aquella persona que tiene una edad
superior a los 65 afios. Es aquel individuo que se encuentra en la Ultima etapa de la vida,
la que sigue tras la adultez y que antecede al fallecimiento de la persona. Porque es
precisamente durante esta fase que el cuerpo vy las facultades cognitivas de las personas
se van deteriorando. En Ecuador, los adultos mayores constituyen un grupo de atencion
prioritaria que requieren de atencién especial, ya que se vuelven muy sensibles y

necesitan del apoyo de sus familiares, amigos y de la sociedad en general.

Una Casa Hogar para personas Adultas Mayores es una institucién en el que viven
temporal o permanentemente personas con una edad igual o superior a 65 afios, en la

mayoria de los casos con determinado grado de dependencia.

La mayoria de estas Casas Hogares para Adultos Mayores proporcionan la asistencia y
cuidados a las personas mayores, a fin de fomentar la calidad de vida y el bienestar del
Adulto Mayor, para lo cual ofrecen ambientes saludables, agradables, tranquilos y

seguros y adaptados a las necesidades del usuario.
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Contribuyen también a crear conciencia en el Adulto Mayor sobre el deseo de vivir en
una forma util, generando un envejecimiento activo y participativo, permitiendo que se
mantenga y fomente la relacion afectiva y de responsabilidad de la familia y la sociedad
con el Adulto Mayor. La mayor ventaja del alojamiento en las casas hogares es el poder

compartir con personas de la misma edad.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1.MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion tendra relacién con elementos de orden tedrico-conceptuales y
con perspectivas analiticas-interpretativas, a partir de lo cual recopilarén, ordenarén, e
interpretaron los datos obtenidos durante el proceso investigativo, para luego
convertirlos en informacion confiable y verificable, a partir de lo cual se propondran

alternativas viables de solucion a la problemaética existente.

3.2.TIPOS DE INVESTIGACION

Con relacion a los tipos de investigacion, el presente estudio se caracteriza por ser de

tipo:

¢ Descriptivo, para lo cual se emplearan guias, formatos, matrices, entre otras que

permitan evaluar la gestion y procesos desarrollados en la entidad.

+ Documental, ya que se analizaron libros, folletos, revistas, articulos y demas
literatura cientifica relacionada con el tema objeto de estudio, para sustentar

tedricamente la investigacion.

s+ De Campo, pues se realiz6 en la Casa Hogar de Adultos Mayores del cantén EI

Tambo.
3.3.POBLACION Y MUESTRA
3.3.1. Poblacion
La poblacion objeto de estudio la comprenden los Adultos Mayores, personal directivo,

administrativo y de servicios de la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton El

Tambo, provincia de Cafiar.
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Tabla 1: Poblacion objeto de estudio

Poblacion Unidades | Porcentajes

Adultos Mayores 112 85%
Personal Directivo 3 2%
Personal Administrativo 5 4%
Personal de Servicios 12 9%
Total 132 100%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosa Duchi Patifio

3.3.2. Muestra

Por ser una poblacion manejable, en la presente investigacion no se considerara muestra

estadistica, es decir que se trabajara con el total de la poblacion.

3.4.METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1. Métodos de Investigacion

Dentro de la metodologia a aplicarse se considerara el método inductivo-deductivo, ya
que analizaran los procesos de construccion del Presupuesto Participativo del GAD
Municipal de Cafiar. En primer lugar se llevara a cabo el procedimiento de induccion,
para posteriormente formular conclusiones y recomendaciones de mejora, asi como

estrategias para la implementacién de dichas mejoras.

3.4.2. Técnicas de recoleccién de datos

Para la presente investigacion se utilizaran como técnicas:

¢ Encuesta, mediante la utilizacién de un cuestionario de preguntas claras y
precisas, se ha obtenido informacion que sustenta este trabajo investigativo.

+«+ Observacion directa y participante, se la ha puesto en practica durante todo el
proceso de investigacion, pues la investigadora se ha constituido en parte activa

de la solucion de la problematica identificada en la Casa Hogar.
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3.5.RESULTADOS DE LA ENCUESTA
A continuacion se exponen los resultados de la encuesta aplicada a los Adultos Mayores

de la Casa Hogar del canton ElI Tambo.

Enunciado 1. Género del Adulto Mayor

Tabla 2. Género

Valar Forcentaje
Valoresvalidos  1.00 | Masculing 2.7%

200 | Femenino 47.3%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 2. Género

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Analisis
Los Adultos Mayores que actualmente residen en la Casa Hogar del cantén EI Tambo,
son un total de 112, de los cuales el 52.7% son varones y el 47.3% son mujeres. La edad

media de los hombres es 83 afios, mientras que la edad promedio de las mujeres es de

85 afos.
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Enunciado 2. ¢Padece algun tipo de enfermedad grave?. De haber respondido si al
enunciado. ¢Cudl de las siguientes enfermedades es la que usted padece?. Cancer,

SIDA, Hipertension, Insuficiencia renal, Diabetes, Osteoporosis, Parkinson, Otras.

Tabla 3. Presencia de Enfermedades

Valor Forcentaje
Valores validos  1.00 Si 53.8%
2.00 Mo 6.3%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

23.73

Porcentaje

; [ A 25 |
Si Mo
Figura 3. Presencia de Enfermedades

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Analisis
El 93.8% de los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton EI Tambo, padecen

algin tipo de enfermedad. Dentro de las enfermedades mas comunes se pueden

mencionar a la diabetes y la hipertension.
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Enunciado 3. ¢(Cuél es el motivo de ingreso a esta Casa Hogar?. Traido por
familiares, traido por la institucion, por voluntad propia.

Tabla 4. Motivo del ingreso a la Casa hogar

Walor Forcentaje
Valores validos  1.00 Lrgtli?jc;ijﬁngla 17.0%
2.00 Eﬁé%?;ad 59 59

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 4. Motivo del ingreso a la Casa Hogar

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Anélisis

En cuanto al motivo de ingreso de los Adultos Mayores a la Casa Hogar del cantén El
Tambo, el 16.96% han sido traidos por la institucion, el 62.5% han ingresado por
voluntad propia, el 20.54% han sido traidos por familiares. Las personas que son
recogidas por la institucion presentan cuadros de abandono por parte de sus familias, en
otros casos los Adultos Mayores no tienen familiares cercanos que puedan ocuparse de

ellos 0 no cuentan con los recursos necesarios para valerse por si mismos.
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Enunciado 4. ;Como se siente estando albergado en esta Casa Hogar?. Triste,

temeroso, triste y temeroso o alegre.

Tabla 5. Sentimientos al estar asilado

Walor Forcentaje
Walores validos 1.00 Alegre 12.5%
2.00 Triste 36.6%
3.00 Deprimicdo 0.0%
4.00 Temeroso 0.0%
5.00 Triste v
deprimido 37.5%
G.00 Triste y
termeroso 13.4%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 5. Sentimientos al estar asilado

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

Los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton El Tambo, tienden a sentirse tristes y
deprimidos, algunas veces temerosos, pero muy pocos se sienten alegres. Alejarse de la
familia representa un proceso doloroso para todas las personas, en los adultos mayores
este alejamiento constituye una etapa mas compleja pues es el resultado de una
compleja interaccion de los procesos bioldgicos, sicolégicos, sociales y ambientales que

afectan considerablemente el autoestima del Adulto Mayor.
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Enunciado 5. Califique la Atencidon Médica recibida en esta Casa Hogar. Buena,

regular o mala.

Tabla 6. Calidad en la Atencién Médica

alar Forcentaje

“Walores validos  1.00 Buena B2.1%
2.00 Regular 17.9%

3.00 Mala 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 6. Calidad en la Atencion Médica
Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
Anélisis

El 82.1% de los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton EI Tambo, menciona que
la calidad en la atencion médica es buena, solo un 17.9% indica que es regular. La
atencion es semanal y esta orientada promover y proteger la buena salud del Adulto
Mayor.
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Enunciado 6. Califique la Atencidn Psicoldgica recibida en ésta Casa Hogar.

Buena, regular o mala.

Tabla 7. Calidad de la Atencion Psicoldgica

Walar Forcentaje

Yalores validos 1.00 Buena 19.6%
2.00 Fegular 20.4%

3.00 Mala 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 7. Calidad de la Atencion Psicoldgica

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

En cuanto a la calidad de la Atencién Psicolégica, el 80.4% de los Adultos Mayores de
la Casa Hogar del canton EI Tambo, menciona que esta es regular, mientras que un

19.6% indica que es buena. La Atencion Psicoldgica se realiza una vez por mes.

27



Enunciado 7. Califique la Atencién del Personal que labora en ésta Casa Hogar.

Buena, regular o mala.

Tabla 8. Calidad de la Atencion del Personal

Valor Forcentaje

YWalores validos  1.00 Buena 40.2%
2.00 Fegular 44 6%

3.00 Mala 15.2%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 8. Calidad de la Atencion del Personal

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

El 44.6% de los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton ElI Tambo menciona que
la atencion del personal que labora en la institucion en regular, el 40.2% expresa que la
atencion es buena y 15.2% menciona que es mala. El personal debe contribuir a que el

envejecimiento sea el proceso normal en la vida de todo ser humano.
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Enunciado 8. Califique la calidad del Servicio de Alimentacion recibido en ésta Casa

Hogar. Buena, regular o mala.

Tabla 9. Calidad del Servicio de Alimentacion

Valor Forcentaje

Yalores validos  1.00 Buena G0.7%
2.00 Regular Ar5%

3.00 Mala 1.8%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 9. Calidad del Servicio de Alimentacién

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Anélisis

En cuanto al servicio de alimentacidn, el 60.7% de los Adultos Mayores manifiesta que
el servicio es bueno, el 37.5% que es regular, el 1.8% dice que el servicio es de mala

calidad. Los usuarios consumen cuatro alimentaciones diarias en esta casa asistencial.
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Enunciado 9. Califique lo adecuado del Mobiliario de la Casa Hogar. Adecuado,
poco adecuado, inadecuado.

Tabla 10. Condicién del mobiliario

Valor Forcentaje

Valores validos  1.00 Acecuadno V6. 8%
2.00 Foco

Adecuado 23.2%

3.00 Inadecuado 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 10. Condicion del mobiliario

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

Con relacion al mobiliario, el 76.8% de los Adultos Mayores opinan que el mobiliario
existente en la Casa Hogar es adecuado y el 23.2% piensa que es poco adecuado. De
manera especial el mobiliario que va utilizar el Adulto Mayor debe tener algunas

caracteristicas y detalles ergonémicos especificos que no se han tomado en cuenta.
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Enunciado 10. Califique lo adecuado de la infraestructura fisica de la Casa
Hogar. Adecuado, poco adecuado, inadecuado

Tabla 11. Condicién de la infraestructura fisica

Walor Forcentaje

Yalores validos  1.00 Adecuado £1.6%
2.00 Foco

Adecuacdo 38.4%

3.00 Inadecuado 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 11. Condicion de la infraestructura fisica

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

En cuanto a la infraestructura fisica, el 61.6% de los Adultos Mayores manifiesta que
ésta es adecuada, el 38.4% piensa que es poco adecuada. Las habitaciones se encuentran
es espacios muy reducidos que limitan y cuentan con poca ventilacion. Actualmente
esta area se encuentra en una etapa de remodelacion y no se han tomado las
precauciones necesarias, lo que causa molestias en los usuarios. Ademas las
limitaciones de los Adultos Mayores, hace que se consideren algunos detalles tales

como alturas, pasamanos, rampas, pedestales, etc.
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Enunciado 11. Califique lo adecuado de los espacios al aire libre de la Casa Hogar.
Adecuado, poco adecuado, inadecuado.

Tabla 12. Condicion de los espacios al aire libre

Valar Forcentaje

Valores validos  1.00 Adecuado 63.4%
2.00 Foco

Adecuado 36.6%

3.00 Inadecuado 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 12. Condicion de los espacios al aire libre

Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Analisis
Con relacion a los espacios al aire libre, los Adultos Mayores en un 63.4% expresan que
son adecuados y el 36.6% considera que son poco adecuados, debido a que no se das los

mantenimientos necesarios para preservar estas zonas limpias, seguras y protegidas de

las inclemencias del clima.
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Enunciado 12. Califique lo adecuado del Equipamiento de la Casa Hogar. Adecuado,
poco adecuado, inadecuado.

Tabla 13. Condicion del Equipamiento

Valor Farcentaje

Valores validos  1.00 Adecuado 871%
2.00 Poco

Adecuado 41.1%

3.00 Inadecuado 1.8%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 13. Condicion del Equipamiento

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Anélisis
Los Adultos Mayores en un 57.14% manifiestan que el equipamiento de la Casa Hogar
es adecuado, el 41.07% expresa que es poco adecuado y el 1.79% dice que es

inadecuado. Este grupo de personas precisan de equipamiento basico y artefactos

utilitarios de acuerdo a sus necesidades.
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Enunciado 13. ;Esta conforme con las actividades recreativas que se realizan en ésta

Casa Hogar? Conforme, poco conforme, inconforme.

Tabla 14. Conformidad con las actividades de recreacién

Valor Forcentaje
Valores validos  1.00 Conforme 50.0%
2.00 Foco
conforme 48.2%
3.00 Inconforme 1.8%
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Figura 14. Conformidad con las actividades de recreacion

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

Con relacion a actividades de recreacion que se programan en la Casa Hogar, el 50% de
los Adultos Mayores manifiestan que se encuentran conformes con dichas
enfermedades, el 48.21% considera que son poco adecuadas y el 1.79% expresa que son
inadecuadas. Las actividades de recreacion deben desarrollarse en lugares seguros que

no pongan en peligro la integridad fisica de los adultos mayores.
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Enunciado 14. ¢ Esta conforme con las actividades deportivas que se realizan en ésta

Casa Hogar?. Conforme, poco conforme, inconforme.

Tabla 15. Conformidad con las actividades deportivas

Walar Forcentaje

Walores validos 1.00 Confarme 7. 1%
2.00 Foco

conforme 42.9%

3.00 Inconforme 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 15. Conformidad con las actividades deportivas

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

Los Adultos Mayores, con respecto a las actividades deportivas opinan en un 57.14%
sentirse conformes con mencionadas actividades y el 42.86% expresa que estas son
poco adecuadas. A medida que las personas envejecen, algunas actividades cotidianas
pueden convertirse en dificiles, especialmente el desarrollo de ejercicio fisico por lo que
deben programarse actividades sencillas y que no pongan en peligro la salud de la

persona.
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Enunciado15. ;Como es su relacién con los demas adultos mayores albergados en

ésta Casa Hogar? Buena, regular o mala.

Tabla 16. Relacion con los demés adultos mayores

Walor Porcentaje

YWalores validos  1.00 Buena 51.8%
2.00 Regular 48.2%

3.00 Mala 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 16. Relacion con los demés adultos mayores

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Anélisis

En referencia a la relacion entre Adultos Mayores se observa que le 51.79% considera
que mantienen una buena relacién y el 48.21% expresa que la relacion con sus
comparieros es regular. El fomento de buenas relaciones entre la comunidad de la Casa
Hogar es vital por lo tanto los eventos de integracion son indispensables para lograr este

objetivo.
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Enunciado 16. ;Cémo es su relacion con el Personal que labora en ésta Casa Hogar?

Buena, regular o mala.

Tabla 17. Relacién con el personal de la institucion

Walar Faorcentaje

Valores validos  1.00 Buena 66.1%
2.00 Feqgular 33.9%

3.00 Mala 0.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Q G0
—
£
405
E [55.07
o N
o =0 33.93
a T I
Buena Regular

Figura 17. Relacion con el personal de la institucion

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

Con respecto a la relacion que los Adultos Mayores mantienen con el personal de la
Casa Hogar, el 66.07% dice que es buena y el 33.93% expresa que es regular. A mas de
los cuidados que se debe procurar a los adultos mayores, es conveniente brindarles
afecto y atencion, cuidando que vivan en un ambiente seguro y feliz para que se sientan

bien.
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Enunciado 17. ¢Sus seres queridos le incluyen en las actividades familiares.

Si o no.
Tabla 18. Inclusién en actividades familiares
Walaor Forcentaje
Valores validos  1.00 Si 0.0%
2.00 Mo 100.0%
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 18. Inclusién en actividades familiares
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
Anélisis

Todos los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton EI Tambo, mencionan gue no
tienen la oportunidad de incluirse en las actividades de sus familias. Un cuidado
adecuado al Adulto Mayor implica efecto, tolerancia, atencion y compromiso con las
diversas situaciones y comportamientos de la persona mayor, es cuidado debe provenir

primordialmente de la familia.
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Enunciado 18. ¢Le incluyen en las actividades de la comunidad?. Si o no

Tabla 19. Inclusidn en actividades comunitarias

Valar Forcentaje
Valoresvalidos  1.00 | 5i 0.0%
2.00 Mo 100.0%

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 19. Inclusién en actividades comunitarias

Porcentaje

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

Andlisis

En cuanto a la inclusion en actividades comunitarias, los Adultos Mayores expresan que
no se les incluye en dichas actividades. La interaccion personal que consiste en tomar
parte activa y comprometida en una actividad conjunta es percibida por la persona
adulta mayor como beneficiosa y productiva, por ello es importante no excluir a este

grupo de personas, sino mas bien hacerlos participes del desarrollo social.
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3.6.DIAGNOSTICO FODA

Se ha realizado un andlisis FODA con el propésito de definir las fortalezas y

debilidades de la Casa Hogar, asi como las oportunidades y amenazas que presenta el

contexto exterior.

Tabla 20. Analisis FODA

Fortalezas

Oportunidades

7
0.0

Existencia de infraestructura fisica propia.

¢ Presencia de profesionales capacitados.

+¢ Adecuadas condiciones de higiene.

%+ Convenios con instituciones publicas y
privadas.

% Apertura de la Administracion para el

cambio.

Mejorar y ampliar la atencion al Adulto
Mayor.

Potencializar los servicios existentes.
Ampliar los convenios con instituciones
publicas y privadas.

Aplicar estandares de calidad en la Casa
Hogar.

Implementar un Modelo de Gestidén por

Procesos.

Debilidades

Amenazas

¢+ Accesos a la Casa Hogar inadecuados para
personas con movilidad limitada.

% Falta de sefialética interna.

+¢ Infraestructura fisica reducida y averiada.

++ Carencia de planificacién estratégica.

% Recursos financieros limitados.

% Falta de capacitacion y motivacion al
personal.

% Falta de procesos administrativos y

operativos definidos.

Riesgo de accidentes para personas con
movilidad limitada.

Mayor averia en la infraestructura fisica
Incremento de la demanda de los servicios
de atencién al Adulto Mayor.

Cambios de Politicas institucionales.
Restriccion Presupuestaria.

Crisis economica mundial.

Falta de cooperacion de los organismos

gubernamentales.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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3.6.1. Diagnostico de la Gestion Interna

El diagnodstico interno se presenta a continuacion, se ha llevado a cabo valorando el

perfil de la capacidad interna de la Cosa Hogar de Adultos Mayores del cantén El

Tambo.
Tabla 21. Diagnostico de la Gestion Interna
< q o Control de
Area Sintomas Causas Pronostico ‘e
Prongstico
Falta de procesos
claramento definidos paral
Toma de decisiones enfla atencion al AdultofLa toma de decisiones sin analisis
forma empirica sin anlisis||Mayor. previo conlleva a que la institucion[|Es necesario implementar|
previo y sin evaluar sullFalta de informacion|desperdicie recursos y no alcancefluna Gestion por Procesos
§ impacto. histérica y estadistica que|[sus metas y objetivos. que permita lograr eficacia
E oriente  procesos  de y eficiencia en Ia
IS mejora en la institucion. implementacion y
g N h definid ejecucion de tareas |
= o se han definido: L -
£ misién. vision v obietivos La falta de planificacion|jactividades; creando
i on aniéacionale); ) estratégica  conlleva a  quefconciencia en el personal
s Planeacion estratégica Tagm 0Co se culenta con institucion  no  cuente  confque  labora en la
= inexistente. P estrategias que direccione suffinstitucion  sobre  Ila
% una estructura iciolimoortanci del
o orqanizacional bien proceder 'y que desperdiciefimportancia e
d?" id oportunidades de desarrollo. involucramiento eficiente
etinioa. para realizar un trabajo
Una inadecuada comunicacion|leficaz
o Falta de canales -
Comunicacion inadecuada . dentro de la  organizacion
" |lorganizados deff. . .
dentro de la organizacion. L disminuye el tiempo de respuesta y
comunicacion. . -
la calidad del servicio.
. . La falta de compromiso del
Personal no alineado a losf|Falta de compromiso por| . L
o e - personal impide el cumplimiento de -
= objetivos y metas(|parte del equipo humano .. |llmplementar politicas para
5 o R metas y objetivos -
= organizacionales. de la institucion. L la seleccion y
T o organizacionales. A
= = o d miento do forcl reclutamiento del
2 g escoanlt?(ljm:;en odeluncmnesy personal, fomentando Ia|
responsabilidades, da lugar a que Lo
cT Personal no conoce confNo se poseen manuales de P a lugar a g capacitacion permanente y
0 - . . en el personal no exista sentido de
= precision sus funciones y(trabajo para los cargos responsabilidad adecuada  de  cada
8 responsabilidades. asignados. P - Ylcolaborador.
comprometimiento con el
desarrollo organizacional.
] . . Gestionar ante el GAD
Recursos  financieros  limitados L . o
- Municipal la asignacion
. . . [lrara desarrollo de actividades en
o Restriccion No posee independencia . de mayor presupuesto
= . . . beneficio del adulto mayor vy -
2 presupuestaria. financiera. L ey para la atencion de las
o limtada toma de decisiones
c . personas Adultas
© financieras.
L% Mayores.
- La falta de un listado depurado y
2 Informacion  inadecuadaNo ~ existe una listafjactualizado  de  proveedores,[|Actualizar
4 de proveedores para lafjactualizada y depurada deffproductos y servicios conlleva ajjpermanentemente la lista
© adquisicion de productos|proveedores, productos ylfque en ocaciones se paguenfde proveedores,
Y Servicios. servicios. sobreprecios y se incrementen los{productos y servicios.
costos y gastos de operacion.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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3.7.MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Con la finalidad de medir la calidad del servicio, se han valorado varios aspectos de
cuatro areas especificas: Atributos Generales, Recreacion y actividades fisicas, area
Habitacional y de Alimentos. Cada uno de los aspectos valorados se ha asignado una
puntuacion que considera los grados de: Excelente (E), Muy Buena (MB), Buena (B),
Regular (R), Malo (M). La calificacion se ha realizado tomando en consideracion las
opiniones de los Adultos Mayores, asi como las observaciones directas, efectuadas por
la investigadora, durante todo el proceso de investigacion. A partir de lo cual se ha
elaborado la matriz que a continuacion se presenta.

Tabla 22. Medicion de la calidad del servicio

Atributos Generales E [|MB
Ambiente de la Casa Hogar
Aspecto exterior de la Casa Hogar
Compromiso del personal X
Profesionalidad del personal
Indumentaria y presencia del personal
Seguridad interna

Sefializacién interior

Inexistencia de ruidos X
Limpieza en general

Confort en general

Estado de las zonas comunes
Mantenimiento general instalaciones
Recreacion y actividades fisicas
Cantidad de actividades

Variedad de actividades X
Espacios al aire libre X
Jardines X
Area Habitacional
lluminacién de la habitacion X
Confort de la cama X
Limpieza e higiene del bafo X
Dotacién de mobiliario X
Frecuencia en el cambio de lenceria X
Equipamiento aparatos eléctricos X
Area de Alimentos

Servicio de alimentacién

Estado del equipamiento de cocina
Limpieza de la cocina

Limpieza del comedor

Calidad de los productos

Calidad culinaria X
Estado del mobiliario

Estado vajilla, cuberteria, cristaleria
Ausencia olores y ruidos molestos X

XX

XX XX

XXX ]X

X

XXX X (X

XX

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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3.7.1. Problemas y Soluciones detectados

Tabla 23. Matriz de Problemas y Soluciones

Orden

Problema

Solucién

1

No se ha definido mision, vision,
obietivos v valores organizacionales.

No se ha establecido un organigrama
estructural.

Realizar una propuesta de misién, vision, objetivos y
valores para la Casa Hogar.
Realizar una propuesta de organigrama estructural y
establer responsabilidades por cada cargo.

No se realizan mantenimientos

Realizar mantenimientos preventivos para preservar el
equipamiento y el mobiliario institucional.

preventivos del
mobiliario e instalaciones

equipamiento,

Realizar mantenimientos preventivos para preservar las
caracteristicas de las instalaciones y zonas comunes,
como salones, sanitarios, salas de reunién, comedor, etc.

No se han establecido funciones paral
el talento humano.

Establecer funciones para el talento humano que
direccionen la realizacién de tareas y actividades.

No se realizan controles de la calidad
en la Atencion al Adulto Mayor.

Establecer indicadores de gestion para controlar la calidad
en la Atencion del Adulto Mayor.

No se cuenta con procesos
claramente definidos para la Atencion
del Adulto Mayor.

Disponer de Modelo de Gestién por Procesos para la
Casa Hogar de Adultos Mayores del canton El Tambo.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

3.8.COMPROBACION DE HIPOTESIS

3.8.1. Comprobacion de la Hipétesis General

Con la Hipdtesis General planteada y luego del proceso investigativo realizado se ha

disefiado un Modelo de Gestion por Procesos para la Casa Hogar de Adultos Mayores

del canton ElI Tambo, de acuerdo a las necesidades administrativas y operativas de la

institucion.
3.8.2. Especificas
En cuanto a las Hipotesis Especificas, en el Capitulo IlI, se ha realizado el

levantamiento de la Fundamentacion Tedrica que da soporte a todo el proceso de

investigacion. EI Marco Metodoldgico, establecido en la presente investigacion contiene

los métodos y técnicas aplicadas en la investigacion. La Propuesta incluye los procesos

estratégicos, clave y de apoyo necesarios para la Gestion de la Casa Hogar de Adultos
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Mayores con lo cual se pretende el mejoramiento de las condiciones actuales de los
clientes internos y externos de la organizacion, una vez que dichos procesos sean

aplicados.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4. ANTECENDENTES

El presente estudio investigativo fue desarrollado con el propdsito de disefiar un Modelo
de Gestion de Procesos para la Casa Hogar de Adultos Mayores del Canton el Tambo.
El Modelo de Gestidn integra tanto procesos administrativos como operativos acorde a

la realidad y a las necesidades de esta casa asistencial.

Tomando en consideracion la informacion obtenida mediante el proceso de
investigacion y haciendo uso de los conocimientos tedricos adquiridos durante los afios
de estudio en la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, por parte de la
investigadora, se describe a continuacion un Modelo de Gestion Procesos, que
contribuya a la adecuada gestion de la Casa Hogar de Adultos Mayores del cantén El
Tambo y especialmente que aporten valor a los servicios que presta la institucion, y, por

ende a la satisfaccion de los usuarios.

Con este propdsito se han identificado las Areas Criticas, se ha disefiado el Modelo de
Gestidn por Procesos y se han propuesto indicadores de seguimiento y control para la

implementacién de la propuesta que queda a criterio de la institucion.

4.1.TEMA

“DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS PARA LA CASA
HOGAR DE ADULTOS MAYORES EN EL G.AD. MUNICIPAL
INTERCULTURAL COMUNITARIO EL TAMBO, PROVINCIA DEL CANAR”

4.2.0BJETIVOS

¢+ Proponer acciones de mejora para los problemas identificados dentro de la
institucién, mimas que generen una mayor satisfaccion del cliente interno y

externo.
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++ Definir los procesos administrativos que permitan Gestionar de forma adecuada
a la Casa Hogar.

++ Definir los procesos operativos que permitan brindar una atencion de calidad al
Adulto Mayor de esta casa asistencial.

¢+ Definir las funciones relacionadas con cada cargo y proponer estrategias para
lograr el comprometimiento del personal que labora en la Casa Hogar.

4.3.IMPORTANCIA

La Administracion de la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton el Tambo, tiene la
responsabilidad y el deseo de identificar y propiciar el cambio, de interpretarlo y
traducirlo en procedimientos operativos y administrativos que agreguen calidad a los
servicios de atencion al usuario y generen valor tanto para clientes internos como

externos.

Con este antecedente, el disefio de un Modelo de Gestion Procesos para la Casa Hogar
de Adultos Mayores del cantén EI Tambo, es importante, ya que ha sido elaborado
considerando las necesidades y requerimientos de la institucion, tomando en cuenta sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a fin de alcanzar el desarrollo

organizacional.

4.4 BENEFICIARIOS

4.4.1. Directos

Las y los Adultos Mayores que por sus condiciones de alta vulnerabilidad (falta de
apoyo de social y familiar, pérdida o limitados medios de subsistencia) que ingresan

como residentes a la Casa Hogar del cantén EI Tambo, provincia de Cafar, asi como el

personal administrativo, operativo y de servicios que colabora en esta institucion.
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4.4.2. Indirectos

La investigadora con la adquisicién de nuevos y mejores conocimientos; los familiares
de los Adultos Mayores que buscan que sus seres queridos se encuentren bien
atendidos; los proveedores de bienes y servicios para la Casa Hogar; y, los ciudadanos

del canton EI Tambo en general.

4.5.DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE LA CASA HOGAR

4.5.1. Propuesta de Mision

Promover la proteccion y la atencion integral de las y los adultos mayores que viven en
condicion de vulnerabilidad social con el fin de fortalecer su desarrollo integral, a

través de servicios asistenciales.

4.5.2. Propuesta de Vision
Ser una institucion lider a nivel local y regional en la promocion, proteccion y atencion
integral de las y los adultos mayores que viven en condicion de vulnerabilidad social

con el fin de fortalecer su desarrollo integral, a través de servicios asistenciales.

4.5.3. Propuesta de Valores Organizacionales

% Amor al préjimo

% Respeto

<+ Compromiso

% Paciencia

%+ Responsabilidad social
<+ Trabajo en equipo

¢+ Honestidad

4.5.4. Metas Organizacionales Propuestas

<+ Promover y generar procesos de desarrollo para las y los Adultos Mayores.

++ Brindar una atencién de calidad con calidez a nuestros Adultos Mayores.
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¢+ Lograr la cooperacion de la familia y la comunidad para mejorar la calidad de
vida de los Adultos Mayores.

+« Implementar un sistema de Gestion por Procesos.

¢ Extender el servicio a mas usuarios.

%+ Reducir costos innecesarios.

% Desarrollar las competencias individuales y colectivas del talento humano.

¢+ Cumplir con la responsabilidad social de generar fuentes de trabajo y mejorar

la calidad de vida de los colaboradores.

4.5.5. Propuesta de Estructura Organizacional

Actualmente la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton EI Tambo no cuenta con
una Estructura Organica claramente definida, mediante el proceso investigativo se
determind que en la institucion existe una administracion, un departamento médico, un
departamento de trabajo social, un area habitacional, un area de alimentacion y un area
social. También se observé que esta institucion laboran veinte personas. Por este
motivo se propone la siguiente estructura organizacional.

Figura 20. Propuesta de Organigrama Estructural

SECRETARI .
A DIRECCION
5 ¥ v v v T 2
DEPARTAMEN TRABAIO AREA DE e . UNIDAD TALENTO SERVICIOS
TO MEDICO SOCIAL ALIMENTOS i FINANCIERA HUMANO GENERALES

5 LIMPIEZA Y
i NUTRICION Y MEDICINA MANEJO DE
ENFERMERIA DIETETICA GENERAL LENCERIA COMPRAS MAN"\I"$21)IMIE

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.5.6. Definicion de Funciones por Area
4.5.6.1. Funciones de la Direccion
En cuanto a la Direccion de la Casa Hogar se ha establecido una funcion principal, para

cuyo cumplimiento requieren las siguientes estrategias de aplicacion.
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Tabla 24. Funciones de la Direccién

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Dirigiry
coordinar cada
una de las
actividades a
desarrollaren la
Casa Hogar

Revisar y administrar los ingresos y egresos de la Casa Hogar.

Elaborar y organizar con el Departamento de Psicologia y Trabajo Social los
programas de las actividades generales para los adultos mayores albergados.

Revisar que todos los adultos mayores albergados, obtengan los servicios necesarios
de acuerdo a su problematica, llevando un seguimiento individual en todo lo que
refiere a su aspecto nutricional, psicolégico, familiar, médico, de vestido y aseo, etc.

Revisar que el expediente de cada uno de los adultos mayores que ingresan,
contenga una ficha técnica de identificacion, fotografia al momento de ingreso, ficha
médica y diagndstico clinico, evaluacion psicologica, datos familiares, entre otros.

Supervisar y dar buen trato y cuidado de los adultos mayores albergados por parte
de todo el personal que labore en la Casa Hogar.

Realizar las canalizaciones de los adultos mayores que asi lo requieran a otras
instituciones, que corresponda segin sea el caso.

Supervisar el aseo y funcionamiento de cada una de las areas, la higiene del personal,
asi como la limpieza y pulcritud de la institucién en general.

Supervisar la realizacién de las compras necesarias para el buen funcionamiento de la
Casa Hogar.

Supervisar el control de asistencia, otorgar permisos y sanciones del personal a su
cargo.

Revisar y constatar el pago a los empleados inscritos en némina.

Llevar el resguardo de los bienes inmuebles de la Casa Hogar, registrados en el
inventario.

Supervisar el control de las instalaciones, equipamiento, mobiliario y materiales
necesarios para el 6ptimo funcionamiento de la Casa Hogar, identificando
requerimeintos y faltantes en cada area y determinando responsabilidades.

Llevar a cabo reuniones periddicas con los jefes departamentales para evaluar el
avance de sus actividades con los adultos mayores albergados.

Revisar los reportes diarios, con la informacion de los sucesos relevantes de los
adultos mayores albergados.

Vigilar el comportamiento de los adultos mayores albergados, cuidando que su
conducta y comportamiento sea respetuoso y cordial para con sus compafieros y los
colaboradores de la Casa Hogar.

Canalizar el arreglo de las fallas o desperfectos en las instalaciones, equipamiento,
mobiliarios, etc., de la Casa Hogar.

Fijar y aplicar indicadores de evaluacion de la Gestion.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.5.6.2. Funciones del Departamento Médico

En el Departamento Médico se han establecido funciones para el area de Medicina

General, Enfermeria y Nutricion y Dietética, y, las estrategias de aplicacion necesarias.

Tabla 25. Funciones del Area de Medicina General

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Proteger la salud,
preveniry curar
enfermedades

Beneficiar el equilibrio biopsicosocial de los Adultos Mayores con acciones médicas
preventivas, de curacion y rehabilitacion.

Deteccion oportuna de enfermedades cronico - degenerativas.

Valoracion integral del Adulto Mayor.

Sugerir las dietas balanceadas que debe consumir el Adulto Mayor, a los
proveedores del Servicio de Alimentacion.

Aplicacion de vacunas como medida de prevencion ante enfermedades como la gripe
y otras que tengan relacion con el Adulto Mayor.

Mantener los expedientes médicos actualizados.

Recibir y dar capacitacion al personal vinculado a la atencion médica, con el
proposito de brindar atencion de calidad con calidez al Adulto Mayor.

Implementar acciones que motiven al Adulto Mayor a mantener su mente y cuerpo
saludables.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Tabla 26. Funciones del Area de Enfermeria

FUNCIONES ESTRATEGIAS DE APLICACION
Administrar medicamentos, vacunas, y preparar a los adultos mayores para la
practica de examenes clinicos de acuerdo con las instrucciones y prescripciones del
Médico.
Tomar y registrar los signos vitales de los adultos mayores con la frecuencia que se
requiera, llevar a cabo las curaciones y brindar atencion médica de emergencia en
ausencia del Médico.
Visitar continuamente las salas de estancia de los adultos mayores, a efecto de
Apoyar al reportar por escrito al medico y a la directora de la casa a los adultos mayores que
Médico, presenten algun sintoma de enfermedad.
Psicdlogo, etc., en|Cuidar el buen estado y buen uso del equipamiento y del material del area médica |
todas las mantener el area en las mejores condiciones de orden y aseo.
actividades Participar en las terapias de apoyo emocional, rehabilitacion y recreacion de los
relacionadas con |Adultos Mayores de la Casa Hogar.
la salud de los  [Orientar e indicar al personal a su cargo (asistentes, voluntarios y pasantes) sobre las

Adultos Mayores

técnicas y procedimientos inherentes a sus funciones, vigilando y supervisando su
cumplimiento.

Tratar a los Adultos Mayores con afecto, respeto y amabilidad; quedando
estrictamente prohibido utilizar gritos, apodos o lenguaje impropio, asi como golpes o
cualquier tipo de manifestacion violenta.

Hacer el cambio de turno, recibiendo y entregando el nimero de adultos mayores,
estado de salud, medicamentos, analisis de laboratorio pendientes, etc.

Aplicar a los adultos mayores los tratamientos y terapias indicados por el médico.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio )
Tabla 27. Funciones del Area de Nutricion y Dietética

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Lograr que el ciento por ciento de los usuarios internos y externos que acuden al
servicio de Alimentacion se nutran con la alimentacion que reciben.

Promover un

Procurar que el ciento por ciento de las dietas cumplan su valor nutritivo de acuerdo
a las patologias de los usuarios internos y externos

adecuado estado
nutricional de los
Adultos Mayores,
a fin de preservar
y/o recuperar la
salud, que
permitira a su vez
mejorar la calidad
de vida.

Garantizar el cumplimiento en un ciento por ciento de las normas de higiene
bioseguridad en la preparacién de la alimentacion de los usuarios internos
externos que hacen uso del Servicio de Alimentacion.

Desarrollar en forma permanente procesos educativos en salud, alimentacion
nutricion.

Investigar problemas de salud y alimentario-nutricionales prioritarios y proponer
soluciones.

Capacitar frecuentemente al talento humano del &rea de alimentos para mejorar su
eficiencia en el preparacion de alimentos.

Intervenir en el fomento, prevencion y tratamiento de enfermedades prevalentes con

énfasis en desordenes alimentarios y nutricionales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.5.6.3. Funciones del Departamento de Psicologia

Para el Departamento de Atencion Médica se ha definido una funcion principal, para

cuyo cumplimiento se deberan aplicar las siguientes estrategias.

Tabla 28. Funciones del Departamento de Psicologia

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Apoyar al Adulto
Mayorensu
estado emocional,
para que se
encuentre en
armonia consigo
mismo, con sus
familiares,
compafieros, y
amigos, con la
sociedad y con su
medio ambiente.

Desarrollo de terapias individuales y grupales.

Promover dindmicas de juego y ocupacionales.

Elaboracion de Pruebas Psicologicas.

Solucién de problemas inmediatos y mediatos que se requieran.

Desarrollo de actividades para mejorar el autoestima y erradicar los sentimientos de
soledad, depresion, desesperanza y temor a la muerte en los Adultos Mayores

Procurar la colaboracion de la familia para lograr en los Adultos Mayores un
envejecimiento digno y amoroso, promoviendo en los familiares el respeto Vi
consideracién a sus seres queridos.

Procurar la conformacién de un Equipo Integral de Atencién al Adulto Mayor|
(familiares, personal de la institucion y sociedad en general).

Entrevistas con familiares del adulto mayor.

Motivar el personal de la institucion una atencion de calidad con calidez.

Promover la integracion del Adulto Mayor en actividades familiares y sociales.

Programar eventos deportivos, artisticos, culturales, etc. en los cuales participe el
Adulto Mayor y que se orienten a mejorar su calidad de vida.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.5.6.4. Funciones del Departamento de Trabajo Social

Al Departamento Trabajo Social se le ha imputado una funcién principal, las siguientes

estrategias para su cumplimiento.
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Tabla 29. Funciones del Departamento de Trabajo Social

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Brindar asistencia
social y legal a los
requerimeintos de
los Adultos
Mayores de la
Casa Hogar.

Orientar permanentemente al Adulto Mayor y sus familiares.

Procurar la integracidén y adaptacion de los Adultos Mayores que ingresan a la|
institucion.

Motivar al Adulto Mayor a que asista a los diversos eventos, programas Y talleres
que desarrolle la institucion.

Realizar visitas domiciliarias para constatar las condiciones de vida de los Adultos
Mayores y de ser preciso canalizar su ingreso a la Casa Hogar.

Elaboracion de un expediente social por cada Adulto Mayor que reciben atencién en
la Casa Hogar.

Programar conjuntamente con el Departamento Médico la atencion médica que
requiera cada Adulto Mayor, de ser el caso cordinar con los Centros de Salud
Publica mas cercanos y mantener un adecuado control y registro de estos eventos.

Promover en las familias de los Adultos Mayores la concepcién de un
envejecimientodigno y amoroso.

Fomentar el desarrollo de actividades que fortalezcan la unidad, confianza, armonia V|
paz en los Adultos mayores como bases de desarrollo y bienestar social.

Elaborar y actualizar el Directorio de los familiares de los Adultos Mayores que
asistan a la institucion y mantener una comunicacion permanente con ellos.

Canalizar con el area de Psicologia la atencion para los Adultos Mayores que
requieran atencion psicolégica.

Cordinacién, control y seguimiento de las terapias de rehabilitacién que requieran los
Adultos Mayores.

Procurar la proteccion fisica, mental y social de los Adultos Mayores que se
encuentren en estado de vulnerabilidad.

Motivar a jovenes del cantén EI Tambo a brindar servicio social a sus Adultos
Mayores en la Casa Hogar.

Coordinacion y control de los voluntariados, pasantias y practicas pre-profesionales
que se realicen en la Casa Hogar.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.5.6.5. Funciones del Area de Alimentos

La prestacion de un servicio de alimentacion de calidad constituye uno de los elementos

principales para garantizar la buena salud de los Adultos Mayores. A continuacion se

expone la funcion del area de alimentos y las estrategias de aplicacidn requeridas.
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Tabla 30. Funciones del Area de Alimentos

usuarios de la
Casa Hogar

alimentacion a los

FUNCIONES ESTRATEGIAS DE APLICACION
Planificar los menlds tomando en cuenta las especificaciones nutricionales que
requieren los Adultos Mayores, asi como las sugerencias del médico, en el caso de
enfermos.
Programar y solicitar la adquisicibn de materias primas insumos y suministros
necesarios para la preparaciéon de comidas.
Mantener y controlar la existencia (stock) de aterias primas insumos y suministros|
necesarios para el area de alimentos.
. Receptar las materias primas insumos y suministros adquiridos y almacenarlos en los
Brindar el L. .
.. sitios preestablecidos.
servicio de

Supervisar y coordinar la preparacion de alimentos, vigilando que se cumplan las
Buenas Practicas de Manufactura, establecidas para el efecto.

Verificar el calculo de las porciones de alimenticias segin los estandares y de
acuerdo las recetas preestablecidas.

Servir los alimentos en el comedor y retirar la vajilla luego del consumo de los
mismos.

Realizar la limpieza de las areas operativas (bodega de alimentos, cocina, comedor,
etc.), asi como mantener una estricta higiene y esterilizacion de los equipos Y|
utensilios de cocina..

Realizar sondeos de opinidon de los usuarios internos, en los que se valore el
ambiente, calidad, sabor y variedad de la comida.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.5.6.6. Funciones del Area Habitacional

En cuanto al area Habitacional se incluye bajo su responsabilidad una funcién principal,

para cuyo cumplimiento se deberan aplicar las siguientes estrategias.

Tabla 31. Funciones del Area de Habitacional

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Mantener un registro de cada Adulto Mayor que reside en la Casa Hogar.

Brindar una
estadia placenteral
a los Adultos
Mayores de la
Casa Hogar

Registrar el ingreso de los Adultos Mayores recién llegados.

Acompafiar al Adulto Mayor a la habitacion, llevar su equipaje, acomodarlo Y]
mostrarle los servicios de la habitacion y demas caracteristicas del area habitacional.

Velar por la privacidad y la seguridad del Adulto Mayor y del area habitacional.

Verificar el funcionamiento y el confort de la habitacion.

Notificar las novedades que se presenten con los Adultos mayores al departamento
de Trabajo Social.

Ayudar a bafar a los Adultos Mayores de acuerdo a la frecuencia que indique el
médico.

Vestir adecuadamente a los Adultos Mayores, con prendas sencillas, cémodas V|
segun el clima imperante;

Planificar, controlar, organizar y supervisar el equipo, los servicios de limpieza,
higienizacion, ordenamiento y ornamentacion de las habitaciones, lavanderia y demas
relacionados con el area habitacional.

Limpiar, higienizar y organizar las habitaciones y areas sociales.

Inspeccionar y adecuar la habitacién para el ingreso y salida del Adulto Mayor.

Realizar el planchado de ropa y lenceria de la Casa Hogar, utilizando las

herramientas y técnicas , en condiciones de higiene y seguridad.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.5.6.7. Funciones del Departamento de Talento Humano

Tiene el proposito de desarrollar al talento humano, realizando un seguimiento

constante de los procesos de reclutamiento y seleccion, induccién, capacitacion,

evaluacion del desempefio, y, dando respuesta a sus necesidades y expectativas.

Tabla 32. Funciones del Departamento de Talento Humano

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Reclutamiento

Se dirigird a reunir los candidatos con la finalidad de seleccionar el mas idéneo para|
el cargo.

Se ejecutard con base en la informacion incluida en la solicitud de trabajo, I

Seleccion entrevista, la aplicacion de tests y pruebas psicotécnicas y la verificacion de las
referencias personales de cada uno de los candidatos.
Debera incluir talleres y charlas, entrevistas con su superior inmediato a fin de que el
nuevo ocupante del cargo conozca las caracteristicas de la Casa Hogar, asi como sus
Induccion deberes y obligaciones de caracter general y cualquier tipo de informacion referente

las particularidades del trabajo a realizar, las normas o métodos para realizarlo, sus
comparieros e incluira un recorrido por su area de trabajo.

Capacitacion

La capacitacion del personal de la Casa Hogar del cantobn ElI Tambo sera
permanente y deberan incluir sesiones y talleres. Con la finalidad de valorar el
impacto de la capacitacion, deberan llevarse a cabo evaluaciones de desempefio, que
consideren un seguimiento al colaborador en términos de cémo, cuando y cuanto
trabaja, valorando al mismo tiempo sus actitudes y aptitudes. La evaluacion del
desemperio se llevarda a cabo periédicamente y proporcionara informacién para la|
toma de decisiones en cuanto al personal.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.5.6.8. Funciones del Departamento de Servicios Generales

Se incluye bajo su responsabilidad las funciones de las areas de Lenceria y

Mantenimiento y Limpieza, asi como las estrategias que deben aplicarse.

Tabla 33. Funciones del Area de Lenceria

FUNCIONES

ESTRATEGIAS DE APLICACION

Entregar lenceria
bajo estrictos
normas de
limpieza y
desinfeccion a
todos los servicios
de la Casa Hogar
y a los Adultos
Mayores
albergados.

Lograr que el cien por ciento de los Adultos Mayores tengan ropa limpia.
Recolectar la lenceria sucia de los diferentes servicios de la Casa Hogar, asi como la
ropa de los Adultos Mayores.

Lavar, desinfectar y planchar la lenceria cumpliendo con los procedimientos Yj
normas de Bioseguridad prestablecidas.

Minimizar el desperdicio de insumos en el proceso de lavado, que permita abaratar|
costos de produccion.

Capacitar frecuentemente al talento humano del area en el tratamiento adecuado de
la lenceria.

Utilizar adecuadamente los equipos de lavado y planchado de la Casa Hogar.

Solicitar a la Direccidn los materiales y suministros necesarios para el lavado,
desinfectado y planchado de la lenceria.

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Tabla 34. Funciones del Area de Limpieza y Mantenimiento

FUNCIONES ESTRATEGIAS DE APLICACION

Realizar mantenimientos preventivos y predictivos para preservar el equipamiento y el

mobiliario institucional.

Efectuar mantenimientos preventivos para preservar las caracteristicas de las
Realizar la instalaciones y zonas comunes, como salones, sanitarios, salas de reunién, comedor,
limpieza y etc.

desinfeccion de |Minimizar el desperdicio de insumos de limpieza y desinfeccion.

todas las areas de|Solicitar a la Direccion los materiales y suministros necesarios para la limpieza de las

la Casa Hogar de |inatalaciones, mobiliario y equipamiento de la Casa Hogar.

Adultos Mayores |Comunicar a la direccion la presencia de desperfectos en las as inatalaciones,

mobiliario y equipamiento de la Casa Hogar.

Realizar los procedimientos de limpieza y mantenimiento respetando las normas de

higiene y bioseguridad preestablcedas para el efecto.

Fuente: Investigacién de campo

Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.5.6.9. Evaluacion de la Gestién

La direccion debera implementar estrategias y actividades que fomentes las relaciones
laborales, de caracter individual y colectivo. Debera también preocuparse de los
beneficios sociales para el personal, relativos a alimentacion, servicios médicos, seguros

de vida, créditos y cualquier incentivo.

A pesar de que no se han definido indicadores para medir la eficiencia del servicio
brindado a las y los Adultos Mayores de la Casa Hogar y no existe una base de
informacidn real para la toma decisiones, actualmente la administracién esta dirigiendo
sus esfuerzos hacia la prestacion de servicios de calidad, por lo que es indispensable
establecer parametros o indicadores que permitan monitorear la gestion realizada frente

a los objetivos y metas organizacionales.

Por tal razén, a continuacion, se presenta una propuesta de indicadores considerados
pertinentes para la evaluacion de la gestion efectuada en el la Casa Hogar del cantén El
Tambo, mismo que han sido construidos por la investigadora, con fundamento en los
analisis realizados y la consulta a expertos en el tema. Es preciso mencionar que cada
indicador que se presente a continuacion constituye una expresion cuantitativa del

comportamiento y desempefio de un proceso realizado en la Casa Hogar del canton el
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Tambo, lo cual permitira sefialar posibles desviaciones que requieran acciones
correctivas o preventivas, a fin de garantizar la prestacion de un servicio de calidad.

Tabla 35. Propuesta de Indicadores para el Control de Gestion

Indicadores para el Control de Gestion
Area Clave Criterio Indicador Calculo
S - N° de Metas alcanzadas
— S Eficiencia Cumplimiento de Metas —
L s N° de Metas planificadas
z 2 S . . N° de Estrategias implementadas
[a) Eficiencia  [[Implementacion de Estrategias d B D -
N° de Estrategias planificadas
C - . - - -7 Q i Q
59 Eficiencia Nivel de Ocupacion ca ac_ldad (.)CU a_da
= 8 Capacidad disponible
=3 5 5 =
Z 3 Calidad Calidad del Servicio N" de quejas recibidas
© N° de Adultos Mayores asistentes
© 5 . Ocupacion del Servicio de Adultos Mayores atendidos
TS Eficiencia - - . .. . o
2 ,g Alimentacion Capacidad del servicio de alimentacion
s 2 N° de quejas recibidas
g5 Calidad Calidad del Servicio el _
< N° de Adultos Mayores atendidos
Cobertura de capacitacion N° de traba|adore.s capacitados
Cobertura Total trabajadores
. N° de trabajadores motivados
= Cobertura de motivacion 5
2 Total trabajadores
E S Proporcion tiempo dedicado a Horas de capacitacion
S Eficiencia S -
T capacitacién Horas trabajadas
§ Proporcion de empleados N° de empleados administrativos
5 administrativos Total empleados
2 Flexibilizacion ° i
o Proporcion del personal fijo " de empleados fijos
Laboral Total empleados
Proporcion del personal N° de empleados a contrato
contratado Total empleados
é S . N° de equipos averiados
o Eficiencia Estado de los equipos -
= Total equipos
1]
2 _ ) .. N° de quejas recibidas
= Calidad Calidad del Servicio del .
| N° de Adultos Mayores atendidos
8 Incidentes por periodo InC|dente_ pe_rlodo (X)
° L Total incidentes
= Eficiencia
5)'; Frecuencia de los incidentes Numero de Incidentes por Periodo

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.MODELO DE GESTION POR PROCESOS

El presente Modelo de Gestion por Procesos tiene el propdésito de estandarizar y

uniformar el desempefio del talento humano, simplificar los procesos y lograr que
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perduren en el tiempo vy, agilizar el funcionamiento de la Casa Hogar del canton El
Tambo. A continuacion se muestra el Mapa de Procesos Genérico de la institucion
donde se identifican los procesos estratégicos, los procesos clave y los de soporte.

4.6.1. Mapa de Procesos Genérico
A continuacion se muestra el Mapa de Procesos Genérico de la institucion donde se

identifican los procesos estratégicos, los procesos clave y los procesos de soporte

necesarios para el normal desarrollo de actividades en la Casa Hogar.

PLANIFICACION ESTRATEGICA

Gestiondela

-

Gestiondel
Sermo dc

Figura 21. Mapa de Procesos Genérico

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.2. Mapeo de procesos
Con el proposito de mapear los procesos principales de la Casa Hogar del canton El

Tambo, se aplicé la técnica SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier, Inputs, Process,
Outputs and Customers (Proveedores, Entradas, Subprocesos, Salidas y Clientes).
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4.6.3. Proceso de Planificacion Estratégica

¢ Objetivo: Definir estrategias que permitan alcanzar las metas y objetivos
organizacionales y contribuyan a instaurar en la institucion un ciclo de mejora
continua.

% Responsable: Direccion General

--

Definicion
o Resultados dela Misién, Visién || Procesos
=] Direccidén ~| de andlisis =1 Misién, m Objel,:ivos v ] de la Casa
General internov Visidn, Pri_ncipiog Hogar
exIerno Objetivos v organizacionales
Principios

Figura 22. Mapeo del Proceso de Planificacion

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.3.1. Proceso de Gestion Financiera
¢+ Objetivo: Obtener los recursos necesarios para cubrir los costos y gastos de la

Casa Hogar.
% Responsable principal: Direccion General y Area Administrativa.
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*Procesos Informacién:
Diversos Ingresosy ob . -Presupuestos.
. i Egresos del -Obtencién -Estado de
Recursos: periodo de Ineresos Resultados -Proveedores
gy L EEEES 7| Ingresosy 7| -Ejecucién 1 i = -Personalde
-GAD Cariar Egresos de pagos Comprobantes la Casa Hogar
provectados . Div
-MIES . -Registros de pagos ~Uversos-
-Requerimientos Contabl . procesos
-Proveedores de los procesos v uiau cs -Registros
normas contables
presupuestarias.

Figura 23. Mapeo del Proceso de Gestion Financiera
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.3.2. Proceso de Gestion del Talento Humano

¢+ Objetivo: Contar con Talento Humano de alto nivel a través de oportunos y

eficaces procesos de: Seleccion, formacion y desarrollo.

X/

¢ Responsable principal: Direccion General.

Informacidn:
Fvalnaciones -Seleccidén -Adultos
de desemperio. I hduccion Personal 3‘[3}'01"55
N . = i
I’_'rocesos _Beqiuemsfs -Contratacién competente Ll
Diversos del perso ., para el -Sociedad
N Manual de -Capacitacién -
Talento o o desemperio de Rpereeal
Humano = -Motivacién funciones
_Re su_.ltados de Promocién encomendadas -Diversos
entrevistas, test v EESEES
pruebas -Evaluacién p
psicotecnicas

Figura 24. Mapeo del Proceso de Gestién del Talento Humano

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.3.3. Proceso de Gestion de Atencidn al Cliente

«+ Objetivos: Realizar procesos de evaluacion y mejora del servicio al usuario.

X/

% Responsable principal: Director del centro y personal administrativo.

" Adultos
Mavores

*Procesos
Diversos

*Personal
*Familias

*Sociedad

Informacién:

*Percepcidon de
Adultos
Mayvores,
Familias,
Personal,
Sociedad. en
cuanto al
servicio
prestado.
*Normas
prestablecidas

-Relaciones
publicas
-Evaluacién
del servicio
-Aplicacién
de

indicadores

"Informes de
resultados

*Estrategias de
mejora

-Adultos
Mavores

-Personal

-Diversos

procesos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.3.4. Proceso de Gestion de la Informacién

Figura 25. Mapeo del Proceso de Atencion al Cliente

De acuerdo con (Burch & Grudnitski, 1992), en un mundo tan competitivo como el

nuestro el arma mas poderosa es la informacion, pues ayuda a los gerentes a

desempefiarse mejor, a combatir a los competidores, a innovar, a reducir el conflicto y a

adaptarse a los acontecimientos del mercado.

Desde este punto de vista los sistemas de gestion de la informacion de la Casa Hogar de

Adultos Mayores del cantén El Tambo, deben canalizar la informacion desde las fuentes

a los receptores, empleando los diversos canales de informacién haciéndola accesible,

organizandola y automatizandola.

Para lograr una adecuada Gestion de los Sistemas de Informacion se deben considerar

varios aspectos:

62




X/

+» Documentacion de procesos. La Casa Hogar no ha documentado ni
estandarizado ningun proceso, razén por la cual cada persona hace lo que
considera correcto, existiendo variaciones en las formas y tiempos de ejecucion.
En tal virtud méas adelante se muestra un detalle de los procesos por cada una de
las areas estratégicas de esta casa asistencial.

% Manejo de sistema de informacion general. El anlisis de la informacion en la
Casa Hogar se dificulta debido a que se manejan registros aislados, lo cual
genera falta de oportunidad y de veracidad al momento de evaluar la situacién
integral de la institucion.

% Documentacion en medios digitales (actualizada). La Casa Hogar no cuenta

con una persona especifica que se encargue de ordenar, digitar y actualizar la

informacidn, incluso se observa poco manejo de informacion.

4.6.3.5. Proceso de Preparacién de alimentos

¢+ Objetivos: Brindar una alimentacién saludable y agradable con los valores

nutricionales recomendados para las personas Adultas Mayores.

¢ Responsable principal: Area de Alimentos.

SR Informacién: 3 oRRadle
1reccon : o
- "Resultados de SEervicios -Adultos
*Psicologt. Andlisis de prestados en Mayores
SEIVICIOS -
sicologia Casas . . Famili
. . prestados en H Servicios SIS
1 "Medicina = Casas Hogares = Ogares - : m :
as | - eficientes -Sociedad
General similares. similares.
) . entregados Personal
Trabajo *Normas Anilisis de -Perso
Social prestablecidas las -Diversos
* : espectativas
*Procesos Elspectam?.s = pdc los procesos
Diversos 05 usuanos :
usuarios

Figura 26. Mapeo del Proceso de Preparacion de Alimentos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.3.6.Proceso de Gestion del Servicio de Alojamiento

% Objetivo: Brindar alojamiento al Adulto Mayor que lo necesite y cumpla con

los requisitos para beneficiarse de este servicio.

o0

» Responsable principal: Personal operativo y administrativo.

*Direcaén
General
*Proveedores|
de bienes v
SErvicios.

*Empleados

*Diversos
Procesos

) "Equipamiento

*Infraestructura
fisica

*Insumos

*Talento
Humano

*Prestacién

- de un
Serviciode
Alojamiento
de calidad

* Adultos
Mavores,
Proveedoresv
Personal

satisfechos

*Insumos
consumidos

* Adultos
Mavyores

*Proveedores|

*Personal
*Diversos

procesos

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.3.7. Proceso de Gestion de Compras

Figura 27. Mapeo del Proceso de Alojamiento

¢ Objetivos: Planificar las compras de insumos necesarios para la atencion al

< Responsable principal: Direccion General y Area Administrativa.

Adulto Mayor y el normal funcionamiento de la Casa Hogar.

*Proveedores
de bienes ¥
Servicios.
*Gestudn
Financiera
*Diversos
Procesos

o

inventarios

Subprocesos
*Requerimien . .
to de bienesy *Planificacion
servicios de de compras
|todas las dreas e T
dcz[—ia Casa Proformas
, P *Seleccién de
Saldosde proveedores

*Informes de
recepcion
"Inventarios
actualizados

*Diversos

Procesos

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.3.8.Proceso de Gestion de los Servicios Complementarios

% Objetivo: Ofrecer servicios de calidad para superar las expectativas de los

usuarios de la Casa Hogar.
“ Responsable principal: Medicina General, Servicio Social y Psicologia.

Proveedore : :

Entradas Subprocesos Salidas Clientes

* Proveedores . X X "Preparacién
- | Equipamiento de dietas de *Adultos
de bienes ¥ de cocina . May
servicios L IICTIS N e e * Adultos
. * Materia Prima . .. alimentados con Mav
*Personal dell . i Soreteils idas ri i
’ Requerimientos Alimentos comidasricasen .
area de| nutricionales de reparados nutrientesde Personal
alimentos los Adultos P -p - acuerdo con las "Diversos
"Nutricionista Mayores Lo especificaciones procesos
D del del nutricionista
1versos equipamiento

Procesos de cocina

Figura 29. Mapeo del Proceso de Servicios Complementarios

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.3.9. Proceso de Gestidn de Servicios General (Limpieza y mantenimiento)
¢+ Objetivos: Proporcionar limpieza y orden en las instalaciones de la Casa Hogar
para satisfacer a los usuarios.

% Responsable principal: Area de Servicios Generales.

S N S S

*Proueedmesi D
de bienes v ar
g y *Materiales e |mantenimiento
|servicios. c ®
insumos de aseo alas *Instalaciones Adultos
*Personal de "R s instalaciones Mayores
i =C equerimientos n ; — .| adecuadas -
Servicios de equipamiento lipbias ~ *Personal
Generales renimient v mobiliario. piasy -
) N mantenimiento o seguras Diversos
Gestidn  de de las Barrer,
Compras instalaciones trapear, lavar, procesos
*Diversos Saguq;;tz pulir,
Procesos ESInICCiar

Figura 30. Mapeo del Proceso de Servicios Generales

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4. Descripcion y Diagramacion de Procesos

A continuacion se muestra una sucesion cronologica de operaciones que podran ser
aplicadas para ejecutar los diversos procesos que se requieren en la Casa Hogar del
canton El Tambo, donde se identifican responsabilidades para lograr la interrelacion
entre el personal que administra, ejecuta y verifica las actividades que desarrolla la

institucion.

También se han elaborado diagramas de flujo para la representacion gréfica de la
sucesion de las operaciones de cada procedimiento. Cada flujograma muestra las
actividades que componen cada procedimiento a través de simbolos y textos
condensados. Los simbolos se enlazan entre si por medio de flechas que indican desde y
hacia donde va el flujo de la informacion, mostrando el orden logico en que deben
ejecutarse las instrucciones, a fin de que el personal de la Casa Hogar pueda identificar

en forma rapida la forma de realizar eficazmente sus actividades.
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4.6.4.1. Descripcion del Proceso: Ingreso del Adulto Mayor con valoracion médica

Tabla 36. Proceso de ingreso y valoracion médica del Adulto Mayor

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

AREA: Atencion al Cliente

NOMBRE DEL PROCESO: Ingreso del Adulto Mayor

publica mas cercano.

N° Secuencia de Actividades Descripcion de la actividad Responsable Resultado esperado
. El encargado de admision registra los datos] Atencion al . .
Registro de la orden de . . . Registros de ingreso
11 necesarios del ingreso del Adulto Mayor en los Cliente -
ingreso . . . . ._lactualizados
medios de registro correspondientes. Trabajo Social]
I . ., Se recibe al Adulto Mayor en el Area Habitacional,
Recibimiento y asignacion de . . ’ . .
2 habitacién cumpliendo los requisitos documentales de] Enfermeria [Paciente ingresado
registro y se asigna una habitacién.
3 Se requiere atencion|Si el Adulto Mayor requiere atencién médica Enfermeria Atencion médica
inmediata del médico? inmediata ver paso 4, caso contrario ver paso 5. requerida
L T .___ISi el paciente requiere atenciéon médica inmediata, . JAtencién médica
Evaluacion médica inmediata . A - /] Enfermeria |. . .
. . .. _|enfermeria da aviso al médico para que este evalué - inmediata realizada e
4 |del Adulto Mayor y definicion . ) L Medicina |. " .
Lo al paciente 'y emita las indicaciones indicaciones médicas
de indicaciones . General .
correspondientes. establecidas
Evaluacion médica sistematicajEl médico durante el cumplimiento de su rutina Medicina Atencion médica
5 |del Adulto Mayor y definicién|diaria evalta al paciente, definiendo su condicion General sistematica y definicion
de indicaciones clinica y las indicaciones correspondientes. de indicaciones
, . i . .. JEl médico, una vez realizada la valoracion inmediata
¢Se requiere atencién médica , . ; . L o
L . o sistematica, decide la necesidad de apoyo] Medicina JApoyo diagnéstico
6 |especializada y/o exdmenes] . . R . .
. diagnostico, en caso de requerirlo, ver paso 7, caso General identificado
complementarios? .
contrario ver paso 10.
Gestién de apoyo diagnéstico
conjuntamente con Trabajo]Segun la condicion clinica del Adulto Mayor y a Trabajo Social|
Social 'y con  médicos]criterio del médico se debe solicitar la participacion L . .
- P, o Medicina JApoyo diagnostico
7 Jespecialistas en los centros dejde médicos especialistas de los centros de salud General gestionado
salud pulblica mas cercanos]publica mas cercanos y /o exdmenes Enfermeria
y/o examenes Jcomplementarios.
complementarios.
Se realiza la toma muestra para examenes indicados . |Muestras para examenes
8 |Toma de muestras -~ Enfermeria
por el médico tratante. tomadas
Realizacion de Consulta . . - s
. . i - ... .| Trabajo SocialjEvaluacion médical
Externa con médicos |Se efectlia la evaluacién por el médico especialista . .
. - . Medicina |especializada y/o
especialistas en los centros defen el centro de salud publica mas cercano y/o se :
9 o . - . General examenes
salud publica mas cercanosj]obtienen los resultados de los examenes .
/o examenes jcomplementarios Centros de jcomplementarios
i . P ’ Salud Publica Jrealizados
complementarios.
Se ejecutan las indicaciones de acuerdo con la
evaluacion del médico institucional o médico
Cumplimiento de indicacionesfespecialista y los resultados de los examenes Indicaciones médicas
10 |médicas y procedimientos deJcomplementarios. Se emitird la orientacion sobre la] Enfermeria [aplicadas de acuerdo 4|
enfermeria patologia del Adulto Mayor al mismo paciente y diagnoéstico
las dependencias de la institucién para se de el
cuidado necesario.
De presentarse una evolucion satisfactoria del
. . Adulto Mayor culminar el tratamiento, caso L ” .
¢Paciente evoluciona . . L Medicina |Evolucion del paciente
11 R . contrario realizar una nueva valoracién y en caso . e
satisfactoriamente? ] AR . General identificada
de determinarse una condicion inestable gestionar,
su traslado al centro de salud publica mas cercano.
. .. |Deben actualizarse todas las anotaciones . . P
Registro de la evolucion . . o Medicina |BExpediente clinico del
12 e . relacionadas a la evolucion clinica del Adulto . "
clinica en expediente General paciente actualizado
Mayor.
Gestion conjuntamente con
Trabajo Social lajSegun la evolucién clinica del Adulto Mayor y a]jTrabajo SocialjHospitalizaciéon para el
13 hospitalizacién del Adultofcriterio del médico tratante se debe solicitar su] Medicina JAdulto Mayor en
Mayor en condicién de saludjhospitalizacion en el centro de salud publica mas General condicion inestable
inestable, el centro de salud]cercano. Enfermeria Jgestionada

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 31. Flujograma del Proceso de Ingreso del Adulto Mayor

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.2. Descripcion del Proceso: Evaluacion Psicoldgica

Tabla 37. Proceso de Evaluacion Psicoldgica

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO
MATRIZ DE DESCRIPCION DEPROCESOS
NOMBREDEL PROCESO: Evaluacion Psicoldgica
AREA: Psicologia
N° | Secuencia e Actividades Descripcion e la actividad Responsable Resultado esperado
El' Psicologo revisa el Diario de N
. . |dentificacion de
Revision del Diario  denovedades  donde se  registran| . . . .
1 . , Psicologia |comportamientos anomalos de
Novedades comportamientos  anémalos  de  los
los Adultos Mayores.
Adultos Mayores.
, . ., ISi el Adulto Mayor requiere atencion y o
¢Se  requiere  atencion| .. . .. |Atencion psicologica
2 1. Psicologica inmediata ver paso 3, caso| Psicologia |.. ...
Psicoldgica inmediata? . identificada
contrario ver paso 4.
3 Evaluacion psicologicalSe da aviso a Trabajo Social y se evalla] Psicologia |Resultados de la evaluacion
inmediata del Adulto Mayor  Jal paciente. Trabajo Socialfpsicoldgica inmediata
El psiclogo(a) durante el cumplimiento
. Evaluacion psicoldgicalde su rutina diaria evalia al paciente, Psicologi Resultados de la evaluacion
sistematica del Adulto Mayor |definiendo su estado emocional y emite psicologica Sistematica
las indicaciones correspondientes.
Se realizan terapias de acuerdo con la
Realizacion ~ de terapias|evaluacion psicologica. Se emitird la : .
o . o . Tratamiento  realizado  de
psicologicas y cumplimientoforientacion sobre el estado emocional del} . .
ST, . .. o : : Psicologia facuerdo a resultados de
de indicaciones de psicologia]Adulto Mayor al mismo paciente y las evaluacion osicoldaica
por parte del personal. dependencias de la institucion para que PO
se (e el cuidado necesario.
De  presentarse  una  evolucion
5 ¢Paciente evolucionafsatisfactoria del Adulto Mayor culminar Psicologia Evolucion ~ del  paciente
satisfactoriamente? el tratamiento, caso contrario realizar una identificada
nueva valoracion.
Reevaluacion psicologica deIIEI .p.s cologofe) reevalla .aI pamen?e, .. |Resultados de la reevaluacion
7 definiendo su estado emocional y emite| Psicologia | . . .
Adulto Mayor o ) psicoldgica
las indicaciones correspondientes.
Registro de la evolucion Debgn actualars todas .I?S angtacp ngs . |Expediente clinico del paciente
Il . relacionadas a la evolucion psicologica] Psicologia .
psicologica en el expediente actualizado
del Adulto Mayor.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 32. Flujograma del Proceso de Atencion Psicolégica

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.3. Descripcion del Proceso: Compra de Bienes y Servicios

Tabla 38. Proceso Compra de Bienes y Servicios

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO: Compra de Bienes y Servicios

pago.

AREA: Compras
Secuencia de - -
N° . Descripcion de la actividad Responsable Resultado esperado
Actividades w P P
Elaboracion de la La .Ur.NFj’ad SOhf:ltante prese.n.ta SO|ICItUd. de Unidad .
1 o aduisicion de Bienes y Servicios a la Unidad . Solictud de compra
solicitud de compra Solicitante
de Compras.
La _U_nldad de Com.pras.;,Jlde la aprobamon de Unidad de
solicitud a la Direccion y a la Unidad Compras
5 ¢Aprobacion  de  laJFinanciera. La Direccion  aprueba o Direci):ic’)n Aprobacion o desaprobacion de
solicitud? desaprueba la solicitud de compra y la Unidad Unidad solicitud
Financiera  efectta la  Certificacion] _. .
. Financiera
Presupuestaria.
Una vez aprobada la solicitud de compra, la
Umdgo! .d’e Comprgs efectla elllproceso de Unidad de
adquisicion del bien o servicio hasta la
. S Compras |Contrato de compra - venta
4 JProceso de contratacion Jadjudicacion, concluyendo con la entrega de .
) Unidad  [Jelaborado
la orden de compra y/o firma del contrato.] .. .
. - . Financiera
Remite la documentacion a la Unidad
Financiera para el registro del Contrato.
5 \erificacion y registrojLa Unidad Financiera, verifica y registra elf _Unldgd Contrato verificado y registrado
del Contrato Contrato . Financiera
El proveedor entrega el bien o servicio,
conjuntamente con la factura a la Unidad
7 Recgpplon del bien o re_sponsable de repepcmn del bleq 0 servicio, La Direccion |Bien o servicio recibido
servicio misma que verifica la conformidad de la
entrega y comunica la conformidad a la
Direccion y a la Unidad Financiera
La Unidad Solicitante remite la solicitud de Unidad
8 [Solicitud de pago pago a la Direccion y la Unidad Financiera. - Solictud de pago elaborada
Solicitante
Ver|f|caC|0n” de IaLa Direccion revisa la documentacion de .. IDocumentacién  sustentatoria
documentacion i La Direccion o
. respaldo y aprueba con firma el pago. verificada y aprobada
sustentatoria
Elaboracion defLa  Unidad  Financiera  revisa la
comprobantes yldocumentacion, aprueba el pago, elabora los Unidad Comprobantes 'y registros
9 |registros contables,|respectivos comprobantes de retencion, Financiera contables, tributarios  y
tributarios y|realiza el registro contable y ejecucion presupuestarios elaborados
presupuestarios presupuestaria.
La Unidad Financiera afecta el saldo de las
cuentas bancarias y efectla la transferencia] ~ Unidad . .
9 [Pago al proveedor . o Bienes o Servicios pagados
correspondiente, con lo cual se concreta elj Financiera

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 33. Flujograma del Proceso de Compra de Bienes y Servicios

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.4. Descripcion del Proceso: Preparacion de Alimentos

Tabla 39. Proceso Preparacion de Alimentos

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

AREA: Alimentacion

NOMBRE DEL PROCESO: Preparacion de Alimentos

con abundante agua limpia y corrida, de ser posible caliente.

Secuencia de S -
N° L Descripcion de la actividad Responsable Resultado esperado
Actividades P PO P
Mantener la higiene en su aseo personal y utilizar en estado Personal que prepara los
1 Vigilar la Higiene dellde limpieza adecuado la indumentaria y los utensilios propios Jefe de alimentos con  aseo
pesonal de la actividad que desempefia y de usos exclusivo para su Cocina  [personal e indumentaria
trabajo. adecuada.
Vigilar la Higiene del . .
g_ g Se deben mantener todas las areas de trabajo limpias y < L,
ambiente (areas de ] . L. L Areas de preparacion y
- organizadas antes, durante y después del servicio. No permitir R
elaboracion ) . - Jefe de distribucién de
2 roduccién de la presencia de objetos ajenos al sectory efectos personales. Cocina alimentos  limpias
p_ o Mantener el piso LIMPIO Y SECO. Contar con recipiente de . v y
distribucion de] . organizadas.
- residuos con tapay bolsa.
alimentos)
Seleccién de]Previo a la preparacion de alimentos se deben seleccionar los Jefe de Ingredientes y
3 [ingredientes ylingredientes y las cantidades idéneas de acuerdo con los Cocina cantidades
cantidades menus programados. seleccionados
Todas las materias primas destinadas a la preparacion deben Calidad y estado de
4 Inspeccion de las]ser inspeccionadas, a fin de evaluar la calidad y estado de Jefe de conservacion de los las
materias primas conservacion de los alimentos. Se debera verificar la fecha de Cocina  [materias primas
vencimiento de todos los productos. inspeccionadas.
Los alimentos deben ser adecuadamente higienizados con
agua potable para eliminar las suciedades. Las verduras y
- frutas deben ser sumergidas en una solucién desinfectante de Alimentos higienizados
Higiene de los . " Personal de - -
5 Alimentos agua corriente con dos (2) gotas de cloro por litro, u otro cocina previo la elaboracién de
desinfectante en concentracién adecuada para tal fin. Los menus.
alimentos deben permanecer en esta solucién por lo menos 15
minutos
El preparar los alimentos tan cerca como sea posible del
momento del servicio en una norma universal que asegura
una excelente calidad (sanitaria, nutricional y sensorial)
" __|En lo posible evitar las preparaciones previas. En el caso que| Personal de .
6 |Preparacion de menus L . ] . . . Menus preparados
sea inevitable, se almacenaran protegidas en camara de frio cocina
(5° C) El almacenamiento adecuado luego de su coccién las
protegerd de contaminacion y atenGa el crecimiento de
microorganismos.
Durante la distribucién los alimentos deben ser mantenidos,
calientes por encima de los 70° C y frios de 0° C a 5° C.
Colocar en los recipientes térmicos cantidades suficientes de
Distribucion dejalimento para cada turno del servicio, aunque signifique un] Personal de i
7 . P . o al gnifique . Mends distribuidos
Menus mayor nimero de reposiciones. Utilizar equipos y utensilios cocina
higienizados
y garantizar el cumplimiento de las normas de higiene
necesarias.
Los restos o sobras que no han sido servidos en la vajilla se .
. . . . Alimentos sobrantes
Tratamiento de los]deben almacenar cubiertos con film, refrigerarlas a menos de
N ) Personal de Jadecuadamente
8 [restos y sobras de]5° Cy consumidos dentro de las 24hs. Nunca conservar los .
. . A cocina almacenados y
alimentos restos de salsa, cremas preparaciones mixtas, rellenos, conservados
preparaciones condimentadas y mayonesa. )
Organizar el recibimiento clasificado de los utensilios con el
I objetivo de facilitar el trabajo, la higiene y el orden de los
Recibimiento de .J J. . 9 y, . Personal de N . o
9 - . mismos. Mantener dos recipientes herméticos para los . Vajilla utilizada recibida
vajilla utilizada . . cocina
residuos, uno para alimentos y otro para deschos comunes en
general
Lavar por separado. Aplicar desengrasante en concentracion
10 Higiene de Equipos y|y tiempo segln la marca comercial utilizada sobre todas las] Personalde JEquipos y utensillos de
utensillos de cocina. |superficies de los equipos y utensillos de cocina. Enjuagar cocina cocina higienizados.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 34. Flujograma del Proceso de Preparacion de alimentos

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.5. Descripcion del Proceso: Limpieza e higienizacion

Tabla 40. Proceso Limpieza e higienizacion

CASA HOGAR DEL CANTON EL TA

MBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DEPROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO: Limpieza e higienizacion

AREA: Limpiezay Mantenimiento

Secuencia de

N Actividades

Descripcion de la actividad

Responsable

Resultado esperado

Silicitud de productos
de limpieza

Se realizard al Jefe de é&rea la solicitud de
productos de limpieza e higienizacién. Los
productos de limpieza utilizados estaran de
acuerdo con las disposiciones reglamentarias
del establecimiento. En cualquier caso se
evitaran todo tipo de productos agresivos
contra la salud de las personas y el medio
ambiente.

Limpieza y
Mantenimiento

Productos de

recibidos

limpiezal

Limpieza e higiene de
las Habitaciones

Se debe realizar el ventilado de la habitacion, a
fin de dar un olor agradable al ambiente. Las
papeleras del bafio deberan llevar bolsa. La
limpieza de la habitaciéon tambien incluye la
desinfeccion y limpieza de lavamanos e
inodoros, la impieza de polvo o suciedad en
suelos, paredes, mobiliario, elementos
decorativos y ventanas.

Limpieza y
Mantenimiento

Habitaciones
higienizadas

limpias e

Colocacion de
lenceria limpia en las
habitaciones

Toallas limpias y en perfecto estado: La
direccion de la Casa hogar determinara la
frecuencia de sustitucion de las toallas, sin
embargo su sustitucion sera inmediata en caso
de observarse roturas, manchas, etc.

La limpieza de textiles, tales como alfombras,
moquetas, cortinas, tapicerias, etc. se realizara al
menos una vez al seis meses y siempre que
presenten manchas y otros desperfectos
visibles. Los cubrecamas, cobijas, almohadas,
fundas, forros, mantas y protectores deberan
de limpiarse en funcion de las caracteristicas
especificas.

Limpieza y

IMantenimiento

Lenceria limpia colocada
en las habitaciones

Reposicion de Kit de
limpieza y  aseo
personal.

Los productos de bafio estaran orientados al
aseo personal. Se verificara que los set de
higiene y limpieza estén completos y en
cantidad suficiente para asegurar un uso normal
del sanitario hasta el siguiente servicio de
limpieza.

Limpieza y
|Mantenimiento

Kit de limpieza y aseo
personal colocados en
cada habitacion.

Limpieza e higuiene
de zonas comunes

Verificar que la ventilacion en las zonas
comunes serd la conveniente. Realizar el
vaciado vasureros y la eliminacién de polvo y
suciedad en suelos, paredes, mobiliario,
cristales, elementos decorativos y elementos
murales, asi como el lavado de cortinas,
tapicerias, alfombras y moquetas en funcion del
estado. Las areas de cocina'y comedor, salones
deberan limpiarse tantas veces como servicios
se ofrezcan en esas instalaciones.

Limpieza y
Mantenimiento
|

Zonas comunes limpias e
higienizadas

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 35. Flujograma del Proceso de Limpieza e higienizacion

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.6. Descripcion del Proceso: Manejo de Lenceria y Lavanderia

Tabla 41. Proceso Manejo de Lenceria y Lavanderia

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

NOMBRE DEL. PROCESO: Lenceriay Lavanderia

AREA: Servicios General

Secuencia de

prendas entregadas

entregada.

N° L Descripcion de la actividad Responsable Resultado esperado
Actividades pe po e
Se recolectara de las diferentes areas de la
Casa Hogar la lenceria sucia y las prendas
> de vestir sucias de los Adultos Mayores. Se
Recoleccion def = . . . . .
. evitarA que prendas sucias, mojadas o Servicios Lenceria y ropa sucia
1 |[prendas de vestir y| . . -
. . similares queden depositadas en las Generales recogida
lenceria sucia X . i . .
instalaciones de lenceria y las instalaciones
se limpiaran convenientemente cada dia
a la finalizacion del servicio.
s A la par de recolectar la lenceria sucia, se
Reposicion de , S L .
2 lenceria procedera a la reposicion de otras similares Lenceria repuesta
limpias.
No remoje la ropa, ya aquello implica un alto
riesgo biolégico. La lenceria perteneciente alf
personal como mandiles y uniformes, debera
Lavado de las|ser procesada aparte, sin mezclar con la ropa L
. Servicios "
3 [Jprendas de vestir y]de los Adultos Mayores. Lenceria y ropa lavada
o . - . Generales
lenceria. Evite cargar mas libras de la capacidad de la
maquina lavadora.
Observe cuidadosamente el nivel de agua en
la lavadora.
Traslade la ropa y lenceria de la lavadora
Secado de las|directamente a la secadora. Saque la ropa
4 [Jprendas de vestir yjde lalavadoray clasifique la que requiere ser Lenceria y ropa seca
lenceria planchada y la que requiere ser solo
doblada.
Una vez que la lenceria esté seca, utilice las
maquinas de planchado para planchar la
Planchado de las a N p P P .
. lenceria 'y ropa, no planche a mano. Lenceria y ropa
5 |prendas de vestir y
lenceria Regule la temperatura adecuada de acuerdo planchada
al tipo de ropa.
La lenceria que haya sido convenientemente
lavada eliminando las manchas dificiles
dentro de los margenes aceptables, que
. osteriormente haya sido secada -
Almacenamiento de p i Yy Servicios .
6 P convenientemente y planchada de ser Lenceria almacenada
lenceria limpia R . Generales
necesario, verificando que tengan olor a
limpio y una textura suave, conforme a
parametros normales, serd almecenada.
Las prendas de vestir que hayan sido
convenientemente lavadas eliminando las
manchas dificiles dentro de los margenes
aceptables, que posteriormente hayan sido
Entrega de prendasfsecadas convenientemente y planchadas de Servicios
7 . . e Ropa entragada
de vestir ser necesario, verificando que tengan olor a Generales
limpio y una textura suave, conforme a
pardmetros normales, serd entregada a sus
propietarios.
Registro de lenceriasDebe efectuarse el registro de las prendas de L . -
9 X i 9 p Servicios Registro de actividades
8 Jalmacenadas yjvestir y lenceria lavada, almacenada y .
Generales actualizado

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 36. Flujograma del Proceso de Lenceria y Lavanderia

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio.
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4.6.4.7. Descripcion del Proceso: Recepcion de Productos

Tabla 42. Proceso de recepcion de Productos

CASA HOGAR DEL CANTON EL. TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO: Recepcidn de productos

AREA: Compras

Secuencia de Lo .
N° . Descripcion de la actividad Responsable Resultado esperado
Actividades e po Pe
Aspectos como la temperatura, la humedad, la luz|
. otros son necesarios ser considerados para .
Supervisar las M - I . p. Unidad de .
. garantizar la durabilidad de un alimento y evitar Lugar de recepcién de
caracteristicas del lugar| . . Compras
1 L, crecimientos bacterianos, por ello el control de la ) Iproductos en
de recepcion de . . Unidad L
temperatura durante el almacenamiento vital para . condiciones adecuadas
productos . . - Solicitante
alcanzar la inocuidad de los alimentos, durante elf
tiempo que permanezca almacenado.
Es conveniente recibir los productos durante el
dia, de preferencia en horas en que la temperatura
ambiente sea lo mas baja posible. Se debe
observar detalladamente las caracteristicas de
color, olor, textura, empaque y etiqueta de los
productos, a fin de efectuar un control de Ila
calidad y caracteristicas organolépticas de los
mismos. Es preciso medir y registrar la] Unidad de
2 Control de la calidad dejtemperatura de aquellos productos que vienen Compras Control de  calidad
los productos refrigerados o congelados, cuya temperatura en Unidad efectuado
el caso de productos refrigerados no debe ser] Solicitante
superior a -4°C y en el caso de productos
congelados a -18°C, en el caso de alimentos que
requieran temperaturas especificas como el
pescado cuya temperatura apropiada es de 0°C,
estas deberan ser respetadas. Si los productos
pasan el control de calidad se reciben caso
contrario son rechazados.
e Realice la verificacion y conteo de los productos, Unidad de
\erificacion y conteo de . . Compras Productos contados y
3 con el documento respectivo (factura, hoja de . L
productos . Unidad verificados
pedido, etc). -
Solicitante
Los productos que pasan el control de calidad
son trasladados a otros recipientes de facil] Unidad de
4 JRecepcion de productos Ilmpleza. como ga\{etas plasticas, Cor,] el pr.oposno Compras Productos recibidos
de evitar el ingreso de algin tipo de Unidad
contaminacion externa al lugar donde se preparan] Solicitante
los alimentos.
Los productos que no pasen el control de calidad .
Unidad de
deben ser rechazados. Estos productos pueden
. . Compras
5 JRechazo de productos |Jser repuestos de forma inmediata y a su vez Unidad Productos rechazados
pueden ser descontados de la factura .
: Solicitante
correspondiente.
. Elabore un registro de los productos que Unidad de o
Registro de productos]. . Compras Productos recibidos
6 S ingresan. Traslade los productos al area . .
recibidos . . . Unidad registrados
solicitante para su respectivo almacenamiento. .
Solicitante
La documentacion pertinente debe ser enviada a] Unidad de -
L . - . - . Cumplimiento con la
Remision de]la Unidad Financiera para su respectivo, registro Compras L
7 i o . documentacién
documentos contable y demas procedimientos para el pago Unidad requerida
correspondiente al proveedor. Financiera

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 37. Flujograma del Proceso de Recepcion de productos

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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4.6.4.8. Descripcion del Proceso: Almacenamiento de productos

Tabla 43. Proceso de Almacenamiento de Productos

CASA HOGAR DEL CANTON EL TAMBO

MATRIZ DE DESCRIPCION DE PROCESOS

NOMBRE DEL PROCESO: Almacenamiento de productos

AREA: Diferentes areas

N°

Secuencia de
Actividades

Descripcion de la actividad

Responsable

Resultado
esperado

Supervision de
las caracteristicas
de lugar de
almacenamiento

Verificar aspectos como la temperatura, la humedad, la luz y otros son
necesarios ser considerados para garantizar la durabilidad de un alimento y
evitar crecimientos bacterianos, por ello el control de la temperatura durante
el almacenamiento vital para alcanzar la inocuidad de los alimentos, durante el
tiempo que permanezca almacenado., es por ello que los lugares de
almacenamiento deben estar ventilados, techados y cerrados. Los muebles,
armarios, repisas y estanterias empleados para almacenar alimentos deberan
ser de fécil limpieza y seguros contra plagas.

Unidad
Solicitante

Lugar de
Almacenamiento
adecuado

Identificacion del
tipo de
almacenamiento
para cada
producto

Almacenamiento en lugares frescos, secos y no expuestos a la luz solar para
materiales y suministros de oficina.Almacenamiento en equipos refrigerantes,
que admitan conservar lacteos, carnes, frutas y verduras y otros productos
perecibles, que vayan a ser utilizados en un tiempo corto.

Almacenamiento en congeladores, que permitan conservar congelados
carnes, productos del mar, vegetales y, frutas que vayan a ser utilizados
luego de varios dias.

Almacenamiento en estantes donde se almacenen, papas, cebollas y otros
productos que requieran una temperatura ambiente.

Almacenamiento de productos secos, como arroz, azdcar, arroz de cebada,
maiz, canguil, mani, morocho, mote, quinua y similares, en los tachos grandes
de metal, para evitar la contaminacién con gorgojo y hormigas en el caso del
azlcar y de esta manera poder mantener por mas tiempo los productos.
Almacenamiento en muebles donde se almacenen vajillas manteles,
cristaleria, cubiertos y demas utensilios de cocina.

Almacenamiento en repisas donde se coloquen productos de limpieza como
jabones, detergentes, escobas, trapeadores, cepillos, etc., estos productos
deben mantenerse distantes de los productos alimenticios para evitar
contaminacién.

Unidad
Solicitante

Tipo de
almacenamiento
identificado

de
de

Aplicacion
Normas
Bioseguridad

Los productos deben ser colocados en los lugares seleccionados.

Los alimentos deben permanecer limpios y libres de contaminacion.
Protegerse de manera adecuada contra plagas y contaminantes ambientales.
Almacenarse a las temperaturas apropiadas. Los alimentos perecederos
deberan almacenarse en recipientes limpios y a una temperatura adecuada.
Los productos deberdn almacenarse de manera que exista ningln tipo de
contaminacién cruzada con otros productos. Utilice plastico sellador para
cubriry conservar los alimentos.

Los productos secos deberan almacenarse y mantenerse en su empaque
original etiquetado, o en recipientes de cierre perfecto que evite el paso de la
humedad.

Los productos no perecederos se almacenaran en armario limpios, protegido
y cerrado para impedir el ingreso de plagas.

Los productos a granel deberan almacenarse en forma ordenada y facilitando
la ventilacion, la inspeccion y la deteccion de plagas.

Cada alimento debera guardarse y manipularse lejos de cualquier sustancial
toxica, venenosa, nociva o lesiva. Coloque la
fecha en todos los alimentos y utilice primero los alimentos mas antiguos.
Siga rigurosamente las indicaciones que figuran en las etiquetas de los
alimentos empaquetados.

A la rotacién de productos deberd aplicarse el principio de “primero que
entra, primero que sale”, por ello es necesario garantizar la rotacion.

Unidad
Solicitante

Productos
almacenados de
acuerdo con las

Normas de

Bioseguridad

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio
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Figura 38. Flujograma del Proceso de Almacenamiento de Productos

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Rosita Duchi Patifio

4.6.5. Fases para la Implementacion de Procesos

% Fase 1. Comunicar a toda la organizacién, en forma clara y precisa los nuevos
procedimientos. Los colaboradores de la Casa Hogar deben poseer un sentido de
propdsito compartido para lograr un objetivo comun, para agilizar y facilitar el

desempefio de sus actividades.

% Fase 2. Lograr que las estructuras organizacionales estén alineadas a la
visibn y metas organizacionales. Las estructuras que no estdn alineadas

obstaculizan las acciones de mejora.

+ Fase 3. Capacitar a los involucrados en el proceso de cambio. Las personas

deben contar con las habilidades, capacidades y actitudes idoneas para asumir
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X/
L X4

4.6.6.

los nuevos desafios. Esto implica que todos los empleados deben ser facultados

para tomar decisiones e implementarlas.

Fase 4. Alinear los sistemas de informacién con la visién. Debe constituirse

una plataforma sobre la cual los nuevos procedimientos se impulsen.

Fase 5. Confrontar al talento humano que entorpece el proceso de cambio.
De la Direccion de la Casa Hogar depende el empuje y la motivaciéon que los
colaboradores demuestren, deben despertar el interés con su propio ejemplo, la
consulta frecuente y la revision periddica y participativa, hasta que los nuevos
procedimientos se conviertan en la forma cotidiana de hacer las cosas en la
organizacion. Si esto no funciona es preciso confrontar mediante el dialogo a
aquellas personas reacias al cambio, motivandolas en virtud de los beneficios
individuales y colectivos que recibirdn si se convierte en fuente impulsora del

cambio.

Sistema de Mejoramiento Continuo

A fin de que los procesos sean mas efectivos, eficientes y adaptables, y, con ello lograr

el mejoramiento continuo en la Casa Hogar de Adultos Mayores del canton EI Tambo,

se pondran en préactica las diez actividades propuestas por (Harrington, 1987) y que

actualmente se aplican en varias de las organizaciones mas exitosas de los Estados
Unidos.

1)

2)

Compromiso de la Alta Direccion: El proceso de mejoramiento debe
comenzase desde los principales directivos y progresa en la medida al grado de
compromiso que éstos adquieran, es decir, en el interés que pongan por

superarse y por ser cada dia mejor.
Consejo Directivo del Mejoramiento: Estad constituido por un grupo de

ejecutivos de primer nivel, quienes estudiaran el proceso de mejoramiento

productivo y buscaran adaptarlo a las necesidades de la compaiiia.
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

Participacion Total de la Administracion: El equipo de administracion es un
conjunto de responsables de la implantacion del proceso de mejoramiento. Eso
implica la participacion activa de todos los ejecutivos y supervisores de la
organizacion. Cada ejecutivo debe participar en un curso de capacitacion que le
permita conocer nuevos estandares de la compafiia y las técnicas de

mejoramiento respectivas.

Participacion de los Empleados: Una vez que el equipo de administradores
esté capacitado en el proceso, se daran las condiciones para involucrar a los
empleados. Esto lo lleva a cabo el gerente o supervisor de primera linea de cada
departamento, quien es responsable de adiestrar a sus subordinados, empleando

las técnicas que él aprendio.

Participacion Individual: Es importante desarrollar sistemas que brinden a
todos los individuos los medios para que contribuyan, sean medidos y se les

reconozcan sus aportaciones personales en beneficio del mejoramiento.

Equipos de Mejoramiento de los Sistemas (equipos de control de los
procesos): Toda actividad que se repite es un proceso que puede controlarse.
Para ello se elaboran diagramas de flujo de los procesos, después se le incluyen
mediciones, controles y bucles de retroalimentacion. Para la aplicacion de este
proceso se debe contar con un solo individuo responsable del funcionamiento

completo de dicho proceso.

Actividades con Participacion de los Proveedores: Todo proceso exitoso de

mejoramiento debe tomar en cuenta a las contribuciones de los proveedores.

Aseguramiento de la Calidad: Los recursos para el aseguramiento de la
calidad, que se dedican a la solucién de problemas relacionados con los
productos, deben reorientarse hacia el control de los sistemas que ayudan a

mejorar las operaciones y asi evitar que se presenten problemas.
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9) Planes de Calidad a Corto Plazo y Estrategias de Calidad a Largo Plazo:
Cada compafiia debe desarrollar una estrategia de calidad a largo plazo. Después
debe asegurarse de que todo el grupo administrativo comprenda la estrategia de
manera que sus integrantes puedan elaborar planes a corto plazo detallados, que
aseguren que las actividades de los grupos coincidan y respalden la estrategia a
largo plazo.

10) Sistema de Reconocimientos: El proceso de mejoramiento pretende cambiar la
forma de pensar de las personas acerca de los errores. Para ello existen dos
maneras de reforzar la aplicacion de los cambios deseados: castigar a todos los
que no logren hacer bien su trabajo todo el tiempo, o premiar a todos los
individuos y grupos cuando alcancen una meta con realicen una importante

aportacion al proceso de mejoramiento.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES
a. El Levantamiento de la Fundamentacion Tedrica permitidé conocer aspectos tedricos

relacionados con la Gestidn por Procesos y su aplicacion en las organizaciones, asi

como las condiciones actuales de los Adultos Mayores albergados en la Casa Hogar

del canton EI Tambo, dentro de lo cual se pudo establecer que:

7
A X4

La mayoria de los Adultos Mayores albergados en la Casa Hogar padecen
algun tipo de enfermedad entre las cuales destacan la diabetes y la
hipertension.

El motivo de ingreso de los Adultos Mayores a la Casa Hogar se da
mayoritariamente por voluntad propia.

Los Adultos Mayores albergados habitualmente se sienten tristes, a veces
temerosos y rara vez alegres.

En general el servicio de la Casa Hogar es bueno, pero requiere que se
realicen varias mejoras, especialmente en las &reas habitacional y

servicios generales.

b. Con el establecimiento de métodos y técnicas de investigacion se orientd todo el

trabajo investigativo, especialmente la recoleccién y andlisis de la informacion, lo

cual permitio realizar un diagnostico situacional de la Casa Hogar del cantén El

Tambo, donde se establecié que:

R/
A X4

K/
L X4

Se requiere el redireccionamiento estratégico (redefinicion de mision,
vision,  objetivos, valores, estructura organizacional, etc.) vy
establecimiento de procesos estratégicos, operativos y de soporte, que
contribuyan a mejorar los servicios que actualmente presta esta casa
asistencial.

La infraestructura fisica, mobiliario y equipamiento de la Casa Hogar es
medianamente  adecuado, requiere  algunas  renovaciones Yy

mantenimientos periodicos.
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% Existe la predisposicion de la administracion y del personal operativo y de

servicios para trabajar en favor del desarrollo institucional.

c. El levantamiento de procesos efectuado en cada una de las areas de la institucion,
estd encaminado a fomentar la participacion activa y a mejorar las actuales
condiciones de los usuarios internos y externos de la Casa Hogar de Adultos
Mayores del cantdon ElI Tambo, provincia de Cafar. La propuesta se sustenta en el
Plan Nacional del Buen Vivir y en los Objetivos de Milenio y, ademas, cuenta con

el apoyo de las autoridades institucionales.
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RECOMENDACIONES

a. Un proceso de Mejora Continua involucra la revision constante de bibliografia
cientifica que permita redefinir procesos, hacerlos mas eficientes y adaptables a las
necesidades institucionales y sociales. Al mismo tiempo invita a la valoracion de la
dignidad humana con el proposito de

b. entender, aceptar y valorar el proceso de envejecimiento con dignidad y amor.

c. Se requiere de la utilizacién permanente de las técnicas y métodos de investigacion,
que permitan conocer la evolucién de la institucién y de las condiciones de vida de
los Adultos Mayores albergados en las Casas Hogares, no solo del canton ElI Tambo,
sino también de la provincia, a fin de redefinir estrategias orientadas a que los

usuarios internos y externos de estas casas asistenciales alcancen el Sumak Kawsay.

d. Se recomienda la implementacion de los procesos estratégicos, operativos y de
soporte, que se proponen en el presente trabajo de investigacion para fomentar la
participacion activa y mejorar las actuales condiciones de los usuarios internos y
externos de la Casa Hogar de Adultos Mayores del cantén EI Tambo,
implementacion que puede ser replicada en el resto de casas asistenciales de la

provincia de Cafar.

88



BIBLIOGRAFIA

Bertalanffy, L. (2004). Teoria General de los Sistemas. New York.

Burch, J., & Grudnitski, G. (1992). Disefio de sistemas de informacion. Teoriay

practica. México Distrito Federal: Limusa.
Chiavenato, I. (2001). Teoria de la Admisnistracion. Mac Graw Hill.

Ferrer, J. y. (2007). Responsabilidad y cddigos de ética en la construccion de

organizaciones . Mexico Distrito Federal.

Frances, A. (2006). Estrategia y Planes para la Empresa. Con el Cuadro de Mando
Integral. Mexico Distrito Federal: Pearson.

Harrington. (1987). Mejoramiento de los procesos de la empresa. México Distrito

Federal: Mc Graw Hill Interamericana.

Harrington, H. (2001). Mejoramiento de los Procesos de la empresa. Santa Fé de
Bogota: Mc Graw-Hill.

Perez, C. (2008). Pensamiento Estratégico. Fundamentos del pensamiento estratégico.

Caracas.

Trujillo, F. (2006). Direccionamiento Estratégico. Medellin: CMAPS.

89



ANEXOS



ANEXO 1: Encuesta aplicada a los Adultos Mayores de la Casa Hogar del canton
El Tambo
ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

ENCUESTA APLICADA A LOS ADULTOS MAYORES DE LA CASA HOGAR
DEL CANTON EL TAMBO

Objetivo: Recabar informacion sobre las condiciones actuales de los Adultos Mayores
albergados en la Casa Hogar del canton EI Tambo y su conformidad con los servicios
recibidos en esta casa asistencial.

Edad afios

Género
a) Masculino
b) Femenino

1. ¢Padece algun tipo de enfermedad?
c) Si
d) No

2. De haber respondido si a la pregunta 3. ;Cudl de las siguientes enfermedades es
la que padece?
a) Céancer
b) SIDA
c) Hipertensién
d) Insuficiencia renal
e) Diabetes
f) Osteoporosis
g) Parkinson
h) Otras

3. ¢Cual es el motivo de ingreso a esta Casa Hogar?
a) Traido por familiares
b) Traido por la institucién
c) Por voluntad propia

4. ¢Cbmo se siente estando albergado en esta Casa Hogar?
a) Triste
b) Temeroso
c) Alegre
d) Triste y temeroso

5. Califique la Atencion Médica recibida en esta Casa Hogar
a) Buena
b) Regular
c) Mala
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10.

11.

12.

13.

14.

¢Con que frecuencia es atendido(a) por el Médico de la Casa Hogar?
a) Diaria
b) Semanal
¢) Quincenal
Califique la Atencidn Psicologica recibida en ésta Casa Hogar
a) Buena
b) Regular
c) Mala

Califique la Atencion del Personal que labora en ésta Casa Hogar
a) Buena
b) Regular
c) Mala

Califique la calidad del Servicio de Alimentacion recibido en ésta Casa Hogar

a) Buena
b) Regular
c) Mala

¢Cuantas comidas recibe al dia en ésta Casa Hogar?
a) Una
b) Dos
c) Tres
d) Cuatro
e) Cinco

Califique lo adecuado del Mobiliario de la Casa Hogar
a) Adecuado
b) Poco adecuado
¢) Inadecuado

Califique lo adecuado del Equipamiento de la Casa Hogar
a) Adecuado
b) Poco adecuado
¢) Inadecuado

Califique lo adecuado de la Infraestructura Fisica de la Casa Hogar
a) Adecuado
b) Poco adecuado
¢) Inadecuado

Califique lo adecuado de los espacios al aire libre de la Casa Hogar
a) Adecuado
b) Poco adecuado
¢) Inadecuado
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

¢Esté de conforme con las actividades recreativas que se realizan en ésta Casa
Hogar?

a) Conforme

b) Poco conforme

¢) Inconforme

¢Esta de conforme con las actividades deportivas que se realizan en ésta Casa
Hogar?

a) Conforme

b) Poco conforme

¢) Inconforme

¢Como es su relaciéon con los demas adultos mayores albergados en ésta Casa
Hogar?

a) Buena

b) Regular

c) Mala

¢COmo es su relacion con el Personal que labora en ésta Casa Hogar?
a) Buena
b) Regular
c) Mala

¢Le incluyen en las actividades familiares?
a) Si
b) No

¢Le incluyen en las actividades de la comunidad?

a) Si
b) No
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ANEXO 2: Fotografias
Fotografia 1: Area de Descanso de la Casa Hogar

Fuente: Visita Diagnostica

Fotografia 2: Areas al aire libre de la Casa Hogar

Fuente: Visita Diagndstica
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Fotografia 3: Aplicacion de encuestas por parte de la investigadora

Fuente: Investigacién de Campo

Fotografia 3: Aplicacion de Curaciones por parte del Personal de la Casa Hogar
S LY P V. N ~ulLg
e ' 7

Fuente: Investigacion de Campo
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