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RESUMEN

El Hospital Vargas de Caracas es un organismo publico que se sirve de
prestar servicios de salud a toda la poblacién que lo requiera, especificamente
en la Coordinacion de Servicio Social se requiere evaluar los procedimientos
realizados por las profesionales del servicio.

De ahi la inquietud realizar esta investigacion de tipo exploratoria —
Descriptiva y evaluativa a la poblacién de Trabajadoras Sociales de la
Coordinacion de Servicio Social. La técnica que se utilizd para la recoleccion de
los datos fue la encuesta mixta, y como instrumento de investigacion el
cuestionario; posteriormente se elaboré un analisis de los resultados, a partir
del cual se obtuvieron las siguientes conclusiones: El personal labora sin contar
con una Guia que le indique los criterios a seguir al momento de efectuar sus
actividades tanto en el area administrativa como asistencial, esto trae como
consecuencia que en algunos momentos existan diferencias entre el personal
al realizar las mismas actividades; adicionalmente, las dudas y/o la falta de
conocimiento influye en que se cometan errores con lo cual se afecta

negativamente la calidad de atencién prestada.
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Ilgualmente se sefialaron como recomendaciones, el que se disefie un
Manual de Procedimientos que sirva de guia a las Trabajadoras Sociales para
desarrollar sus actividades diarias pudiendo realizar sus funciones de forma
correcta y fluida.

Palabras Claves

Manual, Procedimientos, Funcionamiento, Normativas, Administrativo,
Eficiencia, Eficacia, Coherencia, Actividades, Trabajadoras Sociales, Usuario.
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CAPITULO |

PROYECTO DE TRABAJO ESPECIAL DE GRADO

En este capitulo se presenta, la justificacion del Proyecto de
Trabajo Especial de Grado, los objetivos generales y especificos, asi
como la metodologia a utilizar, el cronograma de ejecucion de
actividades, un presupuesto estimado, las consideraciones éticas y los
resultados esperados con la realizacién del Proyecto, que consiste en:
Evaluar los procedimientos realizados por el personal que labora en el
Servicio Social del Hospital Vargas.

1.1 JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La aparicion del hombre en la tierra, su posterior desarrollo
organizativo y su constante evolucion, constituyen el fruto de haber
realizado un trabajo transformado de su entorno, permitiendo asi el

avance de la sociedad para lograr una actividad productiva.

En este sentido tenemos que, a escala mundial, los procedimientos
administrativos vienen a transformar en rutinas los pasos en el tiempo, los
cuales se van modificando con el desempefio mismo de las tareas
cotidianas. El creciente grado de especializacién, es una consecuencia de
la divisién del trabajo, lo cual hace necesario una herramienta donde
existan lineamientos para el desarrollo de cada actividad dentro de una
estructura organizacional.
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Toda organizacién, bien sea publica como privada, tiene como
objetivo fundamental obtener el mayor rendimiento de sus operaciones
con un uso adecuado de sus recursos disponibles, por lo cual es
indispensable el establecimiento de controles y evaluaciones de sus
procedimientos a fin de determinar la situacion real de la empresa, en
funcion de plantear una efectiva toma de decisiones.

Debido al dinamismo que rodea el ambiente administrativo y las
exigencias de un mundo cambiante, los entes publicos deben incorporar
nuevas herramientas administrativas que le permitan hacer uso efectivo
de los recursos propios 0 asignados. Todo esto en virtud de hacer mas
eficaz el proceso administrativo en cualquiera de sus fases.

Asi pues los manuales administrativos representan una alternativa
para este problema, ya que son de gran utilidad en la reduccién de
errores, en la observancia de las politicas del organismo, facilitando la
capacitacion de nuevos empleados, proporcionando una mejor y mas
rapida induccion a empleados en nuevos puesto.

Referente a esto, se tiene que las organizaciones con vision futurista,
estan en la busqueda constante de mejorar cada dia los procedimientos
que ayudan a la completa realizacion de funciones a cabalidad y dentro
de estas herramientas se cuenta con uno de los mas utilizados como son
los manuales.

Segun Catacora (1996), expresa que los manuales son por
excelencia los documentos organizativos y herramientas gerenciales
utilizadas para comunicar y documentar los procedimientos contables y no
contables. Consiste en la organizacion logica y ordenada de todos los
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procedimientos identificados, bajo el esquema de una especie de libro
actualizable.

La idea de esta investigaciéon es valorar los procedimientos que
realiza el personal de los Trabajadores Sociales que estan adscritos a la
Coordinacién de Servicio Social, del Hospital Vargas de Caracas.

En este sentido se puede afirmar, resultado de la observacién
simple, que en la Coordinacién de Servicio Social Hospital Vargas de
Caracas, ubicado en el Edf. Anexo en La Parroquia San José, no se
posee el recurso material de un Manual de Procedimientos. De ahi la
relevancia de indagar si las actividades que estas profesionales
desarrollan diariamente reflejan coherencia y organizacién del trabajo.

1.2.- OBJETIVOS.
1.2.1 Objetivo General

Evaluacion de los Procedimientos realizados por el personal que
labora en el Servicio Social del Hospital Vargas.

1.2.2 Objetivos Especificos

 Identificar las funciones y actividades que realizan cada una de los
Profesionales (Trabajadores Sociales) que laboran en la
Coordinacion de Servicio Social,.

e Analizar los procedimientos realizados por las Profesionales
(Trabajadores Sociales) que laboran en la Coordinacion de Servicio
Social en instituciones de Salud publicas reconocidos nacional o
internacionalmente
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e Verificar criterios de unificacion de las actividades realizadas por
los profesionales que laboran en la Coordinacion de Servicio
Social.

1.3 METODOLOGIA
1.3.1 Marco Referencial Conceptual

Al efectuar un anadlisis documental se precisaran algunos
antecedentes de investigaciones realizadas en torno al tema, también
se sefialaran aspectos tedricos-conceptuales, tales como: Definicién
de Procedimientos, Objetivos, Importancia, Caracteristicas,
Beneficios; Definicion de Procedimientos Administrativos, Beneficios;

1.3.2 Marco Organizacional

Se presentara una breve resefa histérica del Hospital Vargas de
Caracas, su ubicacion geografica, su Misidén, Visién vy Valores, su
Estructura organizativa y Organigrama Institucional.

Igualmente se sefalaran algunos aspectos referidos a la
Coordinacion de Servicio Social, tales como: una breve resefia de estas
actividades en el Hospital, el Organigrama Interno del Servicio, su Mision,
Visién, Funciones y Actividades

1.3.3 Marco Metodolégico

El marco metodoldgico esta referido al conjunto de procedimientos
légicos y operacionales implicitos en todo proceso de investigacion. En
otras palabras, el fin esencial del marco metodolégico es el que se situa a
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través de un lenguaje claro y sencillo los métodos e instrumentos que se
emplearon asi como el tipo y disefio de la investigacion.

De acuerdo a lo que afirma Hurtado J (2000): "La metodologia es el
area del conocimiento que estudia los métodos generales de las
disciplinas cientificas. La metodologia incluye los métodos, las técnicas,
las estrategias y los procedimientos que utilizara el investigador para
lograr los objetivos". (p. 75)

1.3.3.1 Tipo de investigacion:

El tipo de investigacién que se aplica es "Descriptivo", ya que se
describiran los procedimientos administrativos de las actividades que
realizan el personal en el departamento de Servicio Social en su jornada
diaria, esto es con la finalidad de llegar a la comprensién y entendimiento
de tal situacion.

Segin Tamayo y Tamayo (1997) Dice que: " La investigacion
descriptiva trabaja sobre realidades de hechos y su caracteristica
fundamental es la de presentarnos una interpretacién correcta” (p. 54)

Se realiza la investigacion descriptiva, por cuanto el estudio
requiere detallar los procesos que se llevan a cabo en la Coordinacién del
Servicio Social de este centro hospitalario gubernamental a fin de evaluar
como se realizan estos procedimientos administrativos.

La investigacion descriptiva proporciona al investigador mayor
informaciéon sobre el problema; esta investigaciéon, define clara vy
profundamente la situacion problema, identificando las variables que
afectan directa e indirectamente al desarrollo de la investigacién y por
supuesto ayuda a obtener un mayor conocimiento del objeto que estamos
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estudiando a fin de obtener mayores beneficios con esta investigacién,
que se podria decir que es una de las mas importantes en la etapa inicial

Se efectuara una investigacion evaluativa segin los resultados
obtenidos, la cual se concibe como:

“Un tipo de investigacion disciplinada que se lleva a cabo para
determinar el valor (mérito y/o valia) del objeto evaluado
(programa, proyecto, servicio o politica) con el fin de mejorarlo,
rendir cuentas y/o ilustrar acciones futuras.”(Bustelo, 1998)

La investigacién evaluativa tiene como propdsito la sistematica
determinaciéon de la calidad o valor de programas, proyectos, planes,
intervenciones (Fernandez — Ballesteros, 1996: 21-46). Por tal motivo
luego de conocer detalladamente el problema a estudiar se puede
efectuar la evaluacién de la situacion y entonces llegariamos a la
propuesta para resolver la situacion encontrada, esto solo o
conseguiriamos a evaluar la problematica real existente en la realizacion
de las actividades de los profesionales que trabajan en la Coordinacion de
Servicio Social.

Este procedimiento a utilizar se realizard por medio de una

Investigacion de Campo:

Segun Rolando Acevedo Acuiia, afio (1989):

"Se habla de investigacion de campo, cuando la estrategia
que cumple el investigador se basa en métodos que
permiten recoger los datos primarios o de primera mano en
forma directa donde origina su fuente, sin someterlos a
modificaciones, es decir, tomarlos tal cual como se presenta
la realidad”.
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Se entiende entonces por Investigacion de Campo, al analisis
sistematico de problemas en la realidad, con la finalidad de describirios,
interpretarlos, entender su naturaleza y factores que lo constituyen.

Los datos son recolectados de forma directa de la realidad; se trata
entonces de investigaciones que se realizan a partir de datos originales o
primarios.

Segun el objetivo del estudio, la Investigacion de Campo puede
ser. Exploratorio, Descriptivo, Interpretativo, Expost-facto, Reflexivo -
Critico, Explicativo, Experimental, Evaluativo y Accion-Participacion.

La investigacion a realizar por lo menos en el trabajo que se
requiere desarrollar, es una investigaciéon Descriptiva, Evaluativa.

Investigacion Documental:

Segun Fidias G. Arias (afio 1999). "Es aquella que se basa en la
obtencién y analisis de datos provenientes de materiales impresos u otros
tipos de documentos”.

1.3.3.2 Diserio de Investigacion:

El disefio de esta investigacion es de campo; en vista de que se
realiza la recopilacidon de datos, de una manera directa de toda la
informacién detallada y exacta, especificamente en el departamento de
Servicio Social, por los problemas que se presentan en la realizaciéon de
las actividades debido a la falta de un manual de Normas y procedimiento.

Segun Arias F. (1999) Expresa que: "El disefio de campo consiste
en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar alguna variable". (p.48)
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1.3.3.3 Poblacién

Segun Balestrine (1998): “se entiende por poblacién cualquier
conjunto de elementos de los que se quiere conocer o investigar, alguna o
algunas de sus caracteristicas” (Pag.122).

Dentro de esta investigacion, se trabajaréd con toda la poblacion
debido a que la misma es de un tamafio muy pequefio, 12 Licenciadas en
Trabajo Social, dentro de la Coordinacion de Trabajo Social del Hospital
Vargas de Caracas. Por lo cual se decide tomar la poblacién total a fin de
poder tener un grado elevado de validez y confiabilidad de los datos
obtenidos.

1.3.3.4 Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Para todo proceso de investigacién se requiere del uso de diversas
técnicas que le permitan al investigador obtener toda la informacién o
datos que requiere para el desarrollo del mismo.

De acuerdo a lo antes sefialado la técnica a ser utilizada, para el
desarrollo del siguiente Trabajo Especial de Grado, ser4 la siguiente:

La Encuesta:
Expresa Méndez (1996) que:

La recolecciéon de informacién por la encuesta se hace a
través de formularios, los cuales tienen aplicacion en
aquellos problemas que se pueden investigar por métodos
de observacion, andlisis de fuentes documentales y demas
sistemas de conocimiento. Esta permite el conocimiento de
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las motivaciones, actitudes, opiniones de los individuos con

relacion a su objeto de investigacion.

Se efectuara una encuesta, por medio de un formulario llamado
cuestionario, el cual se le aplicara a todas aquellas personas que estén en
conocimiento del problema a estudiar, en tal caso estamos hablando del
personal de Trabajadores Sociales que laboran en la Coordinacién de
Servicio Social. A este personal se le efectuarda una encuesta
estandarizada, en la cual la formulacién y el orden de preguntas estan
dadas al entrevistador.

Instrumentos de la recoleccién de datos

Segun Acufia R. (1982) Sefiala que: "Consiste en un medio
utilizado para registrar la informacién que se obtiene durante el proceso
de recolecciéon”. (p.307).

Tales anotaciones pueden ser hechas utilizando diferentes
instrumentos, Entre los cuales citaremos:

.- Fichas: Este instrumento sera utilizado por el investigador para clasificar
y anotar, las distintas informaciones necesarias para apoyar la realizacion
del Proyecto de Investigacion.

.- Hoja: Es otro de los instrumentos que aplicard el investigador para
anotar las respuestas dadas por los Trabajadores Sociales de la
Coordinacion de Servicio Social.

.-Grabadora.- Este instrumento serd de gran ayuda para guardar la
informacién suministrada por los trabajadores, en las entrevistas
realizadas a cada uno de ellos.
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.~-Cuestionario:
Segun Balestrini (1998)

“El cuestionario es un medio de comunicacidén escrito y basico,

entre el encuestador y el encuestado, facilita traducir los objetivos y

las variables de la investigacion a través de una serie de preguntas

muy particulares, previamente preparadas de forma cuidadosa,
susceptibles de analizarse en relacién al problema estudiado

(p.138)

Entonces tenemos que el Cuestionario, es el instrumento de la
encuesta y en donde se recogen datos rigurosamente estandarizado que
operacionalizan las variables objeto de observacion e investigacion, por
ello las preguntas de un cuestionario son los indicadores. Estos

cuestionarios pueden tener preguntas abiertas y cerradas.

1.3.3.5 Etapas de la investigacion:

a) Se efectuo el planteamiento del problema y se delimité el mismo
con el objeto de establecer las dimensiones de su andlisis.

b) Se determind la poblacién con la cual se va a efectuar dicho
estudio.

c) Se seleccionaron los instrumentos de recoleccién de datos a ser
elaborados. Se disefi6 una encuesta estructurada, por ser el
instrumento de investigacion més apropiado para recoger la
informacién requerida.

d) Se recogieron, organizaron y procesaron los resultados obtenidos a
través del instrumento del cuestionario.

d) Por Ultimo se le hizo el analisis e interpretacion a los datos
obtenidos y se generaron las conclusiones de la investigacion.
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1.4 RESULTADOS ESPERADOS

A través del desarrollo de esta investigacion descriptiva y

evaluativa, se pretendié valorar los procedimientos realizados en

el

Servicio Social. Igualmente, se determiné si el personal de dicho servicio

hace uso regular de un Manual de Normas y procedimientos de las

actividades, que lo ayuden a realizar de una manera mas eficiente y

coherente sus actividades diarias.

1.5 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ANO 2005

FASES/MESES

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOST.

Arqueo bibliografico

X

X

X

Diserio de la

encuesta

Recoleccion de los
datos

Analisis de los
resultados

1era.Entrega
borrador del Trabajo
de Investigacion

2da. Entrega del
borrador del Trabajo
de Investigacion

3era. Entrega del
borrador del Trabajo
de Investigacion

Correcciones
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ANO 2006

FASES/MESES ABRIL MAYO |JUNIO

Disefio de la encuesta X

Recoleccién de los datos X

Analisis de los resultados X

Conclusiones X

Correcciones X X

Entrega final del Trabajo de X

Investigacion

1.6 PRESUPUESTO
Cantidad Recurso Precio Unitario Total Bs.
2 Cartucho de tinta |25000 50000
2 Resmas de hojas |15000. c/u. 30000
100 Horas Horas de Internet | 1000 100000
25 Horas Asesoria (1) 30000hora 750000
15 Horas Tutoria 5000 (transporte) | 75000
1 Encuadernacion y| 10000 X 4 Unid.  |40000

Empastado
3 Fotocopiado de|8000X 4 Unid. 36000
Trabajo
Total General 1.081.000
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CAPITULO
Il
MARCO REFERENCIAL CONCEPTUAL

En este apartado se incluyen los lineamientos tebricos vy
conceptuales, que constituyen las herramientas para dar solucién al
problema planteado. También se presenta la definicion de elementos
basicos que conforman la estructura teodrica de la propuesta y permiten
orientar el sentido de la investigacion. De igual manera, se presentan
algunos antecedentes sobre investigaciones relacionadas con el tema en
estudio

2.1. REFERENCIAS DE INVESTIGACIONES RELACIONADAS CON EL
TEMA

En via de conocer algunos antecedentes que expresaran, la
preocupacion en otras instituciones de la creacion de Disefios de
Manuales de Normas y Procedimientos, se consiguieron algunas
investigaciones realizadas en instituciones privadas, las cuales le dan
importancia a la implementacion de éstos para mejorar su sistema de
funcionamiento.

En el desarrollo de esta investigacion se consultaron los siguientes
Trabajos Especiales de Grado:

Br. Arévalo Trinidad, Marvelis. (Abril 2002), lleva por titulo "Disefno
de un procedimiento administrativo de egreso de materiales por ventas en
la empresa AB Industries de Venezuela, C.A".
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El cual tiene como objetivo "Disefdar un procedimiento
administrativo de egreso de materiales en la empresa AB Industries de
Venezuela, C.A para evitar las fallas en el departamento de ventas".

Concluyendo de esta manera que en el departamento de ventas de
la empresa AB Industries de Venezuela, C.A. No existe un procedimiento
adecuado para el egreso de materiales; por lo cual ocurren errores, fallas
u omisiones al momento de realizar una venta y esto ha afectado
negativamente a la empresa. Es por ello que los pasos del procedimiento
administrativo propuesto ordenan en forma logica y secuencial las
acciones a realizar por el personal en el departamento de ventas.

Otro material consultado fue el del Br. Yanez G. Anali. (Agosto
2001), se titula "Disefio de un manual de normas y procedimientos para el
control de materiales y equipos danados o extraviados propiedad del
cliente de la empresa PDVSA BARIVE S.A".

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo "Disefiar un
manual de Normas y Procedimientos para el control de materiales y
equipos dafados o extraviados propiedad del cliente de la empresa
PDVSA BARIVEN S.A. Anaco — Estado Anzoategui con la finalidad de

mejorar el proceso de almacenamiento y control de materiales".

Dicha investigacion concluye que a partir de la aplicacién del
manual, los empleados pueden orientarse para llevar de manera
secuencial y ordenada los procesos de control de materiales y equipos
dafados o0 extraviados de igual modo con ello se designa la
responsabilidad que tiene cada empleado en cuanto a las actividades que
debe llevar a cabo.
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2.2. FUNDAMENTOS TEORICOS CONCEPTUALES.

El trabajo social, nacio en las primeras décadas del siglo actual en
Estados Unidos, en 1925 en Chile y 1940 en Venezuela. Desde su inicio
hasta la actualidad ha vivido procesos de ajustes y transformaciones que
lo han llevado de un promotor social, a un nivel universitario con mencion
de Licenciado, Postgrado, Magister y P.h, convirtiéndolo en una disciplina
de las Ciencias Sociales.

Este profesional lo definen como un cientifico capaz a través de la
accion practica, de prestar eficientemente servicios en relacién al
bienestar del hombre y su autodeterminacion.

El desempefio comprende los distintos niveles, areas y espacios de
la politica social tanto en los organismos publicos como privados a fin de
lograr alcanzar el bienestar social.

Esta llamado a prestar servicios a poblaciones, grupos e individuos
atendiendo a sus necesidades independientemente de su religién, politica
y condiciones socio-econémicas.

Como cientificos sociales ejercen diversas funciones entre ellas, la
investigacion, programacion, coordinacién, ejecucidén, supervision,
docencia y evaluacion de los programas de Bienestar Social,
contribuyendo a la solucion de los problemas sociales y por ende al
proceso de desarrollo social del pais
Pais.

Entre las areas de accién profesional se encuentra, Educacion,
familia y menor, salud, vivienda, penitenciaria, promocién y desarrollo a
nivel de comunidad, laboral personal, agraria y libre ejercicio en los
niveles de la dimension familiar interpersonal, empresarial y social.
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El trabajo social que nos ocupa se encuentra en el area salud,
agrupa todos aquellos programas y servicios meédicos dirigidos a la
prevencion y restablecimientos de la salud. La labor profesional del
trabajador social se realiza desde diversos ambitos, con el propésito de
indagar aspectos sociales y economicos que puedan influir en su
condicién de enfermo.

Por otro lado, emprende una labor socioeducativa a fin de orientar
y ensefiar una serie de normas y principios destinados a conservar la
salud. En tal sentido, las funciones principales en esta area, es la
investigacion de los aspectos socioeconémicos y psico-sociales de los
individuos, grupos y comunidades a objeto de establecer diagndsticos,
prevencion y tratamiento a las situaciones de salud.

. Procedimientos

Se definen que son planes en cuanto establecen un método
habitual de manejar actividades futuras. Son verdaderos guias de accion
mas bien que de pensamiento, que detallan la forma exacta bajo la cual
ciertas actividades deben cumplirse.

Segun Melinkoff, R (1990), "Los procedimientos consisten en
describir detalladamente cada una de las actividades a seguir en un
proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de
errores”. (p. 28)
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Obijetivos de los Procedimientos

Gémez F. (1993) senala que: " El principal objetivo del
procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a cabo una
actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero". (p.61).

Importancia de los Procedimientos

El hecho importante es que los procedimientos existen a todo lo
largo de una organizacién, aunque, como seria de esperar, se vuelven
cada vez mas rigurosos en los niveles bajos, mas que todo por la
necesidad de un control riguroso para detallar la accidn, de los trabajos
rutinarios llega a tener una mayor eficiencia cuando se ordenan de un
solo modo.

Segun Biegler J. (1980) " Los procedimientos representan la
empresa de forma ordenada de proceder a realizar los trabajos
administrativos para su mejor funcién en cuanto a las actividades dentro
de la organizacion". (p.54)

Caracteristicas de los Procedimientos

Mellinkoff, (ob.cit.) describe las siguientes caracteristicas de
procedimientos:

.- No son de aplicacion general, sino que su aplicacién va a depender de
cada situacion en particular.

.-Son de gran aplicacién en los trabajos que se repiten, de manera que
facilita la aplicacion continua y sistematica.
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.-Son flexibles y elasticos, pueden adaptarse a las exigencias de nuevas
situaciones.

Desde otro punto de vista, Gomes G (1997), enfoca en las
siguientes caracteristicas de procedimientos

.-Por no ser un sistema; ya que un conjunto de procedimientos tendientes
a un mismo fin se conoce como un sistema.

.- Por no ser un método individual de trabajo. El método se refiere
especificamente a como un empleado ejecuta una determinada actividad
en su trabajo.

.- Por no ser una actividad especifica. Una actividad especifica es la que
realiza un empleado como parte de su trabajo en su puesto. (p.53)

Beneficios de los Procedimientos

Para Melinkoff, (ob.cit.) conceptualiza que: "El aumento del
rendimiento laboral, permite adaptar las mejores soluciones para los
problemas y contribuye a llevar una buena coordinacién y orden en las
actividades de la organizacién". (p.30)

En esta seccion se incluyen los criterios o lineamientos generales
de accibn que se determinan para facilitar la cobertura de
responsabilidades que participan en los procedimientos.

] Procedimientos Administrativos

Munich G. Y Martinez G. (1979) Consideran que los
procedimientos administrativos: "Permiten establecer la secuencia para
efectuar las actividades rutinarias y especificas”. (p. 99)
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Desde otra perspectiva Terry & Franklin (1993) definen que los
procedimientos administrativos son: "Una serie de tareas relacionadas
que forman la secuencia establecida en ejecutar el trabajo que va a
desempenar"” (p.32)

Ante lo relacionado en las citas del parrafo anterior se puede
conceptuar el procedimiento administrativo como un instrumento
administrativo que apoya la realizaciéon del que hacer cotidiano en donde
ellos consignan, en forma metédica las operaciones de las funciones.

La importancia de los procedimientos administrativos estriba en
que los mismos:

.- Establecen el orden légico que deben seguir las actividades.
.- Promueven la eficiencia y la optimizacién.

.- Fijan la manera como deben ejecutarse las actividades, quién debe
ejecutarlas y cuando.

Beneficios de los Procedimientos Administrativos

Segun Pino, A. (1998) en su Trabajo de Grado describe los
siguientes beneficios que consisten en:

- Aumento del rendimiento laboral.
.- Permite adaptar las mejores soluciones a los problemas.

.- Contribuye a llevar una buena coordinacion y orden en las actividades
de la organizacion.
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Veremos entonces el enfoque de este trabajo, enmarcado dentro
de una organizacion, como es el Hospital Vargas de Caracas,
especificamente en la Coordinacion de Servicio Social.

La organizacién como unidad o entidad social, en la cual las
personas interactlan entre si para alcanzar objetivos especificos. Las

empresas constituyen ejemplo s de organizacion social.
DEFINICION DE TERMINOS BASICOS:

Administrativo (va): Relativo a la administracidon resolucién
administrativa persona que tiene por oficio administrar.

Procedimientos administrativos:
Permiten establecer la secuencia para efectuar las actividades
rutinarias y especificas".

Manuales Administrativos:

Son un medio de comunicacion de las politicas, decisiones y
estrategias de los niveles directivos para los niveles operativos, Yy
dependiendo del grado de especializacion del manual.
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CAPITULO
n
MARCO ORGANIZACIONAL

Se realizé un andlisis documental del Hospital Vargas de Caracas,
su ubicacion geografica, su Mision, Vision y Valores, su Estructura
organizativa y Organigrama Institucional, los cuales se detallaran a
continuacion.

Iguaimente se sefalaran algunos aspectos referidos a la
Coordinaciéon de Servicio Social, tales como: una breve resefia de estas
actividades en el Hospital, el Organigrama Interno del Servicio, su Mision,
Visidon, Funciones y Actividades

3.1 HOSPITAL VARGAS DE CARACAS

3.1.1 Antecedentes Historicos de la Institucion

El 16 de Agosto de 1888, fue creado por el Presidente de La
Republica Dr. Juan Rojas Paul, el Hospital Vargas de Caracas. Fue
inaugurado el 1 de Enero de 1891, en la Presidencia del Dr. Raimundo
Andueza Palacios.

Abrié sus puertas el 5 de Julio del afio 1891, e ingresaron 191
enfermos en sus 20 salas. En el transcurso del tiempo se le ha efectuado
una serie de modificaciones y remodelaciones, esto ha sido con la
finalidad de adaptarlo a la explosién demografica de la ciudad de Caracas
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y al desarrollo de nuevas tecnologias y especialidades en el campo de la
salud.

El Hospital Vargas de Caracas, es un Hospital tipo IV. Tiene la
capacidad de 494 camas para la hospitalizacion. En este se cumplen
funciones de tipo preventivas, curativas y de rehabilitacion para atender
las exigencias de defensa de la salud, de acuerdo a lo establecido a la
rectoria del Ministerio de la Salud y previstas en la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela.

El Hospital es un centro de referencia nacional, por o que ofrece
atencién médica a pacientes provenientes de todo el pais que acuden
generalmente en busqueda de Servicios de una excelente tecnologia y de
orientacién médica especializada. Chacin Alvarez, Luis Fernando. “1981-
1991(S.F)

Pertenece a la red de Hospitales dependientes de la Alcaldia
Metropolitana. La Direccion de Salud es la que administra a este centro de
salud. Los recursos financieros que utilizan son emitidos por el Ministerio
de Finanzas.

3.1.2. Ubicacién Geografica

Esta ubicado en la Parroquia San José entre las Esq. San Simedn
a Montecarmelo. (Ver anexo 1)

La poblacién demandante directa de los Servicios que ofrece este
hospital, estan dentro area de influencia de las Parroquias: Altagracia,
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Candelaria, Catedral, El Recreo, La Pastora, San Bernardino y San José,
estas corresponden al Distrito Sanitario No. 1.
3.1.3 Mision, Vision y Valores:

Misién

El Hospital Vargas de Caracas es un Hospital Publico que
presta  atencién especializada, de referencia nacional que
brinda asistencia medica de calidad con énfasis en la
equidad, excelencia, compromiso y respeto a los sectores
mas desposeidos de la sociedad, siendo el area prioritaria
de influencia para la gran Caracas. Asi como también
impartir docencia a nivel de pre y post grado en las
diferentes disciplinas de la salud, formando profesionales
que van desde nivel técnico hasta doctorado comprometido
en el desarrollo y la busqueda de la excelencia. "http:
Ilwww.hospitalvargas.gov.ve"

Vision

Es brindar un servicio de salud efectivo vy eficaz, con
personal altamente calificado capaz de responder a las
necesidades medico sanitarias y ambientales de la
poblacion en el area de promocién, prevencion y restitucion
de la salud, orientada hacia la investigacion y mejoramiento
personal. Ser una institucion especializada con tecnologia
de punta, que nos permita aportar los mejores indicadores
de gestion, lo cual hara que los pacientes se sientan
satisfechos de haber sido atendidos en el mejor hospital del
pais

Valores
* Honestidad,
= Responsabilidad,
= Compromiso,
* Respeto,
= Etica,
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* Equidad,
=  Productividad

3.1.4 Estructura Organizativa

La Organizacional del Hospital Vargas, tiene una estructura
departamental, en el cual en el organigrama se observa que la Direccién
General, es la maxima autoridad normativa, ejecutiva y de control del
Hospital y los Departamentos, son estructuras que controlan y supervisan
las actividades generales de las areas médicas, administrativas, docentes
y de investigacion, las cuales le rinden cuenta al Director Medico del
Hospital.

3.1.4.1.0rganigrama de la Institucion: (Ver Anexo 1)

3.2. COORDINACION DE SERVICIO SOCIAL

3.2.1 Resena Histoérica del Trabajo Social.

En el (Manual del Voluntariado Estudiantil) Fundacién Polar Afio
2002-2003 (S.F.) se consigue la referencia que el Hospital Vargas, posee
un paradigma meédico asistencial desde su creacion, el cual emerge con
nuevas pautas de trabajo de acuerdo a las exigencias actuales del pais.
El trabajador social dentro este ambito institucional, incorpora sus
habilidades relacionandolas en forma de sistemas con nuevos aportes
tedricos-técnicos de intervencion profesional

La Coordinacién del Servicio Social en esta institucion, se
encuentra adscrita a la Subdireccidon Medica. Ubicada en el edificio Anexo
a nivel de la Mezzanina. Cuenta con 12 Licenciadas, 1 Coordinador, 1
Secretaria y 1 Aseadora.
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Las profesionales atienden a los pacientes hospitalizados,
ambulatorios y de emergencia, esto implica diversas actividades lo que
genera una red compleja de atencion y exigen un maximo de
coordinacion.

3.2.2 Organigrama Interno del Servicio Social (Ver Anexo 2)

3.2.3 Misiony Vision
Mision

Es un area especifica, adscrita al la Subdirecciéon Medica del
Hospital Vargas de Caracas, ubicado en el Distrito
Metropolitano de Caracas, dedicada a estudiar la
problematica psicosocial y econdmica a nivel individual,
social, grupal y comunitaria de la poblacién de escasos
recursos econdémicos.

Planifica, coordina y dirige programas de apoyo a la
poblacién de acuerdo a las politicas sociales del estado.
Asesora a la poblacion asistida en la comprensién vy
resolucion de los problemas planteados e investiga el
contexto social y familiar con fines de diagnostico vy
tratamiento (INFORME SOCIAL Afio 1999 - 2000)

Vision

La coordinacién del servicio social del Hospital Vargas la
cual es una dependencia reconocida a nivel intra y extra
hospitalaria innovadora en sus procesos gerenciales,
proveedora de servicios de salud y programas sociales
dirigidos a la poblacién asistida de bajos recursos de
manera oportuna, con calidad, personal capacitado y
tecnologia.

Es un modelo de gerencia y atencién integral al enfermo en
el marco del sector salud. Orientacion, asistencia y control
permanente, teniendo como fundamento estudiar |la
problematica social a tres niveles., individual, grupal y
comunitario.

34



Asesorar a personas, grupos y comunidades en la
comprension y resolucion de problemas.

Evaluar los resultados de los problemas e investigar la
realidad social.

Planificar, organizar, coordinar y dirigir programas de ayuda
a la poblacién atendida.

Sirve de facilitador para que las personas interactien a fin
de obtener objetivos comunes.

En esta coordinacién nos desempefiamos a un nivel tal que:
- Nuestros pacientes recibirdn un servicio social integral.

- Nuestros trabajadores sociales identifican la coordinacién
de servicio social como el mejor sitio de trabajo y se sienten
parte importante en ella.

- Las autoridades hospitalarias se integran, aceptan
reconocen, estimulan y retribuyen la labor desempefiada por
los trabajadores sociales (INFORME SOCIAL Afio 1999 -
2000.)

3.2. 4 Funciones y Actividades:

Servicio Social de pacientes de Consulta Externa. Estéa integrado
por 3 amplias areas las cuales estan conformadas por un conjunto de
acciones, entre todas existe una relacién integral en la atencién y
resultado del requerimiento del paciente, estas areas son:

L)

+ Funcion Administrativa

R

“+ Funcion Asistencial

*

+ Funcién Investigativa

Administrativa:

Es la que comprende la elaboraciéon de Informes Sociales,
Referencias sociales, Ficha registré Inicial, archivo de casos sociales,
correspondencia a instituciones de orden médica y legal, llamadas a
instituciones que ayudan a solventar necesidades del paciente,
Estadisticas, y otras.
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Asistencial:

Evaluaciéon Social, dinamicas grupales o individuales, contactos
institucionales por medio de visitas, Entrevistas con pacientes médicos,
personal paramédico, otros profesionales del area. Revistas sociales en
salas.

Investigacién:

Elaboracion y evaluacion de registros estadisticos y censos para
establecer el estrato social de los pacientes que acuden al Hospital
Vargas de Caracas. Ademas de establecer con este mismo analisis de
datos recogidos el rendimiento promedio y la efectividad del personal que
en este servicio labora.
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CAPITULO
v
RESULTADOS Y DISENO DE LA PROPUESTA DE CAMBIO

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos de la
investigacién de campo sobre la base de la informaciéon suministrada por
el personal de Trabajadores Sociales que laboran en la Coordinacién del
Servicio Social del Hospital Vargas, sobre la manera como realizan los
procedimientos inherentes a sus actividades.

De este modo aparecen en primera instancia los resultados del
cuestionario que demuestran, los objetivos presentados al comienzo del
trabajo en (cuadros estadisticos) y en segundo lugar la opinién de este
personal de una manera mas concisa. Considerandose la agrupacién de
las respuestas obtenidas para la aplicaciéon porcentual. Estos cuadros se
proyectan a través de gréaficos con el objeto de facilitar la interpretacién y
analisis de los datos recolectados.

37



Parte |I: Datos Generales de la Poblacién
1) Edad Comprendida entre

EDADES Personal %

18-28 0 0
29-39 8 66,66
40-50 4 33,33
50 y mas 0 0
Total 12 99,99

Fuente: Elaboracion de la autora
Edad del Personal

Personal

r 0%

S

i o18-28

m 29-39
D 40-50 |
67% 050y mas |

En cuanto a los datos recogidos en este cuadro, tenemos que la
mayor concentracion de la muestra para el estudio se ubica en la escala

de 29-39 afos de edad con una representacion porcentual de 66,66%

En el otro grupo de edades de 40 a 50 anos de edad de la muestra,
se consigue un  33,33%, esto refleja que las profesionales de este
servicio estan ubicados en edades productivas, fisica e intelectualmente

en el campo laboral.
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2) Afos de Servicios en la Institucion

Anos Personal %

6 meses a1 ano 1 8,33
1 afio a 4 anos 1 8,33
5 anos a 9 afnos 3 25
9 afios y mas 7 58,33
Total 12 100

Anos de Servicios en la Institucién

8% 8%
!I:ISmesesa 1 ano
(@ 1 ano a 4 anos

0O 5 afos a 9 anos
59% 25% 3 :
0O 9 anos y mas

En cuanto a la poblacién encuestada la mayor representacion es
un 58,33% con una trayectoria de 9 afos y mas, continuando con un 25%
del personal entre 5 afos a 9 anos. Lo cual refleja que la mayoria del
personal de la Coordinacién de Servicio Social, tiene una larga data
dentro de ésta. Posteriormente le sigue un porcentaje de 8,33 del
personal que oscila entre 6 meses a 4 anos, lo cual nos hace inferir que
es el personal que ha estado mas recientemente dentro de esa
dependencia.

Se puede observar entonces que existe un gran grado de
estabilidad de este personal, lo cual hace inferir que conocen el trabajo y
qgue la mayoria han pasado por muchas experiencias, las cuales pueden
describir dentro de una Manual de actividades diarias.
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PARTE I

1) ¢ Al llegar por 1era vez al Servicio Social, se le entrega algun manual
gue contenga el procedimiento a seguir en las actividades diarias que
realice?

Personal %
Si 0 0
No 12 100

0%

osi|
ONo

100%

Se puede decir con certeza, que interpretando los datos del gréfico,
que el 100% de la poblacién expresa que al momento de ingresar dentro
de la institucién, no se le hizo entrega de algun manual de procedimiento
a seguir en las actividades diarias.
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2) (Como comienza a realizar las actividades que se le encomienda

ejecutar?
Personal %
Instruida verbalmente 10 83,33
Observando a otras profesionales 2 16,66
Posee una guia para la ejecucion de sus actividades 0 0
Total 12 99,99

@ Instruida verbalmente

17% 0%

@ Observando a otras
profesionales

83% 0O Posee una guia para la
ejecucién de sus
actividades

En este cuadro los datos reflejan, cual es el tipo de procedimiento
que se sigue para ensefarle al personal como realizar las actividades
diarias, tenemos que un 83,33% sefialan que su instruccién a sido de
manera verbal, otro renglébn que representa el 16,66 expresa que su
ensefianza fue observando a otras profesionales y el (ltimo hace notar
que no cuentan con una guia para la ejecucion de sus actividades
profesionales.

Esta informacion es de suma relevancia ya que se confirma, la no
existencia de un Manual que ayude a estas profesionales a entrenarse de
una manera mas certera y eficaz desde el comienzo de otorgarle su
cargo.
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3) ¢Existe alguna diferencia de criterios que a usted se le presente al
efectuar alguna actividad?

Personal %
Si 9 75
No 2 16,66
No respondid 1 8,33
Total 99,99

8% é

B Si
B No

# O No respondio

En cuanto a las diferencias de criterios que se les han presentado
al efectuar alguna actividad se encuentra que el 75% si ha estado en esa
situacion, a cambio el 16,66 asegura no haber pasado por esa diferencia
y un 8,33 de la poblacién no contestd.

Con esto, se observa que existen dudas dentro de este personal al

momento de diferir sobre el criterio a seguir, no contando entonces con

una guia que les pueda orientar o aclarar al respecto.
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4) ;Cuando llegb a la Coordinacion de Servicio Social, tenia ya

experiencia en las actividades que se ejecutaban?

Personal %
Si 7 58,33
No 5 41,66
Total 12 99,99

o
192

E

Con relacion a la experiencia que el personal tenia antes de estar
en el cargo, tenemos que el 41,66% expresa que no tenia experiencia
sobre las funciones o actividades que en esa Coordinacion ejercia el
trabajador social. Mientras que el otro 58,33% informa que si conocian
sobre las actividades realizadas en este servicio.

Se deduce entonces que casi la mitad de este personal, carecia de
conocimiento de las actividades que se realizaban dentro de esta
Coordinacion y por ende tenian un grado de dificultad un poco mas alto
que el personal restante, para aprender y ejecutar las actividades que alli
se realizaba.
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5) ¢ Considera usted que en el comienzo del cargo, es facil aprenderse

todo el procedimiento a seguir al realizar algunas funciones?

Personal % personal
Si 3 25
No 9 5
Total 12 100

msi|

= No|

En este cuadro se puede observar que el personal que labora en
la Coordinaciéon de Servicio Social, considera en un 25% que es facil
aprenderse el procedimiento de las actividades al comenzar en el cargo,
mientras el 75% afirman que no.

Estos resultados hacen pensar que para hacer mas facil el
aprendizaje eficaz y rapido de las funciones, deberian contar con un
sistema, que les reporte las actividades a realizar de manera clara y
sencilla. Esto permitiia al personal que se inicia, minimizar sus
dificultades y dudas considerando que estas actividades no son tan
complejas.
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6) ¢Ha cometido algun error en la realizacion de las actividades diarias
que efectla debido a la carencia de una guia que le ayude aclarar dudas?

Personal % personal
Si 8 66,66
No 4 33,33
Total 12 99,99
|
@S
| No

En cuanto si han cometido un error al ejecutar alguna actividad,
tenemos que el personal sefiala en un 66,66% que si y en un porcentaje
de 33,33% que no.

Esto conlleva a considerar que estos errores cometidos, pudieran
deberse a la falta de un material de apoyo que les ayude aclarar
situaciones que se les han presentado, o por lo menos le indique el
procedimiento a seguir en un caso en donde haya alguna duda.
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7) ¢ Considera usted que es importante para unificar criterios contar con

un manual de procedimiento de actividades del Servicio Social?

Personal % personal
Si 10 83,33
No 2 16,66
Total 12 99,99

17%

@ Si
H No

Con los resultados obtenidos, respecto a la unificacion de criterios
los cuales queden escritos en un manual de procedimiento, tenemos que
el 83,33% del personal si esta de acuerdo y un 16,66% no lo considera
importante.

Este cuadro muestra como la mayoria del personal que en esa
Coordinacién labora, considera segun su experiencia que es importante
para el adecuado funcionamiento de las trabajadoras sociales poseer un
manual de actividades diarias, el cual lleve explicitamente expuestos los
criterios que deben de utilizar para la realizacion de sus actividades.
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8) ¢Usted piensa que el sistema empirico que tienen actualmente es el
mas confiable y veraz?

8) Personal % personal
Si 3 25
No 9 75
Total 12 100
!
|
LL

Conseguimos en este recuadro que el 75% del personal considera
que el sistema empirico que utilizan actualmente no es mas confiable y
veraz, y el restante que es el 25% de la poblacidon expresan estar
conformes o de acuerdo con el mismo.

Se puede interpretar que en la mayoria de este personal de
acuerdo con sus labores diarias consideran que el método que utiliza
actualmente, no es muy confiable o veraz sin la ayuda de un material de

apoyo que la haga corroborar que estan haciéndolo de una manera veraz
y confiable.
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9) ¢Alguna vez ha tenido diferencia con algun colega, sobre la manera de
efectuar alguna actividad?

Personal % personal
Si 10 83,33
No 2 16,66
Total 12 89,99

17% mNo|

[
i 83%
|

Con relacién a que si han tenido diferencia entre colegas por un
criterio tomado, se puede notar que un 83,33% de la poblacion a
expresado que si ha habido momentos de desacuerdo con su colega por
la manera que abordd una actividad. Mientras el 16,66% expresa que no,
ha tenido esta diferencia.

Quizas la falta de utilizacién de un material de apoyo para consultar

en un momento determinado, pudo haber afectado al personal

derivandose en diferencias sobre la forma como se ha manejado el caso.
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10) ¢Usted ha tenido que entrenar u orientar a personal dentro del

servicio?
Personal % personal
Si 10 83,33
No 2 16,66
Total 12 99,99
17%
@S
H No

83%

En este cuadro se refleja que el 83,33% del personal ha tenido que
entrenar a un personal que llega nuevo y un 16,66% no ha tenido esta
funcién.

Esta informacion revela que la gran parte del personal de esta
Coordinacion ha entrenado a un compaiiero, sin la ayuda de un Manual
que le indique cuales son los criterios a utilizar dentro de las actividades a
realizar, ademas que este personal que estén entrenando tenga
seguridad desde el principio al realizar sus funciones, por contar con un

material de apoyo.
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11) ¢ Si es afirmativa su respuesta, explique como ha sido la instruccion a

éste y cuanto tiempo le dedico para entrenarle?

11.1- Tipo de Instruccién

No 2 16,66
No respondid 3 25
Instruccién verbal 4 33,33
Utilizacién de

Instrumentos de

Registro y Control 1 8,33
Experiencia Propia 1 8,33
Abordaje Empirico

limitado de tiempo 1 8,33
Total 12 100

17%

25%

@ No

H No respondio

O Instruccion verbal

O Utilizacion de
Instrumentos de
Registo y Control I

B Experiencia Propia |

Abordaje Empirico
limitado de tiempo
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Entre las formas de instruccién que han suministrado este personal
y el tiempo que se ha tomado, se encuentra que un 33,33% explica que
fue de manera verbal, otro 25% no contesta, posteriormente se consigue
un 16,66% que dice no ha instruido, otro segmento de 8,33% explica que
ha utilizado instrumentos de registro y control, otro renglén de 8,33%
comenta que con la experiencia propia y por ultimo encontramos un 8,33
que indica que por abordaje empirico limitado de tiempo.

Este cuadro nos hace ver las diferentes maneras que las
trabajadoras sociales, ejecutan la funcion de entrenadoras de personal, lo
cual hace que las ensefianzas que las personas nuevas obtengan sean
de diferentes puntos de vista y modelos de trabajos los cuales puede
inferir a las diferencias o dudas que se le presente al personal al momento
de ejecutar sus actividades.
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Tiempo que invierte en el entrenamiento del personal

11-2) Tiempo que se hace la instruccién

Diariamente 3 25
Poco tiempo 3 25
Permanentemente 2 16,66
No respondio 4 33,33
Total 12 99,99

Tiempo de instruccion

33%

17%

@ Diariamente

B Poco tiempo

0O Permanentemente
O No respondid

Se puede observar que la mayor parte del personal, 33,33% no
contesta la pregunta, otro porcentaje se refiere que invierte un poco de

tiempo 25% al igual que dice un 25% diariamente, tenemos un segmento

que indica dedicarle poco tiempo a esta instruccién y por ultimo tenemos

un 16,66% que indica que permanentemente.

No todas las personas efectlian la actividad de entrenar, pero las
que lo hacen, expresan que le dedican poco tiempo y en la misma

proporcién otro segmento de los instructores indica dar una ensefianza

diariamente, por lo cual esto puede llevar a que la ensefianza se vuelva
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tardia y engorrosa, tanto para la persona que la esta recibiendo como
para el mismo personal que esta ejecutando su actividad de instructor.
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12) ¢Que instrumento de apoyo recomendaria usted, de acuerdo a su
experiencia, para que el personal que trabaja dentro de esta coordinacion
consulte dudas o aclare criterios sobre el procedimiento a seguir en la

realizacion de sus actividades?

Manual de actividades 8 66,66
Registro de

Actividades Anuales 1 8,33
Instrumento de

conceptos basicos 1 8,33
No respondio z 16,66
Total 12 99,99

B Manual de actividades

| Registro de Actividades
Anuales

O Instrumento de conceptos
basicos

O No respondio

Con los resultados recogidos, respecto a que instrumento de apoyo
recomendaria usted para que el personal que labora dentro de esta
coordinacion consulte dudas o aclare criterios, sobre el procedimiento a
seguir para la realizacion de las actividades, encontramos que un 66,66%
sefiala que deberia de haber un Manual de procedimiento de actividades,
un 16,66% no respondié otro 8,33% indican que un instrumento de

conceptos béasicos y Registro de Actividades Anuales.
54



Concluyendo que la mayoria de este personal expresa que si se
requiere de la creacion de un material de apoyo (Manual de
Procedimientos de Actividades), el cual contenga los conceptos basicos
que se requiere saber para la realizacién de actividades, al igual que los
resultados obtenidos dentro de los registros de actividades anuales que
servirian de referencia en el mismo.
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41 PROCESO REALIZADO RESULTADOS Y CONCLUSIONES DEL
DIAGNOSTICO:

En esta fase del proceso de investigacion se procedio a analizar los
resultados detectados a través del estudio de campo y del analisis de la
situaciéon presentada en la Coordinacion de Servicio Social por ausencia
de un Manual de Procedimiento de actividades, esto va en
correspondencia de cada uno de los objetivo general y objetivos
especificos de la investigacion pautados en los aspectos introductorios
con la intencidn de darle respuesta a las interrogantes de investigacion.
Como producto de la comparaciéon con los elementos contenidos en el
contexto tedrico de los Capitulos |, 1l y 1ll.

Con respecto al objetivo especifico nimero uno (1) que se refiere a
la investigacion Descriptiva, se puede decir que las profesionales de este
servicio estan ubicadas en edades productivas, fisica e intelectualmente
en el campo laboral (Edad media promedio).

Este estudio se concentra en la poblacién de mayor significacion
por tiempo de experiencia, lo cual conlleva a interpretar que el personal
dentro de esta Coordinacion con mayor tiempo de Servicio, ha ejecutado
sus labores con una instruccion verbal, sin efectuar dichas funciones de
manera organizada, ni formal, ya que segun lo recogido dentro de los
datos analizados, su experiencia es la que las motiva a ejecutar sus
funciones y a entrenar al nuevo personal del mismo modo que lo hicieron
con las mismas.

Se consigue que, a ninguna de las personas que ha laborado
dentro del area antes mencionada, se le haya entregado ningin manual
de procedimiento de sus actividades, sino solo instrumentos basicos para
ser llenados por las mismas al momento de ejecutar algunas de sus
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actividades. La mayoria opiné que si existen algunas divergencias de
criterios al realizar algunas actividades, lo cual trae como consecuencia
que se presenten posibles conflictos dentro de la evaluacion de las
mismas, y posiblemente en el buen funcionamiento del servicio, ya que al
ejecutar funciones de formas diferentes, el usuario al ser tratado por un
profesional u otro puede sentir la no coherencia de la ejecucion del trabajo
por parte de estas profesionales. Y esto puede acarrear que el usuario
salga afectado, al considerar que su caso no ha sido atendido
correctamente.

Con relacién a la experiencia que el personal tenia antes de estar
en el cargo, tenemos que un gran nuimero de profesionales no tenian
experiencia sobre las actividades a ejecutar en esa Coordinacion,
situacion que posiblemente produjo que su aprendizaje fuese lento y poco
efectivo en el principio de su cargo, ademas que posiblemente cometieron
algunos errores debido a no tener un apoyo didactico que le ayudase
aclarar algunas dudas sobre los criterios a utilizar.

Aunque no se puede dejar de mencionar que también hubo
trabajadoras sociales que mencionaron si tener experiencias sobre las
funciones que se ejercian dentro del servicio al entrar al cargo.

Conseguimos que gran parte del personal expresa que el cargo al
comenzar no es de facil aprendizaje, por eso se considera que el tener un
material de apoyo como un manual de procedimiento de actividades, el
aprendizaje de las funciones del cargo seria mucho més accesible y facil
de ejecutar, ya que cualquier duda podrian ir al manual a revisar los
criterios contenidos en el mismo para ejecutar la actividad.

En los posibles errores que ha cometido el personal al momento de
gjecutar alguna actividad, respuesta que la mayoria contesté como
positiva, posiblemente ha sido por la falta de material de apoyo que le

indique el procedimiento a seguir en un caso en donde haya alguna duda.
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Con los resultados obtenidos, respecto a la unificaciéon de criterios
los cuales queden escritos en un manual de procedimiento, tenemos que
el 83,33% del personal si esta de acuerdo y un 16,66% no lo considera
importante.

Gran parte de los trabajadores sociales que trabajan en esa
Coordinacién, opinan que es importante para el adecuado funcionamiento
del servicio contar con un manual de actividades diarias, el cual contenga

los criterios que deben de utilizarse para la realizacion de sus actividades.

Se debe mencionar que debido a la no existencia de un material de
apoyo, el personal en su mayoria ha tenido sus diferencias sobre la forma
como se ha manejado el caso. Trayendo esto como consecuencia
problemas de tipo emocional entre comparieros, asi como una atmosfera
aspera y de debate en el momento de discusion de la situacion.

Se puede inferir que el personal opina que la manera que realizan
sus actividades profesionales, no es confiable, ni veraz ya que sin la
ayuda de un material de apoyo que la haga corroborar el procedimiento
que estan efectuando es dificil aplicarle la veracidad y eficacia del mismo.

Se consigue que casi todo el personal, haya efectuado la labor de
instructor de sus compafieras, razén por la cual consideran que es
importante la utilizacién de un Manual de procedimiento de actividades,
para que las profesionales al ser instruidas cuenten con un material de
apoyo, que le ayude en el buen desenvolvimiento de las funciones que
deben realizar.

Asi como también encontramos que estas mismas personas, segun
lo expresado, ejecutan su labor de orientador dando conocimientos de
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manera verbal, lo cual puede producir olvido en la persona que esta
siendo entrenada; también se guian por las experiencias propias que han
tenido, originandose diferentes criterios al realizar una labor; por Gltimo, el
tiempo que le dedican a la instruccion de este personal es
proporcionalmente igual, sea muy poco o diariamente, trayendo esto
Como consecuencia en el primer caso que la ensefianza quede corta y el
aprendizaje sea muy largo, y en el segundo que el aprendizaje para el
personal sea mas eficiente pero para el instructor se vuelve mas
engorroso y complicado, ya que ademas de estar ejecutando sus tareas
debe de estar mostrando o dandole a este personal las indicaciones que
debe seguir a realizar sus actividades.

Se concluye la interpretacion de los datos con que el personal, en
su mayoria piensa que deberia haber un material de apoyo (Manual de
Procedimientos de Actividades), en el cual se reflejen conceptos basicos
para la realizacion de actividades y los resultados registrados en los
informes de registros de actividades anuales.
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CAPITULO
Y,
CONSIDERACIONES ETICAS Y LEGALES

En este capitulo primeramente, se sefalan los articulos de los
Codigos de éticas que hablan de la preservacion de la salud. Se supone
que un personal que sepa qué hacer y cdmo hacerlo prestard un mejor
servicio y, en consecuencia, contribuira con la preservacion de la salud.

Segun La Federacion Internacional de Trabajadores Sociales
(1994) atribuye como principios éticos y tomando en cuenta los que mas
se relacionan al proyecto.

Una conciencia ética es parte necesaria de la practica
profesional de todo trabajador social. Su capacidad de
actuar segun unos principios éticos es un aspecto
fundamental de la calidad del servicio que ofrece.

Los trabajadores sociales contribuyen al desarrollo de los
seres humanos, por medio de su aceptacién de los
siguientes principios basicos:

Todo ser humano posee un valor Unico, lo que justifica la
consideracion moral hacia cada persona.

Cada individuo tiene derecho a la autorrealizacién, hasta
donde no interfiera con el mismo derecho de los demas, y
tiene la obligacion de contribuir al bienestar de la sociedad.

Cada sociedad, independientemente de su organizacion,
debe funcionar de manera que proporcione los maximos
beneficios a todos sus miembros.

Los trabajadores sociales tienen un compromiso con los
principios de la justicia social.

Los trabajadores sociales tienen la responsabilidad de
dedicar sus conocimientos y técnicas, de forma objetiva y
disciplinada, a ayudar a los individuos, grupos, comunidades
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y sociedades en su desarrollo y en la resolucion de los
conflictos personales y/o sociales y sus consecuencias.

Los trabajadores sociales deberan proporcionar la mejor
atencion posible a todos aquellos que soliciten su ayuda y
asesoramiento, sin discriminaciones injustas basadas en
diferencias de género, edad, discapacidad, color, clase
social, raza, religion, lengua, creencias politicas o inclinacién
sexual.

Los trabajadores sociales respetan los derechos humanos
fundamentales de los individuos y los grupos reconocidos en
la Declaracion Universal de los Derechos Humanos de las
Naciones Unidas y otros acuerdos internacionales derivados
de dicha Declaracion.

Los trabajadores sociales tienen en cuenta los principios de
derecho a la intimidad, confidencialidad y uso responsable
de la informacién, en su trabajo profesional. Los
trabajadores sociales respetan la confidencialidad
justificada, aln en los casos en que la legislacion de su pais
esté en conflicto con este derecho.

Los trabajadores sociales deben trabajar en estrecha
colaboracién con los clientes y usuarios, y en interés de los
mismos, pero prestando el debido respeto a los intereses de
las demas personas involucradas. Se debe motivar a los
clientes y usuarios a que participen los mas posible y deben
ser informados de los riesgos y posibles ventajas de las
propuestas de actuacion que se les ofrezcan.

Los trabajadores sociales esperan, generalmente, que los
clientes y usuarios se responsabilicen, en colaboracion con
ellos, de las actuaciones que puedan afectar a su vida. Sélo
deberian adoptarse medidas coercitivas en favor de una de
las partes implicadas en un conflicto, después de una
cuidadosa evaluacion de los argumentos de cada una de las
partes en litigio. Los trabajadores sociales deben hacer el
menor uso posible de medidas legales coercitivas.

El trabajo social es incompatible con el apoyo, directo o
indirecto, a los individuos, grupos, fuerzas politicas o
estructuras de poder que destruyan a otros seres humanos
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con el terrorismo, la tortura u otros medios violentos
similares.

Los trabajadores sociales toman decisiones justificadas
éticamente y las mantienen, teniendo en cuenta la
"Declaracion Internacional de Principios Eticos de la FITS" y
los "Criterios Eticos Internacionales para los Trabajadores
Sociales" adoptados por sus asociaciones y colegios
profesionales nacionales.

El trabajo social tiene su origen, de una u otra forma, en
filosofias e ideales humanitarios, religiosos y democraticos.
Su aplicacién es universal y se dirige hacia aquellas
necesidades humanas que surgen de la interrelacion
personal-social, y también a desarrollar el potencial humano.
Los trabajadores sociales profesionales se dedican a
conseguir el bienestar y la autorrealizacién de los seres
humanos; al desarrollo y utilizaciébn correcta de los
conocimientos respecto al comportamiento humano y social;
al desarrollo de los recursos necesarios para atender las
aspiraciones y necesidades de los individuos, de los grupos,
nacionales e internacionales; y a la consecucion de la
justicia social. Basandose en la Declaracion Internacional de
Principios Eticos del Trabajo Social, el trabajador social estéa
obligado a aceptar estos criterios de conducta ética.

Criterios Generales de Conducta Etica

Tratar de comprender a cada cliente individual y su entorno,
asi como los elementos que afectan su conducta y el
servicio requerido.

Mantener y defender los valores, conocimientos vy
metodologia de la profesidn, absteniéndose de cualquier
comportamiento que perjudique el desarrollo de la misma.

Reconocer las limitaciones profesionales y personales.

Promover la utilizacion de todas las técnicas vy
conocimientos apropiados.

Aplicar métodos adecuados para el desarrollo y la validez de
los conocimientos.
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Contribuir con la experiencia profesional al desarrollo de
politicas y programas que mejoren la calidad de vida en la
sociedad.

Identificar e interpretar las necesidades sociales.

Identificar e interpretar los origenes y naturaleza de los
problemas sociales, a nivel, tanto individual como de grupo,
comunidad, nacional e internacional.

Identificar e interpretar el trabajo profesional.

Clarificar si las declaraciones publicas o las actuaciones se
hacen a nivel individual o en representacién de una
asociacion profesional, entidad, organizacion

Criterios del Trabajo Social en relacién con los Clientes.

Aceptar una responsabilidad fundamental respecto a
clientes o usuarios concretos, dentro de las limitaciones que
marquen los derechos de los demas.

Salvaguardar el derecho del cliente o usuario a una relacién
de confianza, intimidad y confidencialidad, asi como al uso
responsable de la informacién la obtencién y difusién de
informacion o datos s6lo debe realizarse en funcién de un
servicio profesional, manteniendo al cliente informado de su
necesidad y utilizacién. No se divulgara informacion sin el
conocimiento y consentimiento previos del cliente o usuario,
excepto si éste no es responsable o se puede perjudicar
gravemente a otras personas. El cliente tiene acceso a los
expedientes de trabajo social que le conciernen.

Reconocer y respetar los objetivos, responsabilidades y
diferencias individuales de los clientes y usuarios. Dentro del
ambito de la entidad y del medio social del cliente, el
servicio profesional debe ayudar a los usuarios a
responsabilizarse de las actuaciones personales y atender a
todos los clientes y usuarios con igual disposicion. En los
casos en que los servicios profesionales no puedan
ofrecerse en estas condiciones, el cliente sera informado
para que pueda actuar libremente.
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Ayudar al cliente o usuario - individuo, grupo, comunidad o
sociedad - a conseguir su autorrealizacion y maximo
potencial dentro de los limites de los derechos respectivos
de los demas. El servicio debe basarse en ayudar a los

Clientes y usuarios a comprender y utilizar la relacién
profesional para desarrollar los legitimos deseos e intereses
de dichos clientes y usuarios.

Criterios del Trabajo Social en relacién con las Entidades y
Organizaciones.

Trabajar y/o cooperar con las entidades y organizaciones
cuyas politicas, procedimientos y operaciones van dirigidas
a proporcionar servicios adecuados y promover la practica
profesional dentro del marco de los principios éticos de la
FITS.

Cumplir responsablemente los objetivos establecidos y las
funciones de la entidad u organizacién, contribuyendo al
desarrollo de politicas, procedimientos y practicas debidas
para conseguir los mejores niveles posibles de actuacion.

Mantener que la responsabilidad Ultima es hacia el cliente,
poniendo en marcha los necesarios cambios de politicas,
procedimientos y actuaciones a través de los canales
apropiados con los que cuentan entidades y organizaciones.
Si se agotan estos canales sin encontrar los remedios
necesarios habra que recurrir a instancias mas altas o a la
mas amplia comunidad de interés.

Garantizar eficiencia y eficacia para con el cliente o usuarios
y con la comunidad, por medio de revisiones periddicas del
proceso a través del cual se proporcionan los servicios.

Utilizar todos los medios éticos posibles para acabar con las
practicas no éticas cuando las lineas de actuacion,
procedimientos y practicas estan en conflicto directo con los
principios éticos del trabajo social.

Criterios relativos a la Profesién.
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Mantener los valores, principios éticos, conocimientos y
metodologia de la profesion y contribuir a su clarificaciéon y
mejora.

Mantener los niveles profesionales de practica y actuar para
conseguir que mejoren.

Defender a la profesion contra las criticas injustas, y trabajar
para aumentar la confianza en la necesidad de la practica
profesional.

Presentar criticas constructivas de la profesién, y de sus
teorias, métodos y practicas.

Promover nuevos enfoques y metodologias Utiles para
responder a las necesidades nuevas, asi como a las ya
existentes

Cddigo de Deontologia Médica
Capitulo Primero

Declaracion de Principios

Los conceptos de Ethos Médico, Cédigo de Etica y Ley de
gjercicio de la Medicina se hallan intimamente vinculados;
no obstante se justifica hacer algunos sefialamientos.

El Ethos comprende aquellas actitudes distintivas que
caracterizan a una cultura o a un grupo profesional en
cuanto a que esta cultura o profesidn sostiene una postura
que demuestra la dedicacion a ciertos “Valores” y a la
jerarquia de los mismos. El Ethos médico traduce la calidad
de miembros de una profesion entendida como una
vocacién en el sentido de un servicio irrevocable a la
comunidad y una dedicacion a “valores” mas que a
‘ganancia financiera”. El coédigo de ética en medicina
obedece a un esfuerzo premeditado de fortalecer el Ethos
médico, sirviendo de ayuda a los médicos —individual o
colectivamente- en el mantenimiento de un alto nivel de
conducta ética. Las orientaciones del mismo determinan lo
que debe considerarse conducta apropiada en relaciéon con



los pacientes, con los colegas, con los miembros de
profesiones afines y con la sociedad.

Las pautas contenidas en el cdédigo de ética deben
distinguirse de las imposiciones descritas en la Ley de
Ejercicio de la Medicina, y es obvio que el estricto
cumplimiento del primero evita o aminora la interferencia del
Estado en cuestiones intrinsecas del ejercicio profesional
meédico.

La ética de los médicos se fundamenta en un cédigo de
comportamiento aceptado por los miembros de nuestra
profesion y de obligatorio cumplimiento, pero no por ello
dejan de observarse singulares coincidencias entre las
normas éticas y las disposiciones legales aunque su origen
sea diferente. Asi, una conducta infame constituye una
ofensa que cae bajo ambas jurisdicciones y aunque
numerosos aspectos de la praxis médica quedan fuera de lo
contemplado por el ordenamiento legal, no por ello pierden
relevancia ya que constituyen un comportamiento impropio
merecedor de la desaprobacién del gremio meédico. El
comportamiento ético es un deber auto impuesto por el
médico honesto, orgulloso de no ceder a ciertas tentaciones
y cuyo efecto pudiera no someterle a medidas punitivas
legales, pero cuya practica no por ello dejaria de constituir
acciones repugnantes y por lo mismo indeseables. La
desaprobacion por los demas miembros de la profesion, la
sancion de orden moral, involucra mayor castigo que la
aplicacién de medidas legales, e inclusive no actia como
atenuante para la pena de orden moral, la ausencia de
sanciones de caracter juridico. En nuestra profesion algunos
principios pueden calificarse de inmanentes porque son
inseparables de la esencia misma de la medicina. El
respecto a la dignidad de la persona humana constituye en
todo momento deber primordial del médico.

La responsabilidad penal y reposa en un concepto moral
que se llama conciencia individual.

Los ideales de la profesion meédica exigen que la
responsabilidad del médico se extienda no sélo al individuo
sino también a toda la comunidad. Por ello aparte de su
responsabilidad individual en el cuido del paciente el médico
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debe cumplir con la responsabilidad social de promover la
salud de la colectividad.

Los deberes del meédico hacia sus pacientes deben
prevalecer sobre sus derechos tanto individuales como en
funcién gremial. El presente Codigo se declara de
aceptacion obligatoria para todo meédico que ejerza
legalmente la profesién en territorio venezolano, y sus
infracciones seran conocidas y sancionadas en primera
instancias por los Tribunales Disciplinarios de los Colegios
de Médicos de la Republica y en segunda instancia o de
alzada por el Tribunal Disciplinario de La Federacion Médica
Venezolana, salvo lo establecido en las leyes vigentes.

Ningun Colegio de Médicos, Asociacion Médica o Sociedad
Cientifica Médica, podra promulgar por si mismo
disposiciones deontolégicas o modificaciones que colidan
con el presente Cédigo.

Capitulo Segundo

El presente Cddigo establece como un deber de todo
médico, cumplir en todos los actos de su vida profesional los
principios éticos y deontolégico contenidos en el siguiente
Juramento, trascripcion fiel del adoptado por el Consejo de
La Facultad de Medicina de La Universidad Central el 14 de
Febrero de 1984.

JURAMENTO “Evocando a Luis Razetti apdstol de la moral
médica en Venezuela y en presencia de las autoridades
Universitarias, mis profesores y compaferos de estudio, me
comprometo bajo solemne juramento a cumplir con los
siguientes postulados:

1) Desempefiaré mi profesion con esmero y dignidad,
velando con el maximo respeto por la vida de mis
semejantes y aun bajo amenaza no emplearé mis
conocimientos para contravenir las leyes de la humanidad.

2) Profesaré a mis maestros el respeto y gratitud a que se
hayan hecho merecedores e intentaré, con todos los medios
a mi alcance, mantenerme permanentemente informado de
los avances del conocimiento médico.
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3) No permitiré que la satisfaccion intelectual derivada de mi
capacidad para identificar y tratar las enfermedades y de
contribuir al progreso de la ciencia médica me hagan olvidar
los principios humanitarios que rigen nuestra profesion y la
consideracion prioritaria del paciente como persona.

4) No intentaré nuevos tratamientos o procedimientos de
investigacion si los riesgos para el paciente exceden los
posibles beneficios, cumpliendo estrictamente las Pautas
Internacionales para la Investigacién Biomédica en los seres
Humanos.

5) No permitiré que motivos de lucro interfieran el ejercicio
libre e independiente de mi juicio profesional.

6) Preservaré en absoluto secreto las confidencias que se
me hagan durante mi actuacion profesional, ain después de
la muerte del enfermo.

7) Mi reverencia por la vida al atender enfermos terminales
no cooli ira con mi obligaciéon fundamental de aliviar el
sufrimiento humano.

8) Mantendré con todas mis fuerzas el honor y las nobles
tradiciones de la profesién médica y no haré distinciéon en el
ejercicio de mis obligaciones ni por adhesion a partido
politico o posicién social.

9) No establecera diferencias en mi dedicaciéon y en la
calidad de la atencion prestada al enfermo, se trate de
servicios médicos contratados, de caracter individual o de
indole gratuita.

10) Daré estricto cumplimiento a los principios éticos de
nuestra profesion, procurando para los demas aquello que,
en circunstancias similares, desearia para mi y para mis
seres queridos”.

Marco Legal:
Los Trabajadores Sociales que trabajan en las organizaciones
publicas, son funcionarios de la administracién publica, los cuales se rigen
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por la Ley del Estatuto Publico la cual contempla lo siguiente:

Art. 1. La presente Ley regira las relaciones de empleo
publico entre los funcionarios y funcionarias publicos y las
administraciones publicas nacionales, estadales vy
municipales, lo que comprende:

El sistema de direccién y de gestion de la funcion
publica y la articulacion de las carreras publicas......

CAPITULO IV
Deberes y Prohibiciones de los Funcionarios o Funcionarios
Publicos

Articulo: 33.- Ademas de los deberes que impongan las
leyes y los reglamentos, los funcionarios o funcionarias
publicos estaran obligados ha:

Prestar sus servicios personalmente con la eficiencia
requerida.

Acatar las 6rdenes e instrucciones emanadas de los
superiores jerarquicos.

Cumplir con el horario de trabajo establecido.

Prestar la informaciéon necesaria a los particulares en
los asuntos y expedientes en que estos tengan algun interés
legitimo.

Guardar en todo momento una conducta decorosa y
observar en sus relaciones con sus superiores,
subordinados y con el publico toda la consideracion y
cortesia debidas...
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CAPITULO
Vi

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES

La Coordinacion de Servicio Social es un area que ha tenido un
tiempo de funcionamiento de aproximadamente 16 afios, la misma
presenta un desarrollo significativo en lo referente a su labor social, la
cual es la de brindar apoyo a los pacientes que no poseen los recursos
econdémicos para solventar su situacion médica o psico-social que influye
de una manera severa al buen desenvolvimiento del ser humano como
ente individual, social, grupal y comunitario. Esta Planifica, coordina y
dirige programas de apoyo a la poblacion de acuerdo a las politicas
sociales del estado. Ademas asesora a la poblacion asistida en la
comprensién y resoluciéon de los problemas planteados e investiga el
contexto social y familiar con fines de diagnostico y tratamiento.

Como toda institucién de caracter publica a sufrido severos cambio
en su organizacién y reorganizacion, pero lo cierto que dentro de esta
labora un grupo de profesionales que se han preparado de manera
integra para el cumplimiento de su rol como servidor publico, los cuales
se deben a los usuarios del servicio con necesidades diferentes segun su
nivel en el estrato social.

La investigacién realizada, permiti6 obtener resultados
concluyentes sobre la situacion existente de la manera como labora el
personal dentro de la Coordinacién de Servicio Social, sin contar con la
guia de un Manual de procedimiento de actividades. Y la importancia que

tiene para algunas de ellas el ejecutar sus labores de una forma clara y
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concisa, lo cual ayude a mantener un orden de ideas coherentes entre las
personas que conforman el grupo de profesionales.

También se puede inferir de la informacién recogida que no todas
las Licenciadas de Trabajo Social consideran que las diferentes areas de
trabajo en donde ellas se desarrollan se puede implementar un Manual de
procedimiento de Actividades, el area administrativa es la que podria
decirse que si deberia poseer un manual de procedimientos de
actividades, pero expresan que en otras areas como la asistencial, las
situaciones que se presentan varian segun el caso, por lo cual la forma
como se aborda suele ser a veces desorganizadas y divergentes aunque
el personal persigue lograr el objetivo de solventar situacién médico
psico- social de la persona que requiere del servicio que le presta este
personal.

Con respecto a las funciones que el grupo de profesionales realiza
podemos decir que en la investigacion, no se describen los pasos que
ejecutan al realizar estas actividades, sino la uniformidad de los criterios

que estas poseen para realizar sus actividades de una manera empirica.

El tipo de investigacion que se aplica es "Descriptivo”, ya que se
describe la problematica presentada en el departamento de Servicio
Social por la carencia de un manual de procedimientos administrativos de
las actividades que realizan el personal en su jornada diaria, esto es con
la finalidad de llegar a la comprensién y entendimiento del mismo.

"La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hechos y
su caracteristica fundamental es la de presentarnos una interpretacion
correcta" (p. 54) Tamayo y Tamayo (1997)
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Es posible entonces reconocer que después de tantos arios de
labor este personal, se ha acostumbrado en trabajar de una manera
automatica en algunas areas del trabajo diario, situacién que asumen hoy
dia en un gran porcentaje como algo normal aunque saben que estos
criterios que utilizan en cada una de sus actividades, no estan plasmados
en ningun tipo de soporte que indique la corriente que deben de seguir.
Situacién que en algunos momentos trae confusiones y malentendidos
entre los propios profesionales y a veces a los pacientes con quienes
mantienen su relacion de trabajo. Trayendo esto como consecuencia un
vacié en las técnicas que deben de introducir a ejecutar su labor, y asi
poder evaluar su adecuado funcionamiento y la influencia del mismo en la
imagen del servicio.
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6.2. RECOMENDACIONES

En materia de sugerencias dados los aspectos referentes a la
necesidad que expresa el personal de profesionales que laboran dentro de la
Coordinacion de Servicio Social del Hospital Vargas de Caracas, de que
exista un Manual de actividades podemos concretar que este es requerido de
manera implicita para el buen desarrollo y funcionamiento de las actividades
ejecutadas por este personal. El cual debe de poseer este instrumento
tomando en cuenta que el mismo contribuiria de manera positiva acertada y
cordial a que estos profesionales al no tener dudas con las actividades a
realizar puedan ejercerlas desde el principio de manera correcta y fluida,
ademas constituiria a que no existiesen roces entre el mismo personal al
realizar su funcién por falta de conocimiento o por diferentes criterios que
afectan el ambiente de armonia que debe existir en un area laboral, para su
buen funcionamiento.

Ademas se considera que este Manual debe ser aprobado y
direccionado por el Jefe del Servicio o supervisor, el cual conjuntamente con
el personal debe reunirse para tomar en cuenta todos los puntos de vista del
personal que realiza las funciones y elaborar entonces un instrumento el cual
contenga estas informaciones, de una manera clara, sencilla, concisa y sobre
todo coherente en los pasos a seguir dentro de las actividades a ejecutar, se
puede inferir que este Manual debe ser elaborado segun la informacién de las
Trabajadoras Sociales en el area Administrativa y en el area asistencial
tendria algunas diferencias debido a que algunos de los casos que se
consiguen en lo referente al tratamiento que se le da son diferentes por tal
motivo varia en si la metodologia utilizada para la resolucién de los problemas
de los pacientes atendidos.

Este Manual ayudaria de manera veraz y eficaz a evaluar la manera
como este personal efectué sus labores y asi poder observar como los
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errores que han podido cometer en algin momento por falta de conocimiento
se pueden corregir por medio de la redaccién de las experiencias de los
profesionales, también ayudaria a incorporar nuevas ideas al respecto de
algunos pasos a seguir para el rapido y correcto abordaje a una situacion
que se presente. Por eso se recomienda que este Manual sea elaborado por
un profesional que tenga bastante tiempo dentro del servicio, conozca todos
los pasos a seguir en cada actividad y pueda recoger de las diferentes
experiencias de las profesionales una metodologia mejorada de la que
podian haber utilizado desde la creacion de este servicio. Como ya sabemos
todas las metodologias a pasar del tiempo cambian segun las nuevas
realidades que se presentan en el entorno donde se realizan, por esto es
importante que los conocimientos que estén plasmados dentro de esta
posible manual, contenga todos los indicadores antes planteados.

74



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Acufia, Rolando (1989) Técnicas de Documentacién e Investigacion.
Caracas: Caracas Venezuela Universidad Nacional Abierta. 4ta
Edicion.

Ander E. Ezequiel (1982) Técnicas de Investigacién Social. Buenos Aires:
Humanista

Alfonso Y. (1994) Técnica de Investigacién Bibliografica. Caracas:
Contexto Editores, 6ta. Edicién.

Arévalo Trinidad, Marvelis. (Abril 2002), "Disefio_de un procedimiento
administrativo de egreso de materiales por ventas en la empresa
AB Industries de Venezuela C.A" (Instituto Universitario de
Tecnologia de Administracién Industrial, Trabajo publicado). IUTA
Sede Nacional, Anaco.

Arias, Fidias (1999) El Proyecto de Investigacion. Caracas: Episteme.

Balestrine, A. Miriam. (1988) Como se Elabora el Proyecto de
Investigacion, Consultores Asociados B.L Servicio. Caracas.

Biegler, Jhon (1980) Manual Moderno de Contabilidad. México: MC
GRAW HILL.

Bustelo, Maria. 1998. Deontologia de la evaluacion: el modelo de los
codigos éticos anglosajones, Gestién y Anélisis de Politicas
Publicas 11-12 (Enero-Agosto 1998):141-156.

Catacora Fernando (1996) Sistemas y Procedimientos Contables,
Caracas: MC GRAW HILL.

C. Clifford Ahkinson Y Col (1993): Administracién de Hospitales
Fundamentos y Evaluacién del Servicio Hospitalario. Caracas:
Elite

Chacin Afvarez, Luis Fernando. “1981-1991”". Cien Afos del Hospital
Vargas de Caracas. Su Historia, Cronologia y Significacién
Nacional”, Caracas.

75



Chiavenato, | (1995) Administracién de Recursos Humanos. México: Mc
Gran Hill. 2da. Edicion

Goémez Ceja, Guillermo (1997) Sistemas Administrativos Analisis y
Disefio: México: MC GRAW HILL Interamericana Editores, S.A. 1ra.
Edicion.

Goémez Francisco (1993). Sistema y Procedimiento Administrativo.
Caracas: Editorial Fragor. \

Hampton, D (1993) Administraciéon. México: MC-Graw-Hill. 3era. Edicién

Hernandez, S: (1999) Metodologia de la Investigacién. México: Mc. Graw
Hill.

Hernandez, S. y otros (2001) Metodologia de la investigacién. Caracas: M
Graw Hill. Segunda edicion

Hurtado de Barrera, Jacqueline (1999), Metodologia de la investigacion.
Caracas: fundacion Sypal

Hurtado de Barrera, Jacqueline (2000), Metodologia de |a investigacion.
Caracas: fundacion Sypal

Servicio Social Hospital Vargas de Caracas (2000). Informe Social Anual
1999-2000. Elaborado equipo de Licenciadas de Trabajo Social
Caracas.

Servicio Social Hospital Vargas de Caracas (2001). Informe Social Anual
1999-2001. Elaborado equipo de Licenciadas de Trabajo Social
Caracas.

LEY ORGANICA DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO (1999)
Segunda Edicién. Barquisimeto.

LEY DEL ESTATUTO DE LA FUNCION PUBLICA (2002) Caracas:
Educen.

Fundacion Polar (2003), Manual del Voluntariado Estudiantil 2002-2003
Caracas

76



Manual de Trabajos de Grado de Especializacion y Maestria y Tesis
Doctorales: (1998) Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador. Caracas

Méndez A. Carlos E. (1996), Metodologia. Guia para elaborar disefios de
investigacién en ciencias. Santa Fe Colombia: McGraw-
Hill/Interamericana, S.A.

Melinkoff Ramén (1990), Los Procesos Administrativos. Caracas: Editorial
Panapo, (1ra. Edicion)

Milani, Rodolfo (1997), Disefio para Nuestra Realidad. Sarteneja
Venezuela: Equinoccio

Munich, G Y Garcia, M. (1998) Fundamentos de Administracion. México:
Trillas, S.A.

Sabjno, Carlos (1997). Metodologia de la Investigacion. Caracas: Panapo.

Servicio Auténomo del Hospital Vargas de Caracas (1998) “Reglamento
Interno y Reglamento de Consejo de Gobierno”. Caracas

Seijas, F. (1993) Investigacién por Muestreo, Caracas. Facultad de
Ciencias Econdémicas y Sociales. Universidad Central de
Venezuela. 2DA. Edicién

Tamayo y Tamayo, Mario (1997)). El Proceso de la Investigacion
Cientifica (3era Edic).México-Espafa: Limusa.

Terry Y Franklin (1993), Principios de Administracién. México. CECSA

Pino, Angela (1998), El Control Administrativo (Instituto Universitario de
Tecnologia de Administracién Industrial, Trabajo publicado). IUTA
Sede Nacional, Anaco.

Koontz, H. Y Weihrich, H (1990) Administracién. Buenos Aires: Mc Graw Hill.

Yanez G. Anali. (2001). Trabajo de Grado:"Disefio de un manual de
Normas vy Procedimientos para el control de materiales y equipos
danados o extraviados propiedad del cliente de la empresa PDVSA
BARIVE S.A". Agosto.

TF



INFOGRAFIA

El Director, recibe la orden de servicio funciones de los empleados y el
procedimiento es realizado casi en su totalidad de forma manual... Arias,
Fidias G. Guia de Proyecto de Investigacion.

www.monografias.com/trabajos14/relacionespublicas/relacionespublicas.s
html

Disefio de un manual de procedimientos administrativos de entradas...
Continolo G en www.gooegle.com . Lo conceptualiza como: " Una
expresion formal de todas las informaciones e instrucciones necesarias
para operar en un ...www.monografias.com/trabajos 16/ procedimiento-
administrativo/procedimiento-administrativo.shtml - 114k

Disefio de un manual de procedimientos administrativos de entradas ...
Duhat Kizatus Miguel A. en www.gooegle.com Lo define como: " Un

documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion
y/o instrucciones sobre...www.monografias.com/trabajos16/procedimiento-
administrativo/procedimiento-administrativo.shtmi

FEDERACION MEDICA VENEZOLANA. CODIGO DE DEONTOLOGIA
MEDICA. Titulo ... - Cédigo de Ontologia Medica. - Cédigo de Instruccién
Médico Forense....

Federacion Internacional de trabajadores sociales (1994) La ética del
trabajador social. Principios y Criterios. (Recuperado 15-06-05) de http: //
www.ifsw.org/Publications/4.4.pubs.html

Hospital Vargas de Caracas (2004) (Recuperado 20-01-05)
www.hospitalvargas. Gov.ve.com

... la implantacion del manual de procedimiento administrativo de entradas
y salidas ... de investigacion tiene como objetivo "Disefiar un manual de
normas y ...www.monografias.com/trabajos 16/ procedimiento-
administrativo/procedimiento-administrativo.shtml — Paginas similares
www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml

GONZALES Humberto (1999) http//www.manual de procedimientos
administrativos. MPD/ 02/, www.google.com

Para Gonzalez M. a través de la www.gooegle.com. Define los siguientes
objetivos: .... Segun Gonzalez H. En www.google.com clasifica a los
78



manuales ...www.monografias.com/trabajos 16/ procedimiento-
administrativo/procedimiento-administrativo.shtml - 101k - 25 Jul 2005

Las Politicas, Normas y Procedimientos contenidos en este Manual
deberan ser... opciones para comprar un terreno o invertir en un proyecto
especifico...www.monografias.com/trabajos11/manem/manem.shtml - 12
Mayo 2005 - Paginas similares www.monografias.com/
trabajos13/mapro/mapro.shtmi

MANUAL PARA LA ADMINISTRACION DE PROYECTOS
(INSTITUCIONES Y ... Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Versién
en HTML normas y procedimientos considerados en el presente
documento. ... procedimientos administrativos descritos en el presente
manual, o que el sujeto de apoyo ...www.conacyt. mx/fondos/manual-
admon-proyectos.pdf Paginas similares

MANUAL DE ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Formato de archivo: PDF/Adobe Acrobat - Version en HTML
... la formacion de recursos humanos especializados, la creacién vy ...
como la observancia de las normas y procedimientos descritos en el
presente manual. -..www.concyteg.gob.mx/doctos/manual. pdf
Paginas similares

MUNICH G. Y MARTINEZ G. (1979) Consideran que los procedimientos
administrativos: "Permiten establecer la secuencia para efectuar las
actividades rutinarias ...www.monografias.com/trabajos16/ procedimiento
administrativo /procedimiento-administrativo.shtml - 101k - 25 Jul 2005 -

REYES Ponce, Agustin Administracién De Empresas Teoria y practica...
www.monografias.com/trabajos5/esad/esad.shtml - 49k - En caché -

Paginas similares

Paginas Web.

www.google.com

. http://www.hospitalvargas.gov.ve
www.cgtrabajosocial.es/codfits.html - 31k

www.monografias.com
www.labiblio.com

B B e

html.rincondelvago.com/encuesta-y-cuestionario.htm| -
57k

79



80



(A) Ubicacion Geografica del Hospital Vargas (Anexo 1)

Situado entre De Referencia Nacional
El Pantedn

Nacional y El Avila
Hospital del Dtto. Metropolitano
Tipo 1V

Hospltes Vargas Cardcar
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(B) Organigrama de la Institucion: (Anexo 2)
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(C) Organigrama Interno del Servicio Social (Anexo 3)
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(D)

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
POST-GRADO DE GERENCIA EN SALUD
ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COORDINACION
DEL SERVICIO SOCIAL HOSPITAL VARGAS DE CARACAS

Objetivo:

Esta Encuesta esta orientada a recoger informacién del personal de
Trabajadoras Sociales que laboran en la Coordinacién del Servicio Social
del Hospital Vargas de Caracas, acerca de los procedimientos por los
cuales se guian, para realizar sus actividades diarias; y las dificultades
que consiguen al no poseer un manual de procedimiento que las oriente
sobre estas actividades a ejecutar.

Es importante destacar, que la informacion recogida en este
instrumento de investigacion es de caracter confidencial y solo sera
utilizada para arrojar resultados, conclusiones y recomendaciones al
estudio, con lo que se espera contribuir de una manera proactiva al buen
funcionamiento de la Coordinacién antes mencionada.
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INSTRUCCIONES GENERALES

1)

-

3)

4)

5)

6)

Lea detalladamente cada una de las preguntas de la
Encuesta antes de comenzar a responderla.

Marque con una (x) una sola de las alternativas que se ajuste
a su opinioén.

Se le agradece responder a todas las preguntas de la
Encuesta.

Cuando responda cada pregunta exprese su opinidon con
sinceridad.

Si confronta alguna duda al momento de responder las
preguntas, consulte con el entrevistador.

Entregue el instrumento respondido al entrevistador quien se

lo suministro.
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Parte I: Datos Generales de la Poblacién
1) Edad Comprendida entre

18-28

29-39

40-50

50 y mas

2) Anos de Servicios en la Institucion:
Afos

6 meses a 1 afno

1 afio a 4 anos

5 afos a 9 afos

9 aflos y mas

Parte Il

Criterios de procedimientos que utilizan las Trabajadoras Sociales
para realizar sus actividades diarias y las dificultades que consiguen al no
poseer un manual de procedimiento que la guie sobre estas actividades a
ejecutar.

1) ¢Al llegar por 1era vez al Servicio Social, se le entrega algin manual
que contenga el procedimiento a seguir en las actividades diarias que
realice?

Si

No
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2) (Como comienza a realizar las actividades que se le encomienda
ejecutar?
Instruida verbalmente
Observando a otras profesionales

Posee una guia para la ejecucion de sus actividades

3) ¢Existe alguna diferencia de criterios que a usted se le presente al
efectuar alguna actividad?
Si

No

4) ¢(Cuando llegé a la Coordinacion de Servicio Social, tenia ya
experiencia en las actividades que se ejecutaban?
Si

No

5) ¢Considera usted que en el comienzo del cargo, es facil aprenderse
todo el procedimiento que se tiene que seguir al realizar algunas
funciones?

Si

No

6) ¢Ha cometido algun error en la realizacién de las actividades diarias
que efectua debido a la carencia de una guia que le ayude aclarar dudas?
Si

No
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7) ¢Considera usted que es importante para unificar criterios contar con
un manual de procedimiento de actividades del Servicio Social?
Si

No

8) ¢ Usted piensa que el sistema empirico que tienen actualmente es el
mas confiable y veraz?
Si

No

9) ¢Alguna vez ha tenido diferencia con algun colega, sobre la manera de
efectuar alguna actividad?
Si

No

10) ¢Usted ha tenido que entrenar u orientar a personal dentro del
servicio?
Si

No___

11) ¢Si es afirmativa su respuesta, explique como ha sido la instruccion a

éste y cuanto tiempo le dedicé para entrenarle?

12) ¢Que instrumento de apoyo recomendaria usted, de acuerdo a su
experiencia, para que el personal que trabaja dentro de esta
coordinacién consulte dudas o aclare criterios sobre el procedimiento a
seguir en la realizaciéon de sus actividades?
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