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Resumen

La basqueda de la calidad en las instituciones publicas, no es otra
cosa que desarrollar sus capacidades, a fin de que los servicios tengan condicio-
nes diferenciadas para su uso y actuar de acuerdo a técnicas y procedimientos
para la planeacién, control y mejoramiento de todas las actividades organizacio-
nales. El fin es ofrecerle al usuario un servicio que satisfaga sus necesidades y su-
pere sus expectativas, a fin de garantizar la convivencia social. La calidad de los
servicios de salud, persigue garantizar el logro de los mayores beneficios para el
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usuario, con los menores riesgos posibles, en funcién de lo alcanzable de acuerdo
con los recursos disponibles para su nivel de complejidad y signado por un siste-
ma de valores éticos y sociales. Se presenta una discusién tedrica sobre la actua-
cién ética en el &mbito publico, destacando como requisito principal para una
armonica relacién entre las instituciones publicas y los actores involucrados,
una verdadera actitud de servicio, que generen valor para la vida futura de las co-
munidades involucradas.

Palabras clave: calidad de servicio, ética publica, administradores de la salud.

The Quality of Service: Ethical Trait in The Public
Action of Health Administrators

Abstract

The search for quality in public institutions is none other than de-
veloping their capacities so that the services have differentiated conditions for
their use and act according to techniques and procedures for the planning, con-
trol and improvement of all organizational activities. The goal is to offer the
user a service that satisfies his/her needs and surpasses his/her expectations, in
order to guarantee social coexistence. The quality of health services seeks to
guarantee achieving the greatest benefits for the user with the fewest possible
risks, in regards to what is attainable according to the resources available for
that level of complexity and marked by a system of ethical and social values. A
theoretical discussion is presented about ethical action in the public sphere,
highlighting as a main requisite for a harmonious relationship between public
institutions and the actors involved, a true attitude of service that generates
value for the future life of the communities involved.

Key words: quality of service, public ethics, health administrators.

Introduccién

En el articulo se discute sobre la necesidad de que la vocacién del
funcionario publico, administrador de la salud, se oriente al servicio de la
comunidad, ejercitando plenamente un sistema de valores que permitan
generar en la comunidad, credibilidad y confianza en su actuacién. Pero
ademads, satisfacer sus necesidades y cubrir sus expectativas, de manera
tal que reciba un servicio de calidad que coadyuve a satisfacer las deman-
das de los ciudadanos.
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En este sentido, el tema de la ética de los funcionarios ptblicos cada
dia se presenta con mayor énfasis en las diferentes esferas de la sociedad,
donde se hace hincapié en la vocacién del servidor publico, signada por
una real orientacién al servicio a la comunidad permitiendo el pleno ejer-
cicio de la libertad y la responsabilidad.

Cada uno de los individuos que ejercen la funcién publica tiene una
gran responsabilidad, tanto personal como con las personas que interac-
ta en su vida cotidiana, para lograr que se ejerciten y respeten los princi-
pios éticos y valores que deben prevalecer en la institucién. De allf que se
hace imperativo, que los servidores publicos, asuman la ética publica
(Columbié, 2001) como el cédigo de conducta, los patrones que rigen la
actuacién de los funcionarios y dirigentes del Estado y que expresa los
valores que caracterizan a la organizacién y a la sociedad. Sin embargo, el
fomento del comportamiento ético no consiste en el simple estableci-
miento de una lista de reglas a seguir, sino en un proceso de gestién per-
manente que soporta la tarea de gobierno y resulta necesaria para su fun-
cionamiento y desarrollo.

Asi, para Andifiach (2000), el deterioro de la ética en los altos diri-
gentes publicos (jueces, politicos, policias, militares, entre otros.) tiene
un efecto negativo sobre el resto de los empleados ptblicos y sobre la po-
blacién en general, quienes, de alguna manera irrespetaran los cédigos
éticos motivados por quienes ostentan el poder.

Los servidores publicos, ejercen de diversas formas un poder discre-
cional en su trabajo diario, en la interrelacién con los ciudadanos y en el
ambito de sus funciones. Para Martin (2002), la ética es un importante
mecanismo de control de la arbitrariedad en el uso del poder ptblico, un
factor vital para la creacién y mantenimiento de la confianza hacia las
instituciones publicas, donde se garantiza a la ciudadania que se est4 res-
petando sus intereses y cumpliendo los procedimientos.

Hoy maés que en otros tiempos, las instituciones ptblicas deben or-
ganizarse y actuar en funcién de principios y valores que respondan a los
intereses de la comunidad donde estdn involucradas y que le permitan
interactuar comprometidas con los habitantes de dichas comunidades. A
este planteamiento no escapan los Administradores del Sector Salud
quienes tienen la obligacién ineludible de brindar un servicio de calidad
en aras del bienestar colectivo. Por supuesto, esto implica que el personal
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involucrado en tal proceso debe tener una actitud general basada en el
respeto a su propio trabajo, satisfecho con la labor que realiza, y teniendo
en cuenta que debe estar sustentado en el respeto a los derechos huma-
nos, generando el compromiso necesario a favor del mejoramiento de la
satisfaccién de los usuarios hacia el servicio prestado conllevando a una
mejora en la calidad de vida de la comunidad objeto de su accién.

La calidad en el servicio

Hoy dia, el sector servicio de la economia nacional se caracteriza
por la gran diversidad, en la cual intervienen empresas tanto del sector
publico como privado. En este orden de ideas, puede plantearse que cual-
quier organizacién, independientemente de su naturaleza, tamafo o ra-
z6n social, puede desarrollar e implementar estrategias de calidad de ser-
vicio, adecuadas al perfil de su mercado objetivo, con el fin de asegurar la
satisfaccién de sus necesidades y expectativas.

En estos momentos, las organizaciones tanto publicas como priva-
das, con o sin fines de lucro, dedicadas a ofrecer bienes o servicios, llevan
implicitos dentro de sus operaciones procesos de servicios al cliente, los
cuales deben dar respuesta a los mas altos estandares de calidad para cu-
brir las expectativas y deseos de aquellos que son la razén de ser de las or-
ganizaciones: los consumidores o usuarios. De alli, Zeithaml y Bitner
(2002) refieren que en la actualidad los productos y servicios no sélo de-
ben ser aptos para el uso asignado, sino superior a las expectativas depo-
sitadas por los clientes; el objetivo consiste en satisfacer a los clientes
desde el principio hasta el fin, para obtener su fidelidad a través de una
nueva concepcién de calidad, denominada calidad de servicio.

Por su parte Horovitz (1998) define la calidad de servicio, como el
nivel de excelencia que una determinada empresa ha escogido para alcan-
zar la satisfaccién de sus clientes. Mientras que Hoffman (2002), define
la calidad de servicio como una actitud debida a una evaluacién global a
largo plazo del desempefio de la empresa.

En el caso venezolano, Dévila (2002), sostiene que la atencién a los
clientes en las empresas de servicio ha mejorado en los Gltimos afios; otro
factor, se refiere al paradigma cultural venezolano. La imagen de la Vene-
zuela préspera inmersa en el boom petrolero a principios del siglo XX, con
un Estado rico que controlaba por medio de sus empresas los servicios,
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afianzdndose como monopolio estatal hizo que se prescindiera del térmi-
no calidad. Sin embargo, es a partir de 1989, cuando comienza a cambiar
el panorama debido a la apertura econémica. Es en 1989, segin Meza
(2000) cuando se comienza a hablar en Venezuela de calidad de servicio.

Con la apertura entraron nuevos protagonistas al mercado nacio-
nal, elevandose la competencia en todos los sectores de la economia, por
lo que el buen trato se convirtié en una estrategia para captar clientes.
Segtin Leén (2000), se observa una mejora considerable en los servicios
publicos. Sin embargo, actualmente la poblacién percibe que los venezo-
lanos consideran el servir a otro como un acto denigrante. Igualmente, se
considera que el recurso humano no esta preparado, ya que se invierte
maés en infraestructura y tecnologia que en el recurso humano.

En tal sentido, la calidad de los servicios de salud, es el nivel de desa-
rrollo y operatividad que garanticen el logro de los mayores beneficios
para el usuario, con los menores riesgos posibles, en funcién de lo alcan-
zable de acuerdo con los recursos disponibles para su nivel de compleji-
dad y con los valores éticos y sociales imperantes.

La necesidad es la mdas importante fuerza del marketing de servi-
cios de salud: identificar necesidades es vital, pues todo ser humano las
tiene en mayor o menor grado, tanto fisica como mental. Cuando una
necesidad fisica no es atendida, el consumidor —llamado paciente— pue-
de sufrir o entrar en depresién o desequilibrio emocional, ya que en mu-
chas ocasiones las personas tienen necesidades que ellas mismas desco-
nocen.

La calidad del servicio de salud puede determinarse conforme a es-
tandares de ocurrencia y cura de alguna enfermedad, sin embargo, la ca-
lidad en la salud tiene un fuerte componente sugestivo y emocional
cuando el usuario juzga la atencién. En este caso, los resultados pueden
estar dentro de los patrones de calidad y el usuario quizas no los valori-
ce adecuadamente por motivos emocionales. Asimismo, se desconoce-
rian las debilidades en cuanto al servicio brindado por los centros de
atencién primaria, las cuales una vez mejoradas podrian llegar a con-
vertirse en una gran fortaleza determinante para brindar un servicio de
calidad.

Cuando se conceptualiza la calidad en su sentido més general, se
hace referencia al nivel elegido para satisfacer cada uno de sus usuarios y
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se va acercando a la excelencia, en la medida en que responda a las necesi-
dades y expectativas de dichos usuarios.

Por tanto, el concepto de calidad en un ambiente de la administra-
cién publica debe basarse en que los usuarios sean servidos al méximo
grado posible, significando que los servicios satisfagan los requerimien-
tos y necesidades de los usuarios. Es el usuario el que juzga si la calidad
del servicio es aceptable y satisface sus necesidades, entonces, es éste el
que debe ser el centro de cualquier institucién de servicio que busque la
excelencia y lealtad de sus usuarios.

La basqueda de la calidad en las instituciones publicas, no es otra
cosa que desarrollar sus capacidades, a fin de que los servicios tengan
condiciones diferenciadas para su uso y actuar de acuerdo a técnicas y
procedimientos para la planeacién, control y mejoramiento de todas las
actividades organizacionales. Esto tiene el propédsito de ofrecerle al usua-
rio, un servicio que satisfaga sus necesidades y supere sus expectativas a
fin de garantizar la convivencia social.

Discusién ética en el marco de la convivencia
de los actores sociales y el papel de la ética pablica

Cada época histérica tiene sus propios rasgos, que la hacen tnica y
permite a quienes viven en ella, sentirse parte en un momento culminan-
te en la historia de la humanidad. Ciertamente, hay algunas circunstan-
cias que presuponen se es protagonista, hoy, de uno de esos momentos
de cambio mas significativos en la vertiente histérica de la humanidad.

En esta vertiente, aparece el proceso global como una realidad ina-
plazable, donde el cambio tecnolégico constituye una parte importante
o base de sustentacién tanto del intercambio, como de la competencia,
olvidando muchas veces que para su desarrollo en la realidad, es necesa-
rio la presencia de organizaciones formadas por individuos comprometi-
dos dentro de una cultura ética; capaces de convertirse en factor de cam-
bio, foco de guia o desvio (Guédez, 2000) de las orientaciones bésicas que
gobiernan a la sociedad en su conjunto, bajo un cimulo de multiples sig-
nificados.

Pero ese orden global pierde su apariencia cuando se enfrenta, a una
revolucién tecnoldgica y econémica, que sélo privilegia, a aquellos que
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disponen de las habilidades y aptitudes apropiadas para adaptarse a la
nueva situacién, y penaliza a los que carecen de ellas; amenazando asi,
con ampliar diferencias en el orden social, con el riesgo de que un mundo
sofisticado y cada vez més préspero, coexista con un mundo marginado
y excluido (Dussel, 1998) de la sociedad.

Tal proceso, que incluye a algunos y excluye a otros, es, aparente-
mente, el resultado para algunos de fuerzas anénimas del mercado; bajo
esta perspectiva, ni los individuos, ni las organizaciones, ni el Estado,
asumen responsabilidad alguna por esta realidad. El triunfo del mercado,
significa entonces, que muchos gobernantes ya no ven las grandes desi-
gualdades como un problema, sino como algo esencial para la eficacia del
sistema econémico (Castles, 2000).

Puede afirmarse entonces, como los efectos de la globalizacién so-
bre sociedades y particularmente la latinoamericana son mdltiples y va-
riados, llevandolos incluso en el plano cultural, al extremo de aceptar lo
extranjero como propio, incluido en el conocimiento y la inversién. De
este modo, la sociedad es afectada por una nueva dindmica que acelera-
damente se estd potenciando hacia procesos econémicos, politicos y so-
bre todo, hacia las posibilidades de la actuacién del ciudadano y su parti-
cipacién en la vida democratica.

Es alli donde el Estado debe ejercer un rol activo y eficaz, para cuidar
por la falta de ética de la accién politica, donde el rol de los partidos, de
los dirigentes y gobernantes es crucial; su accién no puede estar centrada
en el corto plazo y la coyuntura, sino ordenada hacia el largo plazo, bajo
una visién global, en la bisqueda del bien comun.

Por supuesto, quienes han elegido ser servidores publicos, deben ex-
presar habitualmente una vocacién de servicio, basada en la comunica-
cién, impulso necesario para fortalecer instituciones capaces de acercar
el Estado, a la sociedad; orientando las estructuras publicas al servicio del
ejercicio pleno de la libertad y la responsabilidad de los actores sociales
involucrados, por el necesario desarrollo de los &mbitos espaciales donde
se desenvuelven.

La ética del servicio publico, inevitablemente es afectada por los va-
lores considerados propios de las distintas culturas. Recuérdese que la in-
tegridad de los politicos y los funcionarios es un ingrediente esencial de la
sociedad democratica. Existen funcionarios que ejercen diversas formas
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de poder discrecionales en su trabajo diario, en su administracién de los
recursos publicos, en la interrelacién con los ciudadanos y en ambito de
su funcién y elaboracién de politicas.

De alli la importancia de la ética como mecanismo de control de la
arbitrariedad en el uso del poder puablico; un factor vital para la creacién
y mantenimiento de la confianza en la Administracién y sus institucio-
nes; también proporciona la base para contratar las précticas, costum-
bres y conductas de forma general para garantizar a la ciudadania que se
estan respetando sus intereses y cumpliéndose los procedimientos. En
consecuencia, la ética publica es un factor clave de la calidad de cada ad-
ministracién del servicio ptblico.

De alli la necesidad del fomento del comportamiento ético, el cual
no consiste en el simple establecimiento de una lista de reglas a observar
o en la definicién de una situacién a alcanzar, sino en un proceso de ges-
tién permanente de compromiso que sostiene la tarea de gobierno y re-
sulta crucial para su funcionamiento y toma de decisiones.

Pero, detrés de cada decisién, de cada conducta, se encuentran con-
vicciones o creencias que constituyen esquemas referenciales, con crite-
rios de valoracién que estan en funcién del marco ético-normativo en el
que se desenvuelve la actividad de los que toman decisiones publicas,
marco vital para operativizar cualquier proceso de anélisis critico de la
gestién publica.

Es decir, estas conductas se producen en un conjunto de restriccio-
nes, reglas o marco institucional que no es independiente del contexto o
matriz sociopolitico y ético-cultural en el que se desarrolla el sistema
econémico. Aqui la palabra corrupcién puede trastocar, alterar, cambiar
la naturaleza de las cosas. Se produce entonces, una aproximacién a lo
que se denomina el uso corrupto del poder, que supone una ruptura de
éste concebido como conjunto de facultades de los actores piblicos. Es-
tas précticas corruptas suelen aparecer alli donde la ausencia de normas 'y
reglas de juego se suple por una amplia cantidad de potestades discrecio-
nales y de actuaciones frente a grandes cuotas de poder, que poseen mar-
genes de discrecionalidad, susceptibles de ser influenciados.

Tal realidad se aproxima a la bisqueda de un modelo de la conducta
de las personas, con sus preferencias, que no son ajenos al propio interés,
aunque se actte en el &mbito del puablico; son las restricciones, reglas,
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normas y pautas de ética colectiva, que deben inspirar y modelar los
comportamientos de quien acta como servidor ptblico, comprometién-
dolo por la auditoria personal y colectiva como funcionario, pero tam-
bién como miembro de la sociedad en su conjunto, centrado en el con-
cepto de libertad.

Ahora bien, cuando uno se mueve en el ambito de la libertad se ne-
cesitan orientaciones, en términos del principio de responsabilidad. Pero
en el &mbito del poder, lo dificil, aunque lo Gnico posible, es la responsa-
bilidad y la ética; no valen los reglamentos. Los reglamentos apenas cum-
plen su funcién normativa, apareciendo luego formas perversas de dis-
curso para no cumplirlas. Surge la ética como realidad que no busca apa-
rentar sino transformar la vida personal y la institucional (Conill, 1998)
y orienta al individuo para el uso y disfrute de su congruencia de vida.

Surge la necesidad de construir una nueva sociedad civil, formada
por comunidades de futuro, centradas en energias morales, solidaridad y
transparencia, centro de la lucha anticorrupcién. Ese individuo ya no ve
la racionalidad que decia tener el Estado, o por lo menos no la ve de una
manera Unica y exclusiva. El Estado tiene que cumplir su misién como
coordinador, facilitador y garante de lo que le toque garantizar, los dere-
chos civiles, el bienestar basico y esa nueva sociedad activa en funcién de
los intereses y derechos adquiridos a través de la libertad.

Entonces, surge una esfera ptblica especifica liderada por una co-
munidad de futuro que es publica, que vive de la libertad, de la racionali-
zacién responsable, de la libertad de exigencias universales de justicia y
de solidaridad, construyendo espacios para los diversos grupos de la so-
ciedad civil sin coercién, capaces de interactuar con el funcionario ptbli-
co, para el logro de la credibilidad necesaria, por el fortalecimiento de las
organizaciones en el &mbito pablico.

Calidad ética de la acciéon publica
de los administradores del Sector Salud

Las caracteristicas asumidas por los pasados modelos de adminis-
tracién del sector publico, eran el resultado, tal y como lo expresa Cérdo-
va (1999), de los diferentes modelos econémicos que se han gestado; de
un modelo de administracién para el desarrollo, se pasa a un modelo de
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crecimiento de mercado internacional donde la disminucién del papel
del Estado es cada vez mas visible, sustituyendo el modelo de desarrollo
por el de eficiencia. Especificamente, en el sector salud, se observaban
procesos de gestion basados en modelos burocréticos centralizados, alta-
mente verticalizados, con actividades que se concentraban alrededor del
funcionamiento hospitalario y ambulatorio con una participacién casi
nula de las comunidades (Rodriguez y Vasquez, 1997).

De alli que, Rodriguez y Vasquez (1997), afirman que la gerencia de
salud en Venezuela dificulta la implantacién de propuestas de desarrollo
sustentable, debido a un divorcio entre procesos etnoculturales y estar
sujeta al modelo bio-médico. Dicho modelo no visualiza al individuo
como un ente integral que forma parte de una cultura, modificdndola y
modificindose con las acciones de éste con el medio ambiente bajo el
cual interactla, centrado en determinados valores que le permiten coe-
xistir de manera armoénica.

Enlaactualidad, con la puesta en préctica, a partir del ano 2000, de
la Atencién Integral en los servicios de la red ambulatoria, emanado del
Ministerio de Salud y Desarrollo Social (MSDS), se orienta el sistema
de salud hacia la satisfaccién de las demandas y necesidades de la pobla-
cién, en particular, la de mas escasos recursos econémicos. Operativa-
mente, en el afio 2003 se estructura la Misién Barrio Adentro, donde las
comunidades organizadas son quienes tienen la responsabilidad de su
gestién. Posteriormente a inicios del afio 2004, se nombra formalmente
una Comisién Presidencial “Barrio Adentro” con el propésito de formu-
lar los lineamientos de dicho programa, el cual se constituye una nueva
politica en salud y un nuevo modelo de gestién (Rodriguez, Rincén y
Ochoa, 2005).

Este giro en la politica social en salud, ha sido acompafado por un
modelo hacia un enfoque humanista otorgdndole un verdadero papel del
gerente publico, representado en primer lugar por su capacidad de voca-
cién de servicio a las comunidades. Todo enmarcado en un contexto
donde el mundo de la gerencia y particularmente de la gerencia ptblica
de la salud debe ser concebida como una estructura dindmica donde inte-
racttan individuos bajo rasgos de componente ético.

Individuos con naturaleza cambiante y dotada de capacidades que
desarrollan en contextos diferentes, cada uno dotado de particularidades
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culturales distintas que constantemente tratan de influenciarlo y defi-
nirlo. Para cualquier actividad y en particular para la salud, se hace nece-
sario el estudio de interacciones entre el individuo y el ambiente donde se
desenvuelve; dentro de la institucién y con respecto a la cultura donde
opera la cual puede ser compartida en mayor o menor grado. Es en este
proceso de mutua influencia donde se hace necesario la congruencia en-
tre valores individuales y organizacionales, como elemento vinculante
para lograr mejoras en la calidad del servicio ofrecido (Ginez y Rodri-
guez, 1999).

Por ello el administrador pablico de la salud debe ser un trabajador
productivo y a su vez, comprometido con la necesidad de desarrollar es-
trategias para lograr los objetivos organizacionales de largo plazo, para lo
cual el proceso educativo se convierte en elemento vital para la construc-
cién y manejo de esa arquitectura vital (Garcia y Dolan, 1998).

Bajo tal realidad, el administrador publico de la salud, aprende a
descubrir y comunicar los valores y expectativas que forman una base
comun para todos. Encuentra una unidad entre los diversos intereses,
puntos de vista y creencias; gerentes-lideres y empleados pueden actuar
en forma coherente, con el impetu necesario para construir organizacio-
nes y comunidades vitales.

Hoy la atencién de la salud desborda la concrecién de lo somético
del individuo para mirar preventivamente hacia su ethos vital, cultivan-
do éticamente la salud del individuo. De allf que la accién de los adminis-
tradores de la salud se abre hoy a una interpretacién integral del ser hu-
mano como sujeto bio-socio-cultural.

Por ello, los administradores de la salud deben estar conscientes de
hasta dénde deben justificar sus recursos y a la vez tomar decisiones que
le permitan operar frente a multiples necesidades, recursos escasos y la
basqueda de una mejor calidad del servicio. Tal exigencia, espera del ge-
rente publico de la salud la posibilidad de lograr un adiestramiento y edu-
cacién, mas alla de la simple adquisicién de conocimientos y habilidades
para el desempeno de su puesto especifico. Lo importante es que estos
profesionales estén cabalmente preparados para enfrentar los cambios
que hoy se viven, no sélo en el &mbito académico, sino seres humanos in-
tegrados con solidos principios éticos que les permita actuar de manera
responsable con su entorno.
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A esto debe agregarse una educacién de carécter integral, que per-
mita en el individuo desarrollar competencias ligadas a un conjunto de
valores como la cooperacién, trabajo en equipo, solidaridad, honestidad,
responsabilidad, justicia social, entre otras; basicos para lograr una inte-
raccién trabajador-paciente propio de la hoy integralidad bio-socio-cul-
tural (Ferrer, 2000).

Ahora bien, existen dos razones de importancia por las cuales la ca-
lidad ética de la accién publica, tienen importancia en su relacién con el
entorno. En primer lugar, la postura ética de una organizacién se ve afec-
tada por la postura de los grupos con los cuales estd asociado. En segundo
lugar, los valores éticos de una organizacién, influyen en modo conside-
rable en la capacidad de sus miembros para desempenarse de manera
congruente (Ferrer, 2002).

Resulta interesante recordar que las organizaciones se componen
de personas, pero también en ellas existe un procedimiento aceptado, a
través del cual se toman las decisiones, de suerte que el responsable de su
credibilidad y generacién de la confianza, no es cada uno de los miem-
bros de la organizacién, sino la organizacién en su conjunto. Asfi, la es-
tructura de la organizacién, le dota de diversos rasgos, esenciales para
considerarla como un agente ético; tales rasgos forman parte de su cultu-
ra organizacional y la definen como organizacién humana.

Partiendo de tal realidad organizacional se escucha entonces expre-
sar como frase comun, la credibilidad y confianza son importantes, para
garantizar la satisfaccién de las comunidades involucradas; sin embargo,
estas expresiones se usan a menudo con muy poco rigor y reciben signifi-
cados diferentes; hay quienes, que rechazan por completo esta postura y
afirman que la Unica credibilidad, es la basada en la percepcién; otros,
piensan que los entes ptblicos legitimamente sélo puede preocuparse es-
trictamente por sus finalidades, y otros tantos estdn conscientes de que
el centro de la verdadera credibilidad esté en la evaluacién externa de su
accion, es decir, en los resultados de una auditoria social. Ello es asi, por-
que los rasgos valorativos, van més all4 de las obligaciones contractuales;
las organizaciones tienen obligaciones morales que en conjunto, se refle-
jan en su relacién con los grupos de interés involucrados.

Por ello, el requisito principal para que la relacién entre las organi-
zaciones publicas y los actores involucrados, es que se base en una verda-
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dera actitud de servicio, es decir, tratando de contribuir con sus necesida-
des y expectativas que generen valor para la vida futura de las comunida-
des involucradas.

Consideraciones finales

La administracién publica se inscribe en un contexto de transfor-
maciones politicas, econémicas, sociales y culturales que se estan gene-
rando en la comunidad latinoamericanay en el resto del mundo, enmar-
cadas en el fortalecimiento de las instituciones democraticas y en el com-
bate del flagelo de la corrupcion, coadyuvando asi a una gestién ptblica
maés eficiente, eficaz, transparente y orientada a la satisfaccién de las ne-
cesidades de los ciudadanos.

De alli que, el ejercicio de la gestién publica debe estimular al ciuda-
dano a participar en la vida publica y contribuir en la bisqueda del bien
comun, creando un compromiso en los ciudadanos que ostentan cargos
publicos a rendir cuentas de su actuacién y construir espacios transpa-
rentes necesario para el fortalecimiento de las organizaciones de éste sec-
tor, donde el servidor ptblico adquiera un verdadero compromiso en la
prestacién de un servicio de calidad.

En consecuencia, el estudio de la ética puablica, sugiere el reforzar la
confianza en los organismos publicos, para lo cual se debe poner en mar-
cha, una definicién de una misién clara para el servidor publico, de tal for-
ma, que puedan ayudar a los poderes ptblicos, a encontrar nuevos medios
de valorar la integridad y cohesién con los ciudadanos, respecto a rasgos
valorativos sobre los cuales interactuar como parte de la funcién publica.
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