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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un Codigo de Etica
institucional como estrategia para fortalecer la gestion ética publica, la cultura
organizacional y la calidad del servicio en el Hospital General Manta del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social. El estudio se desarrollé bajo un enfoque metodologico
mixto, de tipo descriptivo—propositivo, combinando técnicas cuantitativas y cualitativa s.
Se aplicaron encuestas a usuarios y talento humano, entrevistas semiestructuradas a
directivos y andlisis documental, cuyos resultados fueron integrados mediante
triangulacion metodoldgica. Los hallazgos evidenciaron la inexistencia de un Codigo de
Etica institucional contextualizado, limitados procesos de capacitacidn en ética publica,
un clima laboral percibido como poco favorable y deficiencias en la calidad del servicio,
especialmente en aspectos relacionados con el trato digno, la empatia y la comunicac i6n
con los usuarios. Estos factores inciden negativamente en la cultura organizacional y en
la percepcion de la calidad del servicio hospitalario. Con base en los resultados obtenidos
y en el sustento tedrico—referencial, se diseiid una propuesta de creacion de un Codigo de
Etica institucional, concebida como un resultado propositivo de caracter tedrico—practico,
orientado a fortalecer la gestion ética publica institucional, promover valores compartidos,
mejorar la cultura organizacional y contribuir a la mejora de la calidad del servicio en el
Hospital General Manta del IESS. Se concluye que la implementacion de un Codigo de
Etica institucional contextualizado constituye una alternativa viable, pertinente y

sostenible para la solucidon del problema cientifico planteado.

Palabras clave: ética institucional, gestion publica, calidad del servicio, cultura

organizacional, codigo de ética.



Abstract

The objective of this research was to design an institutional Code of Ethics as a
strategy to strengthen public ethical management, organizational culture, and service
quality at the Hospital General Manta of the Ecuadorian Social Security Institute. The
study adopted a mixed methodological approach with a descriptive—propositional design,
combining quantitative and qualitative techniques. Surveys were administered to users
and staff, semi-structured interviews were conducted with managers, and documentar y
analysis was carried out. The data were integrated through methodological triangulatio n.
The findings revealed the absence of a contextualized institutional Code of Ethics, limited
ethical training processes, an unfavorable organizational climate, and deficiencies in
service quality, particularly regarding respectful treatment, empathy, and communicat ion
with users. These factors negatively affect organizational culture and users’ perceptions
of service quality. Based on the empirical results and theoretical framework, a proposal
for the creation of an institutional Code of Ethics was developed as a theoretical—practica |
contribution aimed at strengthening public ethical management, promoting shared values,
improving organizational culture, and enhancing service quality at Hospital General
Manta of the IESS. It is concluded that the implementation of a contextualized institutio nal
Code of Ethics represents a viable, relevant, and sustainable alternative to address the

identified problem.

Keywords: institutional ethics, public management, organizational culture,

service quality, public hospital.
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INTRODUCCION

La gestion y administracion publica son conceptos fundamentales dentro de los gobiernos.
Cuando se habla de administracion publica, inmediatamente se asocia a las institucio nes
del Estado, y es que estas se crearon para fines especificos con la finalidad de efectiviza r

y materializar la aplicacion de los derechos y garantias constitucionales.

El desarrollo de las gestiones y las administraciones publicas, podria estar limitado por
ciertos factores como la pobreza, corrupcion, desigualdad, influyendo notablemente en las
estrategias que se implementan para brindar un mejor servicio. Estos obstaculos estarian
impidiendo que prime la ética y los principios que conllevan a otorgar un buen servicio a
la comunidad, situacion capaz de generar incertidumbre en la sociedad, por cuanto no se
puede asegurar si el proceso dinamico del arte o de las técnicas de direccion gobierno en
la administracion publica, podran ser ejecutadas de manera temporal o permanente, osila
transformacion global y/o particular generarda cambios sustanciales en las
administraciones publicas, y mejorardn la garantia del derecho a la buena administracio n,

la cual se encuentra amparada en la legislacién ecuatoriana vigente.

De acuerdo a (BAUTISTA 2001, p. 15): «El Estado es la forma de organizacion politica
de una comunidad», es responsable de establecer modelos que orientan al ser humano, a
actuar a la consecucion de un objetivo base, este objetivo se enfoca en el bienestar comun,
el interés publico y la proteccion de los derechos de las personasy». Para esto es necesaria
la participacion de las administraciones publicas, a través de los 6rganos e institucione s,
a las que se les confieren actividades o funciones que logran satisfacer su finalidad

principal.

En este orden de ideas, la administracion publica y el Derecho Administrativo, estan
ligados entre si, «son parte de la institucionalidad del Estado; y, como ocurri6 con este, la
Administracion y Derecho Administrativo, son producto de una evolucion historica
compleja» (Cuenca 2021, p. 285).El derecho administrativo permite regular la
organizacion y funcionamiento de las administraciones publicas, asi como las relaciones

con sus ciudadanos, a través de las normas que imponen un régimen de conducta para los

13
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funcionarios, primando, sobre todo, los valores éticos y principios que logran conformar

una buena administracion publica.

Cabe enfatizar que no se puede perder el interés general a causa de la ineficiencia e
ineficacia de quienes representan a la administracion publica, por lo que es indispensab le
la adopcion de medidas urgentes, como la adecuada preparacion de las personas que
dirigen en los organismos publicos, y de esta manera, prevenir cualquier situacion que

llegue a vulnerar los derechos de los ciudadanos.

Uno de los objetos principales del Estado, radica en garantizar el bien en la comunidad.
Basados precisamente en ese bien comun que el Estado debe garantizar, a través de sus
instituciones, dando cumplimiento con los elementos que conforman una buena
administracion publica (la legalidad de los actos administrativos, juridicidad, el articulo
14 indica: “la actuacion administrativa se somete a la Constitucion, a los instrumentos
internacionales, a la ley, a los principios, a la jurisprudencia aplicable y al presente
Codigo™ 79. «Codigo Orgéanico Administrativo» (Registro Oficial Suplemento 31, 7 de
julio de 2017), motivacioén, el articulo 66 numeral 23 de la Carta Constitucional sefiala:
“Se reconoce y garantizara a las personas: 23. El derecho a dirigir quejas y peticiones
individuales y colectivas a las autoridades y a recibir atencion o respuestas motivadas.
No se podra dirigir peticiones a nombre del pueblo”. Eficacia, El articulo 3 del Codigo
Organico Administrativo hace referencia al principio de eficacia y dispone: “Las
actuaciones administrativas se realizaran en funcion del cumplimiento de los fines
previstos para cada organo o entidad publica, en el ambito de sus competencias”.
Calidad, 89 Respecto al principio de calidad el articulo 5 del Cddigo Organico
Administrativo indica: “Las administraciones publicas deben satisfacer oportuna y
adecuadamente las necesidades y expectativas de las personas, con criterios de
objetividad y eficiencia, en el uso de los recursos publicos”. Y proporcionalidad. “91 En
cuanto al principio de proporcionalidad el articulo 16 del Codigo Organico Administrat ivo
sefala: “Las decisiones administrativas se adecuan al fin previsto en el ordenamiento
juridico y se adoptan en un marco del justo equilibrio entre los diferentes intereses. No

se limitar el ejercicio de los derechos de las personas a través de la imposicion de cargas
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o gravamenes que resulten desmedidos, en relacion con el objetivo previsto en el

ordenamiento juridico”

En el caso del talento humano en salud del Hospital General Manta del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social la relacion con las personas es diferente a otro tipo de
servicios brindados por el Estado, por cuanto los afiliados asisten a las unidades de salud
en busca de atencion médica para aliviar algin malestar somatico, o recibir tratamiento
para su enfermedad. Su accionar debe darse en el marco de los principios mencionados en
parrafos anteriores, conjuntamente con la ética institucional, algo que de no aplicarse
podria causar problemas al sistema de salud del pais: como atencion ineficiente,
insatisfaccion del usuario, constantes quejas verbales y escritas, vulneracion de derechos,
ambiente de trabajo inadecuado, falta de celeridad, inestabilidad en la toma de decisiones
en los niveles jerdrquicos de la institucion, falta de claridad y legitimidad en los actos
administrativos o disposiciones establecidas por los jefes de area o directivos, segun

corresponda.

El presente trabajo consiste en una investigacion mixta, misma que ha permitido la
busqueda de informacion relevante a través de varias fuentes bibliograficas como libros,
revistas indexadas, trabajos de titulacion que permiten profundizar la problematica,
haciendo un estudio, con herramientas como: la organizacion, integracion, sistematizac ion
y evaluacion critica de la informacion recolectada que han permitido el desarrollo de una
solucion. Asi mismo se realizo un levantamiento de informacion para analizar la
percepcion del cliente interno y externo, que permita, una vez efectuado el diagndstico,
plantear una alternativa de solucién a través de la propuesta de creacion de un Codigo de
Etica para el Hospital General Manta, con la finalidad de que, el personal que alli labora
cuente con un documento guia que juridicamente se adecue a la realidad de la Unidad
Médica de segundo nivel y al personal que alli labora, de acuerdo al respectivo

organigrama Yy a la normativa vigente.

En la investigacién se han desarrollado temas que han servido de gran aporte para
profundizar el objeto de este trabajo, como la integridad institucional, ausencia de un

abordaje integral de la ética en la atencion al paciente de la gestion del hospital, la misma
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que impacta en una vulneracion de derechos humanos y derechos del paciente,
contradiciendo lo tipificado en la Ley de derechos y amparo del paciente, que en el
capitulo II Derechos del paciente Articulos 2 derecho a una atencion digna, indica: “Todo
paciente tiene derecho a ser atendido oportunamente en el centro de salud de acuerdo a
la dignidad que merece todo ser humano y tratado con respeto, esmero y cortesia.”, en
concordancia con lo estipulado en el ARTICULO 3 que sefala: “Derecho a no ser
discriminado.- Todo paciente tiene derecho a no ser discriminado por razones de sexo,
raza, edad, religion o condicion social y economica.”, con el fin de desarrollar mejoras
para que las administraciones en el marco de la gestion publica actiien con principios y
valores éticos al brindar los servicios de salud a la ciudadania; asi mismo se desglosan
subtemas que conducen a la interpretacion correcta de cada factor indispensab le,
entrevistas realizadas a los responsables de las areas involucradas en el proceso de
atencion al usuario y recoleccion de quejas, quienes han proporcionado datos, fuentes, y
demas informacion especifica que nos ayuda a reconocer la problematica que se presenta

en el Hospital General Manta, cuyos nombres, apellidos, y datos personales son

reservados garantizando su privacidad y respetando la confidencialidad respectiva.
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CAPITULO 1
PROYECCION DE LA INVESTIGACION

1.1. Linea de investigacion y su ambito de estudio.

La presente investigacion se enmarca en la Linea de Investigacion 3: Liderazgo y Gestion
del Talento en Hospitales, correspondiente a la Maestria en Gerencia Hospitalaria de la
Universidad de Investigacion e Innovacion de México. Esta linea se orienta al andlisis de
los procesos de direccion, administracion y desarrollo del talento humano en institucio nes
de salud, con énfasis en la mejora de la calidad del servicio y el fortalecimiento de la

gestion institucional.

El estudio se vincula directamente con dicha linea al abordar la gestion ética publica
institucional como un elemento estratégico del liderazgo hospitalario y de la
administracion del talento humano, considerando su impacto en la cultura organizacio nal
y en la calidad de los servicios prestados a los usuarios del Hospital General Manta del

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

1.2. Planteamiento del problema.

El Hospital General Manta del IESS enfrenta debilidades en la aplicacion de principios y
valores éticos en la atencion al usuario, evidenciadas por quejas relacionadas con trato
poco empatico, demoras, deficiencias en la comunicacion y conflictos interpersonale s.
Esta situacion sugiere una vacio entre las normas institucionales declaradas y las practicas
cotidianas del talento humano, agravada por la ausencia de un Codigo de Etica
contextualizado y de mecanismos activos de seguimiento ético. Para ello se presentan

algunos antecedentes:

1. Uvalle (2014): desarrollo y validacion de cuestionarios sobre gestion ética

institucional que muestran la necesidad de instrumentos diagnosticos aplicables en
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organizaciones publicas para medir integridad, capacitacion y mecanismos

normativos.

2. Organizacion Panamericana de la Salud [OPS], 2019): informe regional que
identifica la falta de codigos de ética contextualizados en instituciones de salud
latinoamericanas y la necesidad de articularlos con comités de ética y formacio n

continua para mejorar la toma de decisiones.

3. Castro & Delgado (2020): estudio comparativo en hospitales latinoamericanos que
evidencia la relacidon positiva entre gestion ética institucional y cohesion del

talento humano, y como la capacitacion ética reduce practicas inconsistentes.

4. Contraloria General del Estado / Defensoria del Pueblo (informes nacionale s,
2020-2022): reportes que documentan en el contexto ecuatoriano problemas
recurrentes en hospitales publicos (quejas por atencion y deficienc ia s
administrativas), sefialando vacios en mecanismos internos de control y

seguimiento ético.

Estos antecedentes muestran que, aunque existen instrumentos y recomendacione s
internacionales y regionales, en el contexto especifico del Hospital General Manta
subsisten vacios instrumentales y de implementacion. En consecuencia, la investigac i6n
plantea la pregunta central: ;De qué manera la gestion ética publica institucional puede
mejorar la calidad del servicio del Hospital General Manta del IESS durante el periodo
2024-2026? La hipétesis propone que un Coédigo de Etica institucional, disefiado y
adaptado a la realidad del hospital, contribuird positivamente al fortalecimiento de la

cultura organizacional y ala mejora de la calidad percibida por usuarios y personal.

1.3. Formulacion del problema (Pregunta de investigacion).

(Como contribuir a la mejora de la calidad del servicio en el hospital general manta del

instituto ecuatoriano de seguridad social durante el periodo 2024-2025?
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1.4. Justificacion.

La ética en la gestion hospitalaria constituye un componente esencial para garantizar la
calidad, la transparencia y la humanizacion de los servicios de salud. En las institucio nes
publicas, el comportamiento ético del talento humano no solo influye en la eficienc ia

operativa, sino también en la confianza que la ciudadania deposita en el sistema de salud.

En el Hospital General Manta del IESS, la ausencia de un instrumento institucional que
regule de manera clara la conducta ética del personal representa un riesgo para la calidad
del servicio y para el respeto de los derechos de los usuarios. La falta de lineamiento s
especificos puede dar lugar a practicas inconsistentes, deterioro del clima laboral y

percepciones negativas sobre la atencion recibida.

Desde el punto de vista social, la investigacion es relevante porque aborda una
problematica que afecta directamente a los usuarios del sistema de seguridad social,
quienes demandan una atencion digna, oportuna y de calidad. El fortalecimiento de la
gestion ética institucional contribuye a mejorar la relacion entre el personal de salud y los

pacientes, promoviendo el respeto, la empatia y la equidad en la atencion.

En el ambito institucional, el estudio aporta al Hospital General Manta una propuesta
concreta y aplicable: el disefio de un Codigo de Etica institucional contextualizado, que
sirva como herramienta orientadora para el talento humano y como apoyo para la toma de
decisiones éticas. Asimismo, el trabajo contribuye al fortalecimiento de la cultura

organizacional y al mejoramiento del desempefio del personal.

Desde el punto de vista académico, la investigacion genera un aporte tedrico-practico al
vincular la gestion ética publica institucional con la calidad del servicio hospitalar io,
ofreciendo evidencia empirica y una propuesta de transformacion alineada con la

normativa vigente y las buenas practicas en gestion hospitalaria.

1.5. Objeto de estudio.

La gestion ética publica institucional en las instituciones de salud del sector publico.
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1.6. Campo de accion.

El comportamiento ético y el desempefio del talento humano administrativo y asistencial
del Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, en su relacion

con la calidad del servicio brindado a los usuarios.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo General.

Proponer un cdodigo de gestion ética institucional como estrategia para la mejora de la
calidad del servicio en el hospital general Manta del instituto Ecuatoriano de Seguridad

Social durante el periodo 2024-2025.

1.7.2. Objetivos especificos

+* Analizar los fundamentos tedricos y normativos relacionados con la ética en la gestion
publica, la gestion del talento humano y la calidad del servicio que sustenten la
investigacion en el Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

% Diagnosticar el estado de la gestion ética institucional y su relacion con la calidad del
servicio en el Hospital General Manta, mediante la aplicacion de encuestas,
entrevistas y revision documental.

% Diseflar un codigo de gestion ética institucional contextualizado, que incluya
principios, valores, lineamientos y procedimientos orientados a la mejora de la
calidad del servicio en el Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social.

¢ Valorar la pertinencia y viabilidad del codigo de gestion ética institucional propuesto
como estrategia para la mejora de la calidad del servicio en el Hospital General Manta

del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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1.8. Hipotesis.

Un cédigo de gestion ética institucional como estrategia mejora la calidad del servicio en
el hospital general Manta del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social durante el periodo

2024-2025.

1.9. Alcance tematico.

La investigacion aborda el analisis de la gestion ética publica institucional en el contexto
hospitalario, considerando los principios y valores éticos, la cultura organizacional, el
liderazgo ético, el clima laboral y la calidad del servicio. Asimismo, incluye el estudio de
la percepcion del talento humano y de los usuarios sobre las précticas éticas vigentes, el
anélisis de la normativa aplicable y el disefio de un Cédigo de Etica institucional como
instrumento regulador de la conducta profesional, orientado a fortalecer la atencion al

usuario y el desempefio organizacional del Hospital General Manta del IESS.

1.10. Delimitacion Espacial y Temporal.

e Espacial: Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
ciudad de Manta, provincia de Manabi, Ecuador. Areas incluidas: consulta
externa, emergencias, servicios de apoyo (laboratorio, farmacia) y

administracion.

e Temporal: Periodo 2024-2025.
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CAPITULO 2
FUNDAMENTOS TEORICOS REFERENCIALES

El presente capitulo desarrolla los fundamentos conceptuales, contextuales y normativo s
que sustentan la investigacion. En primer lugar, se expone el estado del arte, donde se
revisan los principales antecedentes y estudios relacionados con la gestion ética
institucional, la cultura organizacional y la calidad del servicio en hospitales publicos. A
continuacidn, se presenta el marco tedrico, en el que se abordan los enfoques y autores
que fundamentan las variables de estudio. Posteriormente, se define el marco conceptual,
en el cual se precisan las categorias clave que orientan el andlisis. En el marco contextual
se examina la situacion especifica del Hospital General Manta del IESS, y finalmente, en
el marco legal y normativo se incluyen las disposiciones constitucionales, legales e

institucionales que regulan la gestion ética y la atencion hospitalaria en el Ecuador.

2.1. Estado del arte (Marco Historico y Actual).

La gestion ética publica institucional ha sido objeto de analisis creciente en las ultima s
décadas, particularmente en el contexto de la modernizacién del Estado y la busqueda de
una administracion publica orientada a la transparencia, la calidad del servicio y la
confianza ciudadana. En el sector salud, esta tematica adquiere una relevancia especial
debido a la naturaleza sensible de los servicios que se prestan y a la relacion directa entre
el comportamiento del talento humano y la garantia de derechos fundamentales como la

vida, la salud y la dignidad humana.

Desde una perspectiva historica, los estudios iniciales sobre ética en la administrac i6n
publica se centraron en el cumplimiento normativo y en la conducta individual del servidor
publico. Bautista (2001) sefiala que el Estado, como forma de organizacion politica, tiene
la responsabilidad de orientar el comportamiento de sus funcionarios hacia el bien comun,
lo que implica actuar con responsabilidad, honestidad y respeto por los ciudadanos. En
esta etapa, la ética se concebia principalmente como un conjunto de valores morales

individuales, mas que como un sistema institucional estructurado.
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Posteriormente, el enfoque evolucion6 hacia una comprensién mas integral de la ética
publica, incorporando la dimension organizacional e institucional. Uvalle (2014) sostiene
que la ética institucional no puede limitarse a declaraciones formales, sino que debe
traducirse en instrumentos concretos de gestion, como codigos de ética, mecanismos de
control interno y procesos de capacitacion continua. El autor enfatiza que la ética publica
constituye un eje transversal de la gestion publica moderna, en la medida en que permite
alinear los valores institucionales con las practicas cotidianas del talento humano,

reduciendo la discrecionalidad y fortaleciendo la coherencia organizacional.

En el ambito latinoamericano, diversos estudios han evidenciado que los sistemas de salud
enfrentan importantes desafios éticos relacionados con el trato digno, la equidad en el
acceso y la calidad de la atencion. La OPS, (2019) advierte que muchas institucio nes
publicas de salud carecen de instrumentos éticos contextualizados, lo que dificulta la
gestion de dilemas éticos frecuentes y la resolucion de conflictos interpersonales. Segin
este organismo, la ausencia de codigos de ética adaptados a la realidad institucional limita
la capacidad de los hospitales para promover una cultura organizacional basada en valores

y principios compartidos.

Desde una perspectiva empirica, Castro & Delgado (2020) realizaron estudios
comparativos en hospitales publicos de América Latina, demostrando que existe una
relacion directa entre la gestion ética institucional, el clima laboral y la percepcion de la
calidad del servicio por parte de los usuarios. Sus hallazgos evidencian que las
instituciones que cuentan con codigos de ética claros, socializados y acompafiados de
procesos formativos presentan menores niveles de conflictividad interna, mayor cohesion
del talento humano y mejores niveles de satisfaccid n del paciente. Estos resultados
refuerzan la idea de que la ética institucional no solo cumple una funciéon normativa, sino

también estratégica dentro de la gestion hospitalaria.

En el contexto especifico de la calidad del servicio, Donabedian (1980) plantea que la
atencion en salud debe evaluarse no solo desde criterios técnicos, sino también desde la
experiencia del usuario, incorporando elementos como el trato humano, la comunicac i6n

y el respeto. Este enfoque es complementado por el modelo SERVQUAL propuesto por
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Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), el cual destaca dimensiones como la empatia, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta, estrechamente vinculadas al comportamiento ético
del personal de salud. Estudios mas recientes en la region confirman que las percepciones
de mala atencion y trato despersonalizado suelen estar asociadas a debilidades en la cultura

organizacional y en la gestion ética institucional (Lindor, 2020).

En el caso ecuatoriano, informes de la Contraloria General del Estado y de la Defensoria
del Pueblo (2020-2022) han sefialado problemas recurrentes en hospitales publicos, entre
ellos quejas por demoras, deficiencias administrativas y trato inadecuado a los usuarios.
Estos informes coinciden en identificar vacios en los mecanismos internos de control y
seguimiento €tico, asi como la inexistencia o débil aplicacion de codigos de ética
institucionales en varias unidades de salud. Esta situacién pone de manifiesto la necesidad
de fortalecer la gestion ética publica como un componente clave para mejorar la calidad

del servicio y la confianza ciudadana en el sistema de salud.

A nivel conceptual, autores como Schein (2017) destacan que la cultura organizacional se
construye a partir de valores y supuestos compartidos que guian el comportamiento de los
miembros de una organizacién. En los hospitales publicos, una cultura organizacio nal
débil o fragmentada suele manifestarse en conflictos laborales, desmotivacion del
personal y préacticas alejadas de los principios institucionales. En este sentido, la gestion
ética publica institucional se configura como una herramienta fundamental para fortalecer
la cultura organizacional, al proporcionar referentes claros de conducta y fomentar el

liderazgo ético.

Desde una mirada critica, si bien la literatura revisada coincide en la importancia de la
¢tica institucional para mejorar la gestion y la calidad del servicio, muchos estudios se
limitan a andlisis descriptivos o normativos, sin desarrollar propuestas concretas
adaptadas a contextos especificos. En particular, se observa una limitada produccion
académica enfocada en hospitales del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, y mas

aun en unidades de segundo nivel como el Hospital General Manta.
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En consecuencia, el presente estudio se justifica en la necesidad de aportar una propuesta
contextualizada que trascienda el analisis tedrico y responda a las condiciones reales del
Hospital General Manta del IESS. La investigacion busca contribuir al estado del
conocimiento mediante el disefio de un Codigo de Etica institucional que fortalezca la
gestion ética publica, mejore la cultura organizacional y se refleje en una atencion mas

humana, eficiente y de calidad para los usuarios.

2.2. Marco Teorico.

La investigacion se fundamenta en teorias y enfoques que explican la relacion entre la
gestion ética publica institucional, la cultura organizacional y la calidad del servicio en
los hospitales publicos. Estos tres ejes permiten comprender como las practicas éticas se
traducen en comportamientos del talento humano y, a su vez, en experiencias de atencion

de los pacientes.

La bibliografia especializada advierte que una organizacion es una asociacion de personas
relacionadas entre si que utilizan recursos de diversa indole y estructura de acuerdo a las
divisiones de trabajo con el fin de lograr determinados objetivos. Para ello resulta
necesario que la administracion tome forma, motivada por su actividad inherente a todo
tipo de organizaciones, bien sea en empresas, fabricas, instituciones educativas, entes
gubernamentales, entre otros, guiada por los principios que se pueden aplicar y

contextualizar.

La Administracién Publica desde su componente de ejecutividad, se le ha asimilado ala
gestion publica la intencion de abordar esta como el eslabon esencial de la dindmica de
funcionamiento en los diferentes paises, contribuyd a que se haya mantenido hasta el
presente como el centro de un creciente debate a escala internacional. (Castanedo, 2022,

p. 36).

En el contexto de un mundo politico cosmopolita, todo Estado, independientemente de su
grado de desarrollo, descansa en el nacionalismo y muchos de ellos gozan de una vida

democratica intensa. La democracia y nacionalismo requieren del gobierno de la ley, de
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la legalidad y de la regulacion del mercado, y es imperativo que sus promesas ofrecidas
sean alcanzadas a través de una burocracia que puede y debe ser criticada, pero no

suprimida.

A partir del momento en que se logre comprenderse que todas las disposicio nes
constitucionales son normas de igual jerarquia y que se revisten de supremacia sobre el
resto del ordenamiento juridico, se llega a la indeleble conclusioén de que el principio de
eficiencia ostenta efectivamente una carga normativa propia, cuyo sentido debe ser
atribuido desde una interpretacion armoénica con los postulados del Estado democratico y
social de derecho y, por lo tanto, indiferente a la coyuntura politica presente en el momento

de su inclusion en el texto constitucional. (Wunder y Gabardo 2021, p. 7)

Por consiguiente, el derecho a la buena administracién publica, es una figura juridica
introducida en los ordenamientos juridicos de Europa, Latinoamérica, y de nueva data en
la legislacion ecuatoriana, pregona para la administracion publica cambios profundos en
su actividad o gestion, ello, a través de principios, derechos y obligaciones que deben ser
observados y cumplidos tanto por la administracion, cuanto, por el ciudadano de forma
reciproca, ponderando el servicio objetivo y por su entremedio la realizacion del fin del

Estado, el cual comprende el interés colectivo, bien comun. (Pérez y Tamayo 2022, p. 9).

En este orden de ideas, Henri Fayol, a través de teoria clasica, plante6 catorce principio s
universales relativos ala administracion, todo con bases cientificas a través de los cuales
se debe organizar el trabajo, regirse al proceso administrativo en busca obtener la

eficiencia maxima de toda organizacion.
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Principios universales de la administracion segun Fayol

ITEM DESCRIPCION

Division del A mayor especializacion de las personas en determinada actividad,

trabajo mayor resultara la eficiencia para efectuar su trabajo.

Autoridad Es ejercida de arriba a abajo basada en los principios de la escala
jerarquicos, se dan 6rdenes para que puedan realizarse las cosas.

Disciplina Los integrantes de una organizacion deben respetar los acuerdos y reglas
por las cuales se rige la organizacion.

Unidad de Los empleados tienen que recibir influencia e instrucciones provenientes

mando de una sola persona.

Unidad de Las diferentes areas o departamentos de la organizacion tienen un objetivo

direccion en comun dirigidas por un director o gerente con un plan tnico.

Subordinacion  El interés individual o grupal no puede estar por sobre los intereses

del interés
individual al

organizacionales.

bien comun

Remuneracion  La retribucion del trabajo efectuado tiene que ser justa para todos.

Centralizacion Cuando se reduce la participacion de quienes son subordinados, al
momento de tomar las decisiones el proceso pasa a ser centralizado con
metas comunes.

Jerarquia La linea de mando de toda organizacion tiene que ser vertical, va desde
arriba hacia abajo, sigue un ordenamiento de rangos, va de la alta gerencia
hacia el nivel més bajo en la empresa.

Orden Los recursos materiales al igual que los recursos humanos deben estar en
el momento indicado y el lugar adecuado.

Equidad Los administradores tienen que ser amables y justos con los subordinados.

Estabilidad Las rotaciones constantes de los empleados son perjudiciales para el

del personal eficiente funcionamiento organizacional.

Iniciativa Contempla que los subalternos tengan iniciativa propia con autonomia
para la concepcion y realizacion de sus planes, a pesar que puedan
presentarse errores.

Espiritu de El trabajo en equipo implica la creacion de un ambiente agradable al

grupo interior de la organizacion.

Nota: Elaboracion de la autora tomando la referencia de Barreno (2019).
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2.2.1. Gestion ética publica institucional

La gestion publica se entiende como el ejercicio de la funcion administrativa del gobierno,
que incluye todos los procesos, instrumentos y acciones efectuadas por las organizacio nes
de ambito publico para el logro de sus fines, se origina en las sociedades primitivas que
organizaban los esfuerzos individuales de sus miembros para lograr el objetivo comiin de
sobrevivencia y desarrollo. Hablar de Administracion publica es visualizar la evolucié n
histérica del hombre en comunidad, regido por una autoridad que busca la satisfaccion de

necesidades colectivas. (Barragan 2022, p. 17)

Los nuevos modelos de gestion publica en Ecuador buscan la eficiencia, eficacia,
transparencia y la participacion ciudadana, tomando en cuenta las mejores practicas de la
gestion privada y adecuandolas a su entorno. La finalidad es brindar servicios publicos
acordes a las necesidades de la colectividad, bajo modelos que a la postre, con el uso de
las innovaciones tecnolodgicas, tienden a ser abiertos y generan estados de gobernanza
participativa y democratica, en los que la responsabilidad del bienestar social sea de los

individuos que la conforman y no solamente de la autoridad de turno.

Un tema que es relevante dentro del contexto formacion ciudadana y cultura de legalidad,
es precisamente la importancia de la ética en el servidor publico, y es aqui donde
«necesariamente la administracion publica, ésta Gltima porque esencialmente son los
servidores publicos quienes tienen la significativa tarea de materializar el objetivo de ésta.

(Garcia 2022, p. 5).

Es decir, en sus labores diarias deben de buscar el bienestar comun atendiendo y
satisfaciendo las necesidades de los ciudadanos. Sin embargo, en la sociedad actual hay
una ruptura en el vinculo existente entre el servidor publico y el ciudadano, la falta de
responsabilidad del primero genera un gran descontento en el segundo, en el ciudadano.
Asimismo, se debe sefialar que existe una gran preocupacion por el tema de la ética dentro
de la vida publica y esto se debe al significativo cambio que hoy en dia experimenta

nuestra sociedad, dicho cambio en cuestion de valores; nos encontramos ante el derrumbe
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de los valores éticos tradicionales en la sociedad, como la justicia, libertad, igualdad,

tolerancia, respeto, honestidad, solidaridad, entre otros.

Este cambio del cual hablamos, implica una pérdida de principios y valores éticos
fundamentales en todas las instituciones, pero especialmente en las personas, mismas que
son larazdn de ser y fundamento de las organizaciones e instituciones civiles, politica s,
econdmicas y sociales. En este sentido, tanto el gobierno como la administracion publica
juegan un papel determinante, esto porque a través de ellos se facilita la satisfaccion de

las necesidades personales y sociales.

Los funcionarios publicos tienen en sus manos una tarea muy importante, y es la de
responder con eficacia y eficiencia todas las demandas y necesidades de la sociedad, en
donde deben de mantener un nivel de calidad en un contexto de servicio a la gente, pero
en donde ademas de esto, exista transparencia y un manejo adecuado de los recursos.

Por consiguiente, cuando la administraciéon publica asume el compromiso de cuidar,
vigilar, incentivar y proteger la vida publica, se acredita como la institucion que con apego
a valores éticos tiene conciencia para desempenar un papel responsable. La benevolenc ia
de la administracion publica es un pilar fundamental para entenderla de manera positiva,
dado que se ocupa de los gobernados en un sentido integral, del cual se forman las
capacidades individuales y colectivas que caracterizan la vida productiva de la sociedad

civil.

Convine agregar que la aplicacion de valores éticos o la ausencia de ellos afecta sin
excepcion todas las areas de la sociedad y del gobierno, desde las personas que pueden
ser utilizadas como instrumento para cualquier fin, vulnerando su dignidad, hasta el
entorno ambiental que es gravemente dafiado por la erosion de la base ética que ha
privilegiado el crecimiento econdémico como fin ultimo, olvidando valores como la
solidaridad y la justicia con las futuras generaciones y aun con la actual. (Garcia 2022, p.

6)



30

La ética publica institucional es concebida como el conjunto de principios, valores y
practicas que orientan la conducta de los servidores en el marco de la gestion
administrativa y la prestacion de servicios publicos. Uvalle (2014) sostiene que la ética
publica busca la produccion de valor social y confianza ciudadana a través de la

transparencia, la responsabilidad y la integridad.

En los hospitales publicos, la gestion ética implica pasar de las declaraciones normativa s
a la creacion de mecanismos efectivos de aplicacion, tales como codigos de ética, comités
de integridad y procesos de capacitacion continua (Rodriguez, 2013). La OPS (2019)
subraya que la ausencia de instrumentos especificos en las instituciones de salud genera
vacios que afectan la toma de decisiones y la calidad de los servicios, particularmente en

contextos de alta demanda.

2.2.2. Principios y valores en la gestion hospitalaria

La gestion hospitalaria esta intrinsecamente vinculada con valores éticos como respeto,
justicia, equidad, solidaridad y honestidad. La Carta Iberoamericana de la Funcion Publica
sefala que, estos valores deben ser visibles en la actuacion de los servidores publicos y

convertirse en un marco de referencia para el desempefio institucional. Clad, (2003)

Alonso (2018) indica que la gestion del talento humano en salud no puede desvincular se
de la ética, ya que son los trabajadores quienes materializan los principios en la practica
diaria, mediante el trato al paciente, el cumplimiento de protocolos y la colaboracién en

equipos de trabajo.

2.2.3. Cultura organizacional

La cultura organizacional es definida por Schein (2017) como el conjunto de supuestos,
valores y creencias compartidas que orientan el comportamiento de los miembros de una
organizacion. En el ambito hospitalario, esta cultura se expresa en el clima laboral, en las

practicas de liderazgo y en la cohesion del talento humano.
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Cuando la cultura organizacional es débil, los trabajadores experimentan desmotivacié n,
conflictos interpersonales y bajo compromiso con la institucion. Castro & Delgado (2020)
afirman que en hospitales latinoamericanos la falta de liderazgo ético y de espacios de
participacion limita la consolidacion de una cultura solida, lo cual repercute en la calidad
del servicio. Por tanto, la gestion ética publica debe concebirse como un medio para

fortalecer la cultura organizacional, dotandola de coherencia y sostenibilidad.

2.2.4. Calidad del servicio hospitalario

La calidad en la atencién de salud se entiende como el grado en que los servicios prestados
cumplen con estdndares profesionales y satisfacen las necesidades y expectativas de los

usuarios (Donabedian, 1980).

Desde una perspectiva practica, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) proponen que la
calidad percibida se puede medir a partir de dimensiones como empatia, fiabilidad y

capacidad de respuesta, aspectos especialmente relevantes en hospitales.

Diversos estudios en América Latina muestran que las percepciones de mala atencion,
trato despersonalizado y demoras en procesos estdn asociadas a deficiencias éticas y

organizacionales (Lindor, 2020).

La gestion del talento humano es una filosofia gerencial sobre valores, creencias, roles,
organizaciones, sociedad. La investigacion evaliia por qué las organizaciones son lentas
al asumir cambios y desarrollar gestion. Es un modelo de gestion del talento humano en
organizaciones educativas. Investigacion descriptiva, de campo, modalidad proyecto

factible, enmarcada en el paradigma cuantitativo, no experimental, transeccional.

El papel de las personas en la sociedad del conocimiento, es fundamental pues esta
inmerso, se transmite, crea y utiliza por las personas; en este orden de ideas, se puede
armar que las personas son valoradas por sus conocimientos, sus aportes intelectuales y
talento en la consecucion de las metas de las organizaciones. De alli que, no se considera

valido utilizar el término recurso humano para referirse a sus miembros, pues se esta
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catalogando a la persona como un instrumento, sin tomar en consideracion que es el

componente principal, con habilidades y caracteristicas de toda una organizacion.

Nombrar a las personas en términos de recursos significa despojarlas de su condicion
humana como (n en si mismas y convertirlas en medios al servicio de los objetivos de la
organizacion. Resulta obvio que el talento o aptitud para desarrollar una determinada
actividad constituya uno de los requisitos a evaluar antes de contratar a alguien para
ocupar un puesto dentro de un contexto laboral. Sin embargo, en muchas ocasiones la
contratacion pasa solamente por el hecho de exigir evidencia objetiva de que el aspirante

tiene determinada preparacion profesional para ocupar el puesto.

La gestion adecuada del talento humano cobra especial importancia en el sector de la
salud, dado que para ofrecer servicios de calidad no solo basta con la preparacion
académica, sino que es necesario que los conocimientos se empleen adecuadamente, sobre
la base de valores solidamente formados. Solamente a través del desarrollo del talento
humano se garantiza que la institucion cuente con profesionales integros. Para ello se debe
asegurar que el recurso humano disponga de la competencia y la capacidad requerida para
el cargo, en el momento de su seleccion yuna vez contratado velar por la evaluacion del
desempeiio personal. La gestion del talento humano se refiere al proceso que desarrolla e
incorpora nuevos integrantes a la fuerza laboral, y que ademas desarrolla y retiene a un
recurso humano existente. Busca basicamente destacar a aquellas personas con un alto

potencial, entendido como talento, dentro de su puesto de trabajo.
Se basa en tres aspectos fundaméntales:

Son seres humanos, por tanto, estan dotados de personalidad y poseen conocimiento s,
habilidades, destrezas y capacidades indispensables para la gestion adecuada de los
recursos organizacionales; son activadores inteligentes de los recursos organizacionale s,
es decir las personas son fuente de impulso propio que dinamizan la organizacioén, y no
agentes pasivos, inertes y estaticos y, por ultimo, deben ser considerados socios de la
organizacidn, en la que invierten esfuerzo, dedicacion, responsabilidad, compromiso,

riesgos, entre otros; con la esperanza de recibir retornos de estas inversiones ya sea en
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salarios, incentivos financieros, crecimiento profesional, carrera, entre otros. (Alonso

2018, p. 53)

Actualmente a nivel mundial, el personal se considera como factor primordial dentro de
las organizaciones publicas y privadas, es asi que para la obtencion de buenos resultados
estas buscan reclutar personal idoneo para que ocupen cada puesto de trabajo. (Castro &

Delgado 2020, p. 10).

Por tanto, el area de personal desarrolla procesos de seleccion de una forma oportuna y
delicada para que puedan optimizar el desempeio dentro de las instituciones. Son muchos
los desafios que enfrentan las organizaciones en la actualidad, entre ellas destaca lo
concerniente a cobmo se gestiona adecuadamente el talento humano en la nueva dinamica
organizacional cargada de complejidad, donde la volatilidad, incertidumbre y altos nivele s

de exigencias son un aspecto normal.

Toda organizacion requiere de las personas para poder lograr sus objetivos, de alli que
resulta fundamental tener plena conciencia del lugar que debe ocupar el ser humano en
toda gestion organizacional, por lo que se crea la necesidad de contar con un area

especifica para su debida gestion. (Aular 2021, p. 2)

En consecuencia, mejorar la calidad del servicio requiere no solo de recursos técnicos,

sino de un fortalecimiento ético e institucional.

2.2.5. Cdodigos de ética en instituciones de salud

La ética aplicada a la gestion publica se constituye a partir de dos grandes momentos: un
momento material, ligado a las practicas mismas de gestion publica; y un momento
formal, vinculado a su desarrollo como campo académico. Por el lado de la constituc i6n
material destacan las practicas y normativas éticas implicitas en acuerdos internacionale s,
la constitucion, leyes que regulan la funcidon publica, el control de las institucio nes
publicas, el acceso a la informacion publica, estandares de gestion ética, politicas de

integridad y lucha contra la corrupcion, entre otros.
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Los disefios normativo- institucionales y los modelos de gestion publica que los asisten
conforman la materialidad de la ética en la gestion publica. La reflexion ética sobre los
asuntos de gobierno y administracion de los asuntos publicos esta presente, sin duda. Los
procesos de gestion publica sin duda son complicados tanto por la cantidad y diversidad
de actores que intervienen, como por la creciente importancia de la administrac 16n
relacional, participacidon, colaboraciéon e innovacion - estado abierto, gobernanza

inteligente, nuevo servicio publico, entre otros (UNIR, 2020, p. 3).

Por esto mismo, el abordaje de la ética en la gestion publica es complejo, aunque si es
posible su aterrizaje practico: gestion ¢€tica organizacional, ejemplaridad publica,
confianza civica e institucional, transparencia, buen gobierno. Es por ello que, la creacion
de culturas de integridad que involucren elementos de transparencia, buen gobierno,
colaboracion e innovacidon socialmente responsable ameritan de una vision holistica e
integral. Visidn que no por su caradcter genérico y estratégico ha de olvidar el andlisis

normativo e institucional para disefiar instituciones publicas de calidad.

Los coédigos de ética constituyen instrumentos normativos que establecen directrices de
comportamiento y principios de actuaciéon para el personal. De acuerdo con la
(Organizacién Mundial de la Salud [OMS], 2020), un cédigo de ética eficaz debe ser
contextualizado a la realidad institucional, participativo en su disefio e integrado a los

procesos de capacitacion y evaluacion del personal.

Navarro y Cejudo (2016) destacan que la efectividad de un cédigo de ética depende de
que esté articulado con la cultura organizacional y cuente con mecanismos de seguimie nto
y sancion. En hospitales publicos, la implementacion de codigos ha demostrado mejorar

la cohesion del personal, la transparencia en los procesos y la satisfaccion de los usuarios.

La ética profesional, también llamada ética deontoldgica, es el conjunto de normas de
conducta ideal, emitidas por las asociaciones de profesionales para aquellos que integran

una profesion en particular; por lo tanto, la ética profesional es especifica a su ejercicio.
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No obstante, dichas normas de conducta no pueden verse al margen de las cuestiones
ontologicas (del ser), profundamente delineadas por los habitats natural y construido que
conforman el ethos vital, ni de la trama simbodlica que concede identidad a los grupos

humanos. (Lopera 2022, p. 37)

Hoy en dia es imprescindible prestar una asistencia de calidad, segura y eficiente, en las
salas de urgencias, basada en un mejor conocimiento del tipo de pacientes que son
atendidos en ellos, que permita una mejor organizacion y distribucion de los recursos

sanitarios destinados a la atencion de las urgencias.

La ética y el profesionalismo constituyen el fundamento de la actividad de la medicina,
que es una profesion intensamente moral. Al respecto, la ética, en su concepto mas
general, analiza las conductas y el comportamiento de las personas y las califica como
aceptables o erroneas, a condicion de que sean voluntarias y conscientes, expresa, asi
mismo, la propuesta colectiva de la sociedad. Por su parte, la ética médica orienta la
conducta del profesional médico hacia el acto médico correcto, y propicia el logro de un
estandar ideal y de excelencia de las relaciones que debe establecer con los enfermos .

(LARA et al 2019, p. 51).

Esto significa que la ética profesional esta ligada a los aprendizajes €ticos primarios, los
aprendidos desde etapas tempranas de la vida, y a aquellos habitos que constituyen el
caracter moral y, por ende, determinan el comportamiento que guia la conducta constante
en cada esfera de la vida.

En el caso del Hospital General Manta del IESS, la inexistencia de un codigo de ética
adaptado limita la capacidad institucional para orientar el comportamiento del talento

humano y consolidar una cultura ética organizacional.

2.3. Marco Conceptual.

El presente apartado define las categorias centrales del estudio, con el propdsito de

establecer claridad terminoldgica y orientar la interpretacion de los resultados. Las
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definiciones se construyen a partir de aportes teoricos relevantes y se adaptan al contexto

hospitalario ecuatoriano.

2.3.1. Gestion ética publica institucional

La gestion ética publica institucional se entiende como el conjunto de normas, principio s,
practicas y mecanismos implementados por una entidad publica para garantizar la
integridad, transparencia y responsabilidad en la prestacion de servicios (Rodrigue z,
2013). En el ambito hospitalario, esta gestion se expresa en la manera en que se conduce
el talento humano frente a dilemas éticos y en la coherencia entre valores instituciona le s

y conductas cotidianas (OPS, 2019).

No obstante, desde la posicion de la autora, la gestion ética publica institucional no debe
entenderse inicamente como un marco normativo, sino como un proceso dindmico que se
construye a partir de la interaccion entre liderazgo, cultura organizacional y
comportamiento del talento humano. En el contexto hospitalario, esta gestion adquiere
una dimension practica que se refleja directamente en la forma en que el personal se
relaciona con los usuarios y toma decisiones en situaciones de presion y escasez de

recursos.

2.3.3. Calidad del servicio hospitalario

La calidad del servicio en salud se define como la medida en que los servicios ofrecidos
cumplen con los estandares profesionales y responden a las expectativas de los pacientes
(Donabedian, 1980). Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) plantean que la calidad
percibida incluye dimensiones como fiabilidad, empatia, capacidad de respuesta y
seguridad. En el contexto de esta investigacion, la calidad del servicio se relaciona con la

capacidad de una institucion para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios
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de manera oportuna, eficiente y humana. Autores clasicos asocian la calidad con

dimensiones como eficiencia, seguridad y satisfaccion del paciente.

Desde la postura de esta investigacion, la calidad del servicio hospitalario no puede
analizarse de forma aislada de la ética institucional. La autora sostiene que la percepcion
de calidad esté estrechamente vinculada al trato recibido, a la comunicacion efectiva y al
respeto de la dignidad del paciente, elementos que dependen directamente del

comportamiento ético del talento humano.

2.3.4. Cddigo de ética institucional

Un codigo de ética es un instrumento normativo que establece principios y lineamiento s
de conducta para orientar el desempefio del personal en una organizacion (WHO, 2020).
En el caso de los hospitales publicos, su funcion es guiar la actuacion de los servidores de
salud en situaciones de dilema ético, prevenir malas practicas y fortalecer la confianza de

los usuarios (Navarro & Cejudo, 2016).

Sin embargo, en el presente trabajo se asume la posicion de que un Cédigo de Etica solo
es efectivo cuando responde a la realidad especifica de la institucion en la que se aplica.
En el caso del Hospital General Manta del IESS, el Codigo de Etica debe orientarse no
solo a regular conductas, sino a fortalecer la cultura organizacional, promover la empatia

en la atencion y servir como guia para la resolucion de dilemas éticos cotidianos.

2.3.5. Talento humano en salud

El talento humano en salud estd conformado por los profesionales y trabajadores
administrativos que participan en la atencion directa o indirecta de los pacientes. Seguin
Alonso (2018), su desempefio constituye el principal factor de calidad en los servicios
hospitalarios, dado que son los responsables de materializar los valores y politica s

institucionales en la practica cotidiana.
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2.4. Marco Contextual.

El Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)
constituye una de las principales unidades de salud de segundo nivel de atencién en la
provincia de Manabi. Su importancia estratégica radica en que atiende a una poblacion
numerosa y diversa, conformada por afiliados, jubilados y beneficiarios del sistema de

seguridad social, ademas de pacientes remitidos desde otras unidades médicas de la zona.

2.4.1. Contexto institucional

El Hospital del IESS de Manta es una institucion de la Regional 6, del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social; con la Resolucion 05 corresponde a un Hospital del
Nivel tipo II, es decir, unidad médica, de referencia subregional o provincial, presta los
servicios de atencion de salud integral a todos los usuarios ambulatorios y hospitalizado s,
afiliados al seguro general, campesino, montepio, voluntario, jubilados, entre otros, de
Manabi y los que son enviados de otros dispensarios médicos de menor complejidad, de
la misma manera que transfiere a unidades de alta complejidad en donde el caso lo

requiera.

El Hospital cuenta con 28.000 m2 de construccion sismo resistente, tres plantas. El area.
Total, del terreno es de 41.000 m2. Tiene 325 parqueaderos (11 para ambulancias y 15
para personas con capacidades especiales). En esta obra, el IESS invirti6 USD
637964.485.19 mas IVA en obra civil, equipamiento médico y mantenimiento preventivo
por 5 afios. La casa de salud cuenta con 241 camas en total de las cuales 150 son censables

y 161 son no censables. (Guevara, 2020, p. 5)

Cuenta con una infraestructura de primer orden, la principal sala es la de la consulta
externa la cual estd localizada en la entrada del mismo, ofrece atencion al usuario que
solicita interconsultas que son enviadas desde los dispensarios o centros de atencion
ambulatoria, emergencias, observacion, dando el cuidado de urgencia al paciente que

solicita atencion en esta unidad, cuenta igualmente con el drea de hospitalizacidn,
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Quir6fano, Farmacia, Rayos X, Laboratorio, Dietética y Lavanderia. (Vallejo, 2016, p.
41)

El hospital forma parte de la Red Publica Integral de Salud (RPIS) y tiene como misi6é n
garantizar servicios integrales, oportunos y de calidad a sus usuarios. Sin embargo, como
otras unidades del IESS, enfrenta limitaciones estructurales y organizacionales, entre ellas
la escasez de recursos humanos especializados, alta demanda de pacientes, y limitacio nes
en infraestructura y equipamiento. Estas condiciones generan presion sobre el talento

humano y dificultan el cumplimiento pleno de estandares de calidad.

En la gestion de talento humano se tiene la responsabilidad de que se cumplan los deberes
éticos inherentes a su perfil profesional, de esa manera se logra aplicarlos para que todos
tengan la habilidad de escuchar, saber comunicarse entre el personal, también con los
usuarios externos. De esa manera se ponen en practica las estrategias gerenciales, se
desarrolla un alto espiritu de lealtad y compromiso, conservando principios, teniendo

comportamientos idoneos ante la complejidad de situaciones que toca vivir a diario.

En el contexto del Hospital General Manta, es tarea del area de recursos humanos la
aplicacion de politicas de ética laboral en relacion para evitar la discriminacion, mal trato
entre pares y los pacientes. La idea es que es predique con el ejemplo para ir creando
cultura de respeto mutuo y dignidad. Esto se convierte en parte esencial de su cultura
organizacional, el cddigo de ética es una herramienta donde se vean reflejado en el

comportamiento y accionar de los integrantes de la institucion.

Todo ello implica crear en el personal ser conscientes de hacer uso del codigo de ética,
posicionar desde la directiva el respeto a los derechos de los usuarios externos o pacientes,
asi como de los empleados, de tal forma que la ética pase a ser parte de la expresion de la

cultura organizacional.

Cabe indicar, la necesidad de que el trabajo se debe asumir con responsabilidad,

profesionalidad, y lealtad, logrando el aporte para que tenga altos niveles de calidad,
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teniente a llegar a satisfacer e incluso superar las expectativas establecidas por las
instancias superiores nacionales del IESS. Asimismo, mantener una adecuada ética laboral
permitira al personal del Hospital General Manta, seguir fomentando la reputacion capaz

de marcar la diferencia.

Entre los procesos para la implementacion de conductas éticas en el ambito laboral se
hallan: los codigos de ética, la definicion de principios morales de la institucion, el
establecimiento de una oficina de Asuntos Eticos o de un Comité de Etica Institucional.

Para Torres, (2014), el codigo de ética constituye el compendio del comportamie nto
esperado, que es la expectativa de la institucién publica con respecto a sus servidores, de
los gremios con sus asociados y en general de la comunidad hacia sus miembros. En ese
sentido, se convierte en los princip ios morales de la institucion constituyen los pilares en

los que se fundamenta la existencia de la institucion.

Estos principios deben ser conocidos y publicados simultdneamente con la mision y vision
institucional. Los principios morales dan forma o son parte del comportamiento esperado
de las personas en la institucion. Los siguientes principios bdsicos, deben ser el
fundamento de la administracion publica: neutralidad, integridad, objetividad, rendicio n

de cuentas, sinceridad, honestidad y liderazgo.

Dentro de la estructura organizacional, es recomendable la creacion de una Oficina de
Asuntos Eticos o Comité de Etica Institucional, con personal exclusivo y calificado, que
se encargue de la elaboracidon, implantacion, difusion y evaluacion del codigo de ética
institucional y que, ademas, maneje los conflictos internos y externos relacionados con su
cumplimiento, entre ellos, las denuncias de violacién del codigo de ética y sus sanciones,

en coordinacioén con las areas administrativas competentes.

La ética de cada uno de los servidores en el ejercicio de sus funciones, permitird que el
nivel de desempefio de los controles especificos alcance el mismo nivel en que se apliquen

las conductas éticas, es decir, a mayor observancia de la ética en el ejercicio de sus
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funciones, se obtendra un alto nivel de desempefio de los controles; y, a menor observancia

de la ética, se obtendra un bajo nivel de desempeiio de los controles.

Desde la perspectiva de la ética institucional, las conductas socialmente deseables
requieren de motivacion y condiciones para su desarrollo. En esta perspectiva, la ética
publica no apunta a hacer simplemente lo bueno, sino que apunta a hacer lo mejor en las
circunstancias dadas. La motivacion del funcionario ptblico encuentra su base en una
remuneracion justa, suficiente como para favorecer el ahorro y acorde con el nivel de

responsabilidad exigido.

Dentro de la motivacién legitima que requiere el funcionario publico, se encuentra
también el incentivo recibido como fruto de un elevado comportamiento ético en el
ejercicio de sus funciones. Los incentivos promueven la competencia individual, generan
inventiva, eficiencia y compromiso con la institucion. Mejorar la ética en la
administracion publica implica un proceso de cambio que debe ser afrontado con liderazgo

y compromiso de parte de los niveles directivos de la institucion.

2.4.3. Calidad del servicio percibida

La atencion hospitalaria enfrenta criticas recurrentes en aspectos como el tiempo de espera
para citas y procedimientos, la falta de empatia en el trato, la deficiente comunicacion con
los pacientes y la limitada coordinaciéon interdepartamental. Estos problemas han sido
sefialados en informes de control social y auditorias realizadas en hospitales del IESS, lo
que refleja una problematica estructural en la gestion hospitalaria (Contraloria General del

Estado, 2020).

En la percepcion de los usuarios, estas debilidades se traducen en una calidad del servicio
inferior a lo esperado, con impacto directo en la confianza ciudadana hacia el IESS. La
ausencia de politicas éticas claras, sumada a la presion de la demanda, genera un circulo

que debilita tanto la satisfaccion de los pacientes como la motivacion del talento humano.
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2.5. Marco Legal y Normativo.

El desarrollo de la investigacion se fundamenta en un conjunto de disposiciones juridicas
nacionales e internacionales que regulan el derecho a la salud, la gestion publica, la ética
institucional y la calidad de los servicios sanitarios. Estas normativas constituyen el marco
de referencia que orienta la propuesta de disefio de un Codigo de Etica para el Hospital

General Manta del IESS.

2.5.1. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

La Constitucién reconoce en su articulo 32 a la salud como un derecho que garantiza el
Estado mediante politicas econdmicas, sociales, culturales, educativas y ambientale s.
Asimismo, el articulo 66, numeral 3 protege el derecho de las personas a la integridad

personal, lo que implica recibir servicios de salud dignos y de calidad.

El articulo 227 establece que la administracion publica debe regirse por los principios de
eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, responsabilidad, transparencia y evaluacion. Estos
principios se articulan directamente con la gestion ética institucional que se busca

fortalecer en el hospital.

2.5.2. Ley Organica de Salud (2006)

Esta norma regula la organizacion, funcionamiento y control del Sistema Nacional de
Salud. El articulo 6 sefiala que los servicios de salud deben prestarse con calidad,
eficiencia y trato digno. El articulo 7 establece la responsabilidad del talento humano en

salud de actuar con ética profesional, respeto y confidencialidad hacia los pacientes.

2.5.3. Ley Organica del Servicio Puablico (LOSEP, 2010)
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La LOSEP regula la administracion del talento humano en el sector publico. Su articulo
24 establece el principio de integridad y la obligacion de los servidores publicos de actuar
con probidad, honestidad, responsabilidad y respeto. Esta disposicion es clave para
sustentar la necesidad de contar con un Cédigo de Etica institucional que oriente la

conducta del personal del Hospital.

2.5.4. Normativa del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

El IESS, como entidad publica, ha emitido lineamientos generales sobre la atencidn a sus
asegurados, basados en principios de transparencia y calidad. Sin embargo, en el caso del
Hospital General Manta, no se cuenta con un Codigo de Etica especifico ni con un Comité
de Etica Hospitalario, lo que representa un vacio normativo interno. Este estudio busca

suplir esa carencia mediante una propuesta contextualizada.
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CAPITULO 3
FUNDAMENTOS METODOLOGICOS Y RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

La gestion ética se desglosa en tres dimensiones: normatividad, aplicacion y capacitacion,

porque reflejan tanto los instrumentos institucionales como la préactica cotidiana.

La calidad del servicio se evaluard desde la percepcion de los usuarios con base en el

modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), adaptado al contexto hospitalario.

Como sera necesario incorporar la cultura organizacional, la misma se mide en valores
compartidos, clima laboral y liderazgo ético, aspectos identificados como débiles en el

Hospital General Manta.

Se usardn encuestas para usuarios y personal, entrevistas semiestructuradas para
profundizar en percepciones, y revision documental para verificar normas o informe s

internos.

3.1. Cuadro Operacionalizacion de variables.

Variable independiente

Cédigo de Gestion ética publica institucional, entendida como el conjunto de
principios, valores, normas y practicas que orientan el comportamiento del talento

humano en el Hospital General Manta del IESS.

Variable dependiente

Calidad del servicio, referida al nivel de satisfaccion del usuario y a la percepcion sobre

la atencion recibida, considerando dimensiones como trato digno, oportunidad,

comunicacion y eficiencia.
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Operacionalizacion de Variables

Tema: Codigo de gestion ética institucional como estrategia para la mejora de la

calidad del servicio en el hospital general Manta del instituto Ecuatoriano de Seguridad Social durante el periodo 2024-2025.

Pregunta de Hipaotesis Variables
Objetivo general | Objetivos especificos Dimensiones Indicadores
investigacion estudiadas
Analizar los fundamentos Un codigo de Normatividad Existencia de
tedricos y normativos gestion ética ética normas internas.
Proponer un relacionados conla €tica en | institucional Procedimientos
codigo de gestion | la gestion publica, la gestion | como estrategia frente a dilemas
ética institucional | del talento humano y la mejora la Variable Aplicacion ética | éticos.
(Cémo contribuir a | como estrategia calidad del servicio que calidad del independiente: Participacion en
la mejora de la para la mejora de | sustenten la investigacion en | servicio en el Codigo de Capacitacion ética | capacitaciones
calidad del servicio |la calidad del el Hospital General Manta | hospital general gestion ética
en el hospital servicio en el del Instituto Ecuatoriano de | Manta del piblica
general manta del |Hospital General | Seguridad Social. instituto institucional

instituto ecuatoriano
de seguridad social
durante el periodo

2024-2025?

Manta del Instituto
Ecuatoriano de

Seguridad Social
durante el periodo

2024-2025.

Diagnosticar el estado de la
gestion ética institucional y
surelacion con la calidad del
servicio en el Hospital
General Manta, mediante la
aplicacion de encuestas,

Ecuatoriano de
Seguridad Social
durante el
periodo 2024—
2025

Trato al usuario

Percepcion de
respeto y dignidad

en la atencion
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entrevistas y revision
documental.

Disefar un codigo de gestion
ética institucional
contextualizado, que incluya
principios, valores,
lineamientos y
procedimientos orientados a
la mejora de la calidad del
servicio en el Hospital
General Manta del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad
Social.

Valorar la pertinencia y
viabilidad del codigo de
gestion ética institucional
propuesto como estrategia
para la mejora de la calidad
del servicio en el Hospital
General Manta del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad
Social.

Variable(s)

dependiente(s):

Calidad del
servicio

hospitalario

Comunicacioén e

informacion

Claridad y
suficiencia de la
informacion

recibida

Satisfaccion global

Nivel de
satisfaccion
general del

paciente.

Nota: Elaboracion propia de la autora.
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3.2. Diseiio metodologico

3.2.1. Definicion del enfoque, disefio y tipo de investigacion de la tesis.

La presente investigacion adopta un enfoque mixto, al integrar métodos cualitativos y
cuantitativos con el propdsito de obtener una comprension integral de la gestion ética
publica institucional y su relacidn con la calidad del servicio en el Hospital General Manta
del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Segin Hernandez, Sampieri et.al (2018).
“Los métodos de investigacion mixta son la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas

completa del fendémeno”.

El enfoque cuantitativo permite medir la percepcion del talento humano y de los usuarios
respecto a las practicas éticas y la calidad del servicio, mientras que el enfoque cualitat ivo
facilita el analisis interpretativo de opiniones, experiencias y criterios de actores clave. La
combinacidon de ambos enfoques resulta pertinente debido a la naturaleza del fendmeno
estudiado, el cual involucra dimensiones objetivas y subjetivas relacionadas con el

comportamiento humano, la cultura organizacional y la percepcion del servicio.

La investigacion es de tipo descriptiva y analitica, ya que busca caracterizar la situacido n
actual de la gestion ética institucional y analizar su incidencia en la calidad del servicio
hospitalario. Asimismo, presenta un disefio no experimental-transversal, debido a que no
se manipulan deliberadamente las variables de estudio, sino que se observan en su
contexto natural. El disefio es transversal, puesto que la recoleccion de datos se realiza en
un solo momento del tiempo, dentro del periodo 2024-2026, permitiendo obtener un

diagnoéstico situacional que fundamenta la propuesta del Codigo de Etica institucional.

3.2.2. Definicion de métodos, técnicas e instrumentos de obtencion de datos.

» Métodos empleados en la investigacion
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e Método analitico-sintético: utilizado para descomponer el fenomeno de estudio
en sus elementos constitutivos y posteriormente integrarlos en una vision global
que sustente la propuesta.

e Meétodo inductivo-deductivo: que permitié partir de la observacion de la realidad
institucional para formular conclusiones generales, asi como contrastar supuestos

tedricos con los resultados empiricos.

» Técnicas de obtencion de datos:

Para la obtencion de la informacion se utilizaron instrumentos previamente validados en
estudios nacionales e internacionales, los cuales fueron adaptados al contexto del Hospital
General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, manteniendo su estructura
conceptual y propiedades psicométricas. Esta adaptacion permitié garantizar la validez de
contenido y la pertinencia de los instrumentos en relacion con los objetivos de la

investigacion.

e Encuesta, aplicada al talento humano y a los usuarios.
e Entrevista semiestructurada, dirigida a directivos y personal clave del hospital.

e Revisién documental.

> Instrumentos utilizados:

Los instrumentos utilizados fueron: un cuestionario de ética institucional, una escala de
cultura organizacional, un cuestionario de calidad del servicio y un cuestionario de
entrevista semiestructurada dirigida a directivos, todos ellos sustentados en fuentes

tedricas reconocidas y validadas.

e Cuestionario estructurado, basado en instrumentos previamente validados en
estudios relacionados con la ética institucional, la cultura organizacional y la
calidad del servicio en instituciones de salud, particularmente el modelo

SERVQUAL propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), asi como
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aportes tedricos de Donabedian (1980). El instrumento fue adaptado al contexto

del Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,

manteniendo las dimensiones originales y ajustando la redaccion de los items a la

realidad institucional del estudio.

e Guia de entrevista semiestructurada para lideres institucionales, con el fin de

profundizar en aspectos relacionados con la cultura ética, liderazgo y toma de

decisiones.

» Ficha de analisis documental, aplicada a normativas, reglamentos internos y

documentos institucionales vinculados con la ética publica y la gestion

hospitalaria.

Se aplicaron instrumentos validados para el trabajo de recoleccion de la informacion, la

tabla 3, muestra el resumen de los mismos:

Tabla 3

Instrumentos validados utilizados para la recoleccion

Reterenciadel

Variable Instrumento sugerido Autor/Fuente validada
estudio
Uvalle (2014) - Etica
Cuestionario de ética . ( . ) . Universidad
co ol o L, publica e integridad .
Gestion ética institucional (version . Nacional
s institucional en la ,
institucional adaptada para sector o Auténomade
L gestion publica L
publico) ! . México
latinoamericana
Denison & Mishra
Escala de Cultura (1995) — Toward a Academy of
Cultura organizacional  Organizacional de Theory of Management
Denison (DOCS) Organizational Culture  Journal

Calidad del servicio

Percepcidn éticadel
personal

Modelo SERVQUAL
adaptado a servicios de
salud

Cuestionario de ética
profesional hospitalaria

and Effectiveness
Parasuraman,
Zeithaml & Berry
(1988) — Journalof
Retailing

Pliscoff & Lagos (2021)
— Etica en la gestion
publica sanitaria en
América Latina

Ampliavalidacién
internacional

Universidad de
Chile
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Nota: Elaboracion propia de la autora

Los instrumentos validados descritos en la Tabla 3 constituyen la base metodoldgica para
la recoleccion de la informacion en la presente investigacion. A partir de estos
instrumentos, se elaboraron versiones adaptadas al contexto institucional del Hospital
General Manta del IESS, cuyos resultados se presentan y analizan en el capitulo de
resultados mediante tablas y graficos estadisticos. Ver los formatos de los instrumento s

€n ancxos.

La validez del instrumento se sustenta en su aplicacion previa y validacion en
investigaciones relacionadas con la medicié n de la calidad del servicio y la gestion
institucional, destacandose el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) y el

enfoque de evaluacion de la calidad de Donabedian (1980).

Adicionalmente, el proceso de adaptacion contextual permitid asegurar la pertinenc ia

semantica y conceptual de los items enrelacion con el entorno hospitalario del IESS.

3.2.3. Desarrollo de los instrumentos de obtencion de datos.

Se empleo una escala Likert de 5 puntos (1 = totalmente en desacuerdo, 5 = totalmente de
acuerdo). Las dimensiones evaluadas fueron: integridad, transparencia, responsabilidad,
respeto, conforme las variables de estudio analizadas y evaluadas que son: Gestion ética

institucional, Cultura organizacional y Calidad del servicio. Ver en anexos.

La guia de entrevista semiestructurada incluyd preguntas abiertas relacionadas con
dilemas éticos, practicas de liderazgo, valores compartidos y percepcion de las debilidades
institucionales. Estas preguntas fueron:

1. (Considera que el hospital posee politicas éticas formalmente establecidas?

2. (Cbémo se gestionan actualmente los principios éticos en el hospital?

3. (Existe algin mecanismo formal para resolver conflictos éticos?
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4. ;Considera necesaria la implementaciéon de un Codigo de Etica institucional?

5. (Coémo influye la ética en la calidad del servicio brindado?

La ficha documental permitié registrar la existencia o ausencia de instrumento s

normativos, asi como el contenido de informes y quejas de usuarios.

3.2.4. Determinacion de la muestra y su criterio de seleccion.
La poblacion del estudio estuvo conformada por:

1. Usuarios del Hospital General Manta del IESS, que acuden a consulta externa,

emergencias y servicios de apoyo.

2. Talento humano: profesionales de la salud (médicos, enfermeras, técnicos) y

personal administrativo.

Dada la amplitud de la poblacion, se aplicO un muestreo no probabilistico por
conveniencia, considerando disponibilidad y accesibilidad de los participantes en el

periodo de recoleccion 2024-2025.

e Usuarios: se estim6 encuestar un aproximado de al menos 150 pacientes

distribuidos en diferentes servicios.

e Talento humano: se proyectd encuestar a 60 trabajadores (entre médicos,

enfermeras, personal administrativo).

« Entrevistas: se realizaron a 5 jefaturas departamentales (direccion médica,

enfermeria, administracion, talento humano y emergencias).

El tamafo de muestra fue suficiente para obtener informacion representativa que permita
un analisis descriptivo y correlacional basico, adecuado al alcance de la investigacion. Se
aplicé un muestreo no probabilistico por conveniencia, por la disponibilidad y acceso al

personal.
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3.3. Trabajo de campo (o Presentacion de evidencias, si corresponde).

El trabajo de campo constituyo la fase practica de la investigacion, en la cual se aplica ron
los instrumentos disefiados para recolectar la informacion directamente en el contexto del
Hospital General Manta del IESS. Esta etapa buscaba obtener evidencia empirica que
permitié diagnosticar las debilidades en la gestion ética institucional, identificar las
percepciones sobre la cultura organizacional y evaluar la calidad del servicio desde la

perspectiva de usuarios y talento humano.

3.3.1. Aplicacion de los instrumentos.

La aplicacion de instrumentos se desarrolld durante el afio 2024, en cuatro niveles:

1. Encuestas a usuarios

. Se aplicaron 150 encuestas a pacientes atendidos en consulta externa,
emergencias y servicios de apoyo (farmacia y laboratorio).

. El cuestionario se adapté del modelo SERVQUAL y midié dimensiones como
trato, oportunidad, comunicacion y satisfaccion global.

. La aplicacion se realizd en espacios de salida del hospital, garantizando

confidencialidad y consentimiento informado.

2. Encuestas al talento humano

e Seaplicaron 60 encuestas a médicos, enfermeras, técnicos de apoyo y
personal administrativo.

o Elcuestionario incluyé dimensiones de gestion ética institucional
(normatividad, aplicacion, capacitacion) y cultura organizacional (valores,

clima laboral, liderazgo ético).
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o Laencuesta se aplico de manera presencial y en horario laboral, escogiendo al

azar los pacientes a encuestar.

3. Entrevistas semiestructuradas

o Serealizaron 5 entrevistas a jefaturas departamentales (direccion médica,
enfermeria, talento humano, administracion y emergencias).

o Laguia de entrevista abordd dilemas éticos, estilos de liderazgo, valores
institucionales y debilidades observadas en la cultura organizacional.

o Lasentrevistas fueron grabadas y posteriormente transcritas para su analisis

cualitativo.

4. Revision documental

o Seanalizaron informes institucionales, registros de quejas de usuarios y
documentos normativos del IESS.
e Laficha documental permiti6 constatar la ausencia o presencia de

instrumentos éticos y la gestion realizada en los tltimos afios.

3.3.2. Procesamiento de la informacion.

El procesamiento de los datos recolectados se realizd en dos fases, mas una

triangulacion metodologica:

1.

Cuantitativa

« Lasencuestas fueron codificadas enuna base de datos (Excel).

o Se aplicaron estadisticos descriptivos (frecuencias, porcentajes, medias) para
caracterizar cada dimension.

o Seexploraron correlaciones basicas entre la gestion ética institucional, la

cultura organizacional y la calidad del servicio.
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2. Cualitativa

o Las entrevistas y documentos fueron analizados mediante el método de
andlisis de contenido, identificando categorias y subcategorias relacionadas
con ¢ética, liderazgo y cultura organizacional.

e Se construyd una matriz de codificacioén con citas textuales y patrones de

recurrencia.
3. Triangulacion

o Losresultados cuantitativos y cualitativos se integraron mediante triangulac 16n
metodoldgica, contrastando las percepciones de usuarios, talento humano y
autoridades con la informacion documental.

o Se permitid validar los hallazgos y ofrecer una interpretacion integral de la

problematica.

3.4. Analisis de los resultados en los datos obtenidos.

El anélisis de la informacion recopilada a través de encuestas a usuarios y talento humano,
entrevistas semiestructuradas a jefaturas y revision documental del Hospital General
Manta del IESS, permitié identificar las principales debilidades y oportunidades de mejora
en torno a la gestion ética publica institucional, la cultura organizacional y la calidad del

servicio hospitalario.

3.4.1. Resultados sobre gestion ética publica institucional

Los resultados de la encuesta al talento humano evidenciaron que la mayoria de
trabajadores reconoce la ausencia de un Cddigo de Etica institucional y de mecanismo s

claros para resolver dilemas éticos.

Tabla 4

Percepcion sobre la existencia de un Cédigo de Etica
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Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si existe 9 15%
No existe 42 70%
No sabe / No 9 15%
responde

Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 60 trabajadores del hospital, 2024,

Grafico 1
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Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 60 trabajadores del hospital, 2024.

El 70% del personal afirmé que el hospital no cuenta con un Cédigo de Etica, lo cual
confirma el vacio normativo sefialado en la fase contextual. En las entrevistas, los jefes
departamentales coincidieron en que esta carencia genera ambigiiedad en la actuacion de
los servidores frente a situaciones de dilema ético, como reclamos de pacientes, conflicto s

interpersonales o decisiones administrativas sensibles.

Asimismo, se evidencid que la capacitacion en temas éticos es limitada. Solo un 25% de
los encuestados senalo haber recibido formacion en ética publica en los ultimos dos afios,
mientras que el 75% restante indico no haber participado en procesos de capacitacion

relacionados.
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3.4.2. Resultados sobre cultura organizacional
En cuanto a la cultura organizacional, los hallazgos muestran un clima laboral fragil,

caracterizado por desmotivacion y percepcion de falta de liderazgo ético.

Tabla 5

Percepcion sobre la Cultura Organizacional

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy favorable 6 10%
Favorable 15 25%
Poco favorable 27 45%
Desfavorable 12 20%

Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 60 trabajadores del hospital, 2024.

Grafico 2
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Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 60 trabajadores del hospital, 2024.

E145% de los trabajadores percibe el clima laboral como poco favorable o desfavorable,

lo que revela la necesidad de fortalecer valores compartidos y mecanismos de motivacion.

En las entrevistas, los lideres coincidieron en que la rotacion frecuente de directivos afecta
la continuidad de los procesos de gestion y genera incertidumbre en el personal. Ademas,
varios entrevistados mencionaron la falta de espacios de didlogo entre trabajadores y

autoridades, lo que debilita la cohesion interna.



57

3.4.3. Resultados sobre calidad del servicio hospitalario
Las encuestas a 150 usuarios reflejaron debilidades importantes en el trato recibido, en la

oportunidad de atencion y en la claridad de la informacién proporcionada.

Tabla 6

Percepcion de trato digno en la atencion

Categoria Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 45 30%
De acuerdo 51 34%
Indiferente 18 12%
En desacuerdo 21 14%
Muy en desacuerdo 15 10%

Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 150 usuarios, 2024.

Grafico 3
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Nota: Elaboracion propia de la autora - Encuesta a 150 usuarios, 2024.

El 34% de los usuarios manifest6 estar de acuerdo en que el trato recibido fue digno; sin
embargo, un 14% expreso desacuerdo, lo que constituye una proporcion significativa que
revela problemas de empatia y comunicacion en la atencion. Esto refleja una correlacion
directa entre debilidades éticas institucionales y la percepcion de baja calidad en el

servicio.
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Respecto al tiempo de espera, el 70% de los usuarios considerd que es excesivo,
especialmente en consulta externa y emergencias. En cuanto a la informacién brindada
sobre diagnosticos y tratamientos, el 40% sefial6 que esta fue insuficiente o poco clara, lo

que impacta directamente en la confianza hacia el servicio.

3.4.4. Resultado de las entrevistas

Las entrevistas semiestructuradas fueron aplicadas a directivos y personal clave del
Hospital General Manta del IESS, con el objetivo de profundizar en la percepcion
institucional sobre la gestion ética publica, el comportamiento del talento humano y la
calidad del servicio. El analisis cualitativo de la informacion permitié identifica r
categorias recurrentes relacionadas con ética institucional, liderazgo, clima laboral y

atencion al usuario.

Los entrevistados coincidieron en sefialar que, si bien existen normativas generales
emitidas por el IESS, estas no se encuentran suficientemente socializadas ni adaptadas a
la realidad especifica del hospital. Asimismo, manifestaron que la ausencia de un Cédigo
de Etica institucional propio dificulta la toma de decisiones frente a dilemas éticos

cotidianos, generando respuestas discrecionales y poco uniformes entre las distintas é4reas.

En relacién con la cultura organizacional, los participantes indicaron que existen
debilidades en la comunicacion interna y en la gestion del talento humano, lo cual impacta
en el clima laboral y en la motivacion del personal. Se destaco la necesidad de fortalecer
el liderazgo ético, promover espacios de capacitacion continua y establecer mecanismo s

claros de seguimiento y control ético.

Respecto a la calidad del servicio, los entrevistados reconocieron que las principa le s
dificultades se relacionan con la percepcion de trato al usuario, la sobrecarga laboral y la
limitada disponibilidad de recursos, factores que inciden en la atencién oportuna y
empatica. No obstante, coincidieron en que la implementacion de un Cédigo de Etica
institucional contribuiria a mejorar la conducta profesional, la comunicaciéon con los

usuarios y la imagen institucional del Hospital.
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3.4.5. Resultados del analisis documental

El analisis documental se realizd sobre normativas internas del IESS, disposiciones legales
vigentes, informes institucionales y documentos relacionados con la atencion al usuario y
la conducta del talento humano. Este analisis permitid identificar el marco normativo que

regula la actuacion del personal del Hospital General Manta.

Los resultados evidencian que el IESS cuenta con lineamientos generales en materia de
ética y conducta, los cuales establecen principios como legalidad, responsabilida d,
transparencia y calidad del servicio. Sin embargo, dichos documentos presentan un
caracter general y no contemplan lineamientos especificos adaptados a las particularidade s

del contexto hospitalario ni a las situaciones éticas propias de la atencion en salud.

Asimismo, se constato la ausencia de un Cédigo de Etica institucional especifico para el
Hospital General Manta, asi como la inexistencia de procedimientos formales para la
gestion y resolucion de conflictos éticos. Esta situacion limita la capacidad de la
institucion para prevenir conductas inadecuadas, orientar al talento humano y fortalecer

una cultura organizacional basadaen valores compartidos.

El andlisis documental también permitio identificar la falta de mecanismos sistematico s
de capacitacion y evaluacion ética, lo que refuerza la necesidad de contar con un
instrumento institucional que integre principios, normas y procedimientos claros para la

actuacion del personal.

3.4.6. Triangulacion de resultados

La triangulacion de la informacion se realizé integrando los resultados obtenidos a través
de las encuestas, las entrevistas y el analisis documental, con el proposito de fortalecer la

validez de los hallazgos y obtener una comprension integral del fendmeno estudiado.

La triangulacion de la informacion se realizo integrando los resultados obtenidos entre las
encuestas, entrevistas y revision documental, lo que permitié fortalecer la validez de los

hallazgos clave encontrados.
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Los resultados cuantitativos de las encuestas evidencian percepciones desfavorables en
dimensiones relacionadas con trato al usuario, comunicaciéon y coherencia ética
institucional. Estos hallazgos coinciden con los resultados cualitativos de las entrevista s,
en las que se reconoce la existencia de debilidades en la gestion ética y la necesidad de

fortalecer el liderazgo y la cultura organizacional.

De igual manera, el andlisis documental confirma la ausencia de instrumentos éticos
especificos y contextualizados, lo cual explica la brecha identificada entre los valores
institucionales declarados y las practicas cotidianas del talento humano. La convergencia
de estas fuentes valida el diagnostico institucional y fundamenta la propuesta de disefo
del Codigo de Etica como una respuesta pertinente y necesaria para mejorar la calidad del

servicio en el Hospital General Manta del IESS.

3.5. Redaccion de resultados y discusion.

El anélisis de los datos obtenidos en encuestas, entrevistas y revision documental permit 16
identificar problematicas relevantes que afectan la gestion ética institucional, la cultura

organizacional y la calidad del servicio en el Hospital General Manta del IESS.

Los hallazgos permiten inferir que la ausencia de lineamientos éticos claros, la escasa
formacion en valores institucionales y la limitada participacion del talento humano en
decisiones administrativas generan un clima organizacional débil y repercuten
directamente en la calidad del servicio al afiliado. Estos resultados coinciden con estudios
de Restrepo (2021) y Martinez y Gomez (2022), quienes sostienen que las organizacio nes
publicas con una cultura ética solida logran mayor compromiso, satisfaccion laboral y

confianza ciudadana.

En este contexto, se justifica la necesidad de implementar un Codigo de Etica Institucio nal
acompanado de un Comité de Etica Hospitalario que regule y promueva la practica de

valores, garantizando la equidad y la transparencia en la gestién publica de salud.
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3.5.1. Discusion sobre la gestion ética publica institucional

Los resultados evidenciaron que el 70% del talento humano reconoce la inexistencia de
un Codigo de Etica en el hospital y que el 75% no ha recibido capacitacion ética en los
ultimos dos afios. Esta situacion confirma el vacio normativo sefialado previamente y pone

de manifiesto la necesidad urgente de instrumentos que orienten la conducta del personal.

En concordancia con lo sefialado por Rodriguez (2013), la ética en la gestion publica no
debe quedarse en declaraciones abstractas, sino que requiere mecanismos concretos de
implementacion. La falta de un codigo y de procesos formativos en el hospital coincide
con los planteamientos de la OPS (2019), que identifico la ausencia de instrumentos éticos
contextualizados como un problema recurrente en los hospitales publicos

latinoamericanos.

Asi, los resultados obtenidos corroboran que la gestion ética débil es un factor critico que
limita la capacidad institucional para garantizar confianza y transparencia en la atencion
de salud.

3.5.2. Discusion sobre la cultura organizacional

En lo referente a la cultura organizacional, el 65% de los trabajadores percibid el clima
laboral como poco favorable o desfavorable, lo cual refleja problemas de cohesion,
motivacion y liderazgo ético. Estos hallazgos son consistentes con lo planteado por Schein
(2017), quien sostiene que la cultura organizacional es un sistema de valores compartidos
que guia la conducta del personal; cuando dichos valores no estan consolidados, se debilita

la identidad institucional.

De igual forma, Castro & Delgado (2020) identificaron que en hospitales latinoamerica nos
la rotacidn de directivos y la ausencia de liderazgo ético afectan la cohesion del talento
humano. Lo encontrado en el Hospital General Manta confirma este patrén: los
trabajadores sefialaron que la alta rotacion de autoridades genera discontinuidad en los

procesos de gestion y falta de motivacion en el personal.
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En este sentido, la investigacion muestra que el fortalecimiento de la cultura
organizacional requiere de una gestion ética solida y permanente, que permita alinear los

valores institucionales con las practicas cotidianas del personal.

3.5.3. Discusion sobre la calidad del servicio hospitalario

Respecto a la calidad del servicio, el 64% de los usuarios percibio trato digno en la
atencion, mientras que un 24% expreso desacuerdo y un 12% se mostro indiferente. Este
hallazgo es significativo, pues refleja que, aunque existe una mayoria satisfecha, casi una
cuarta parte de los pacientes mantiene una percepcion negativa sobre la empatia y el

respeto en la atencion.

Ademas, el 70% de los usuarios considerd excesivo el tiempo de espera y el 40% indicéd
que la informacion proporcionada fue insuficiente o poco clara. Estos resultados coincide n
con lo expuesto por Donabedian (1980), quien sostiene que la calidad de la atencion debe
medirse no solo en resultados clinicos, sino también en procesos de trato y comunicacio n.
Asimismo, se relacionan con el modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), que

incluye dimensiones como fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.

La literatura revisada confirma que las debilidades éticas y organizacionales influye n
directamente en la percepcion de la calidad. Lindor (2020) resalta que en los hospitales
publicos latinoamericanos los problemas de trato y comunicacién son consecuencia de
una gestion institucional fragil en valores éticos, lo cual se evidencia en el caso del hospital

estudiado.

La triangulacion de resultados permite afirmar que la gestion ética institucional débil no
solo limita el cumplimiento de principios de transparencia y probidad, sino que también
impacta en la cultura organizacional (bajo compromiso, clima laboral deteriorado,
liderazgo inestable) y, en consecuencia, en la calidad del servicio (tiempos de espera

excesivos, trato desigual, comunicacion deficiente).
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Este hallazgo central respalda la hipotesis de la investigacion: la implementacion de un
Cédigo de Etica institucional contextualizado puede convertirse en una estrategia eficaz
para fortalecer la cultura organizacional y mejorar la calidad del servicio en el Hospital

General Manta del IESS.

Los resultados de este estudio se alinean con experiencias documentadas por la OMS
(2020), que destacan la importancia de los cddigos de ética en la mejora de la confianza

institucional, la satisfaccion de los usuarios y la cohesion del personal.

CAPITULO IV
PROPUESTA DE TRANSFORMACION

El analisis de los resultados obtenidos a través de las encuestas, entrevistas y revisio n
documental, en contraste con los aportes del marco teodrico y el estado del arte, permit i6
evidenciar debilidades estructurales en la gestion ética publica institucional del Hospital
General Manta del IESS. Estas debilidades se manifiestan en la falta de coherencia entre
los valores institucionales declarados y las practicas cotidianas del talento humano, en
percepciones negativas sobre el trato al usuario y en la ausencia de instrumento s
institucionales especificos que orienten la conducta profesional frente a dilemas éticos.
Desde el estudio teodrico referencial se identifico que la implementacion de codigos de
¢tica contextualizados constituye una estrategia efectiva para fortalecer la cultura

organizacional y mejorar la calidad del servicio en instituciones de salud publica.

En este sentido, la autora devela y justifica la necesidad de una propuesta de
transformacion orientada al disefio de un Cédigo de Etica institucional, como resultado
propositivo de caracter tedrico—practico, que contribuya a la solucion del problema
cientifico planteado, al fortalecer la gestion ética publica institucional y mejorar la calidad

del servicio en el Hospital General Manta del IESS.
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4.1. Fundamentacion de la propuesta de transformacion.

El diagnostico presentado en el Capitulo III evidencio una gestion ética institucional débil,
caracterizada por la inexistencia de un Codigo de Etica hospitalario, la ausencia de
instancias de regulacion como lo es un Comité de Etica, la falta de capacitacione s
permanentes y un clima laboral percibido como poco favorable por el 65% del personal.
Estos factores han repercutido directamente en la cultura organizacional y en la percepcion

de la calidad del servicio por parte de los usuarios.

En este contexto, se hace necesaria la implementacion de un instrumento regulador que
brinde lineamientos claros de conducta al talento humano, refuerce los valores
compartidos y sirva como base para mejorar la confianza de los usuarios. El Cédigo de
Etica institucional se plantea como una estrategia de transformacién que responde a las

siguientes justificaciones:

o Justificacion Legal: se alinea con la Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008), la Ley Organica de Salud (2006), la Ley Organica del Servicio Publico
(2010) y los instrumentos internacionales (OPS, OMS, UNESCO), que establecen
la ética, la transparencia y la calidad como principios de la gestion publica en

salud.

o Justificacion Organizacional: busca consolidar la cultura organizacional mediante
la identificacion y préctica de valores compartidos, reduciendo conflictos internos

y fortaleciendo el sentido de pertenencia.

e Justificacion Social: responde a la demanda ciudadana de atencion digna, oportuna

y transparente, mejorando la percepcion de la calidad del servicio hospitalario.

Codigo de Etica institucional constituye, por las razones expuestas, una propuesta factible,
pertinente y sostenible para transformar las debilidades detectadas en las oportunidades
de mejora, fortaleciendo la gestion ética publica, la cultura organizacional y la calidad de

los servicios.
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4.2. Estructura de la propuesta de transformacion.
La propuesta de un Codigo de Etica del Hospital General Manta del IESS (2024-2026).

La presente propuesta de transformacion se estructura de manera coherente con el objetivo
general de la investigacion y responde directamente a las necesidades identificadas en el
diagndstico realizado en el Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Segurida d
Social. Su disefio adopta un enfoque flexible, propio de los resultados propositivos,
conservando los componentes esenciales que garantizan su rigor tedrico, metodologico y

operativo.

Desde el punto de vista estructural, la propuesta se organiza en tres componentes
fundamentales: el aparato tedrico—conceptual y referencial, el cuerpo referencia I
contextual y el cuerpo operacional—instrumental, los cuales se articulan de manera logica
para orientar la implementacién del Codigo de Etica institucional. Los mismos que se

explican en el siguiente apartado.

En conjunto, estos componentes permiten que la propuesta de transformaciéon no solo se
limite a la formulacion de un Codigo de Etica institucional, sino que se proyecte como un
instrumento practico y operativo, orientado a fortalecer la gestion ética publica, promover
una cultura organizacional basada en valores y contribuir a la mejora de la calidad del

servicio hospitalario en el Hospital General Manta del IESS.
Este documento se estructura en los siguientes apartados:

1. Principios rectores: dignidad humana, transparencia, justicia, equidad,

responsabilidad, solidaridad y respeto.

2. Valores institucionales: honestidad, = empatia, = compromiso, lealtad,

confidencialidad y calidad en el servicio.
3. Normas de conducta para el talento humano:

o Trato digno y empatico hacia los usuarios.

o Confidencialidad en la informacion clinica.
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e Uso adecuado y responsable de los recursos institucionales.
e Resolucion de conflictos con base en el respeto y la equidad.

e Responsabilidad en el ejercicio profesional.

4. Protocolos de actuacion frente a dilemas éticos: pasos para canalizar quejas,

reclamos y situaciones conflictivas en el hospital.

5. Instancias de regulacion: creacion de un Comité de Etica Hospitalario, responsable
de velar por el cumplimiento del codigo, asesorar en dilemas éticos y promover la

capacitacion continua.
6. Estrategias de implementacion:

e Socializacion del codigo mediante talleres, carteleras y medios digitales.
e Inclusion del codigo en el proceso de induccion al personal nuevo.

« Realizacion de capacitaciones anuales obligatorias sobre ética y valores.
7. Mecanismos de seguimiento y evaluacion:

e Encuestas periddicas a usuarios y personal sobre percepcion ética.
e Informes semestrales del Comité de Etica.

o Revision y actualizacion del codigo cada dos anos.

A manera de resumen se indica que, la propuesta corresponde a un resultado propositivo

de caracter tedrico—practico, ya que:

e Desde lo teodrico, contribuye al enriquecimiento conceptual de la gestion ética

publica institucional en el ambito hospitalario.

« Desde lo practico, se concreta en el disefio de un Codigo de Etica institucio nal

aplicable al contexto real del Hospital General Manta del IESS.

Los resultados tedricos de la investigacion permiten:
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e Sistematizar los fundamentos conceptuales de la ética publica institucional y su
relacion con la calidad del servicio hospitalario.

e Profundizar en la comprension de la ética institucional como un componente
estratégico de la gestion del talento humano y de la cultura organizacional.

e Integrar aportes tedricos nacionales e internacionales que sustentan la necesidad

de instrumentos éticos contextualizados en instituciones de salud publica.

Estos aportes fortalecen el conocimiento cientifico sobre la gestion ética publica en
hospitales, aportando un marco tedrico referencial que sustenta la propuesta de

transformacion.

El principal resultado practico de la investigacion es el disefio de un Cédigo de Etica
institucional para el Hospital General Manta del IESS, estructurado de acuerdo con las
necesidades identificadas en el diagndstico institucional y alineado con la normativa
vigente, que servird como instrumento orientador del comportamiento del talento humano

y como apoyo para la toma de decisiones ¢ticas.

4.2.1. Objetivos de la propuesta

4.2.1.1. Objetivo General de la propuesta
Contribuir a la mejora de la calidad del servicio a través de un Codigo de Etica de destin6
publica institucional en relacidon con la cultura organizacional en el Hospital General

Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

4.2.2.2. Objetivos especificos de la propuesta
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e Establecer los principios y valores éticos que deben guiar la conducta del talento
humano del Hospital General Manta del IESS.

e Definir lineamientos claros de actuacion ética en la atencion al usuario y en las
relaciones laborales.

e Disefiar mecanismos de socializacion, seguimiento y evaluacion del Codigo de
Etica institucional.

e Contribuir al fortalecimiento de la cultura organizacional y del clima laboral.

La propuesta del Codigo de Etica institucional se estructura en tres componentes

fundamentales, interrelacionados entre si:
» Aparato tedrico—conceptual y referencial

Comprende los principios éticos, valores institucionales, fundamentos normativos y
referentes tedricos que sustentan el Codigo de Etica. Este componente define el marco
conceptual que orienta la conducta del talento humano y establece la base ética sobre la

cual se construyen los lineamientos institucionales.

Se sustenta en los aportes de la ética publica, la bioética, la gestion €tica institucional, la
cultura organizacional y la calidad del servicio, desarrollados en el marco teorico y el
estado del arte. Este componente proporciona los fundamentos conceptuales y normativo s
que orientan los principios, valores y lineamientos éticos propuestos para el contexto

hospitalario del IESS.
> Cuerpo normativo—referencial del Codigo de Etica

Incluye la formulacion del Codigo de Etica institucional propiamente dicho, integrado

por:

o Principios éticos.

e Valores institucionales.

o Deberes y responsabilidades del talento humano.

e Lineamientos de conducta en la atencién al usuario.

« Lineamientos para las relaciones interpersonales y laborales.
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e Disposiciones generales para su cumplimiento.

Este cuerpo se construye a partir del analisis del marco legal y normativo vigente, asi
como de los documentos institucionales del IESS, permitiendo contextualizar la
propuesta en funcidon de las caracteristicas organizacionales, misionales y operativas del

Hospital General Manta.
» Cuerpo operacional-instrumental

Esta constituido por las fases, etapas y actividades necesarias para la implementacio n,
socializacion, seguimiento y evaluacion del Codigo de Etica institucional, garantizando

su aplicabilidad real en el contexto hospitalario.

El cuerpo operacional-instrumental se constituye a partir de las fases, etapas y actividades
previstas para la implementacion del Cédigo de Etica institucional. Este componente se
encuentra directamente vinculado con los resultados del diagnostico, ya que cada fase
responde a las debilidades identificadas en la gestion ética, la cultura organizacional y la

calidad del servicio, garantizando la pertinencia y viabilidad de la propuesta.

El cuerpo operacional de la propuesta se desarrolla a través de fases secuenciales que

permiten suimplementacion progresiva y contextualizada:

Fase 1: Socializacion y capacitacion
Difusién del Codigo de Etica a todo el talento humano mediante talleres y jornadas

formativas.

Fase 2: Implementacion

Aplicacion progresiva de los lineamientos éticos en las actividades institucionales.

Fase 3: Seguimiento y evaluacion
Monitoreo del cumplimiento del Codigo de Etica mediante indicadores de

comportamiento ético y calidad del servicio.
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4.3. Valoracion/ evaluacion / validacion de la propuesta de transformacion.
La propuesta fue valorada desde tres perspectivas:

o Pertinencia: responde directamente a las problematicas identificadas en la
investigacion (ausencia de un codigo, debilidad cultural, deficiencias en la calidad
del servicio). La evidencia obtenida en encuestas y entrevistas confirma la

necesidad de un marco regulador.

e Factibilidad: su implementacién no requiere recursos extraordinarios, pues puede
desarrollarse con el talento humano existente y con apoyo institucional del IESS.
El Comité de Etica puede integrarse con representantes de direccion médica,

enfermeria, administracion, talento humano y usuarios.

o Sostenibilidad: el Cdédigo de Etica se proyecta como un instrumento dinamico,
sujeto a procesos de capacitacion, seguimiento y actualizacion, lo que garantiza su

vigencia en el tiempo.

No se realizdé un proceso de juicio de expertos dado que se trabajé con un documento
validado, de cuyos resultados se puede indicar que la propuesta se respalda en los
hallazgos encontrados dentro de la aplicacion de los instrumentos, y en la triangulac i16n
de fuentes. De este modo, se valida como una alternativa viable y aplicable para mejorar
la gestion ética, fortalecer la cultura organizacional y elevar la calidad del servicio

hospitalario en el Hospital General Manta del IESS durante el periodo 2024-2026.

A continuacion, se presenta la propuesta estructurada desde la perspectiva de la autora:

PROPUESTA DE CREACION DEL CODIGO DE ETICA DEL
HOSPITAL GENERAL MANTA DEL IESS (2024-2026)

ANTECEDENTES
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El Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),
comprometido con la salud, el bienestar y la dignidad de las personas, presenta esta
propuesta de Codigo de Etica como un instrumento orientador del comportamie nto

profesional y humano de todo su personal.

Su objetivo es consolidar una cultura institucional basada en el respeto, la transparencia y
la responsabilidad social, asegurando que cada accidn en el &mbito hospitalario contribuya

al fortalecimiento de la confianza ciudadana y al cumplimiento del deber publico.

Este cddigo no pretende ser un documento meramente normativo, sino una guia de
reflexion y compromiso moral, que inspire a cada servidor del hospital a actuar con

integridad, empatia y excelencia en el ejercicio de su labor.
BASE LEGAL

Que, el articulo 3 numeral 4 establece que “es deber primordial del Estado garantizar la

ética laica como sustento del quehacer publico y el ordenamiento juridico”.

Que, el articulo 83 numeral 12 reconoce como deber de los ciudadanos “ejercer la

profesion u oficio con sujecion ala ética”.

Que, el articulo 227 estipula que la administracion publica se rige por principios como

eficiencia, transparencia y participacion.

Que, la Ley reconoce la salud como un derecho humano fundamental y sefiala que la
prestacion de servicios de salud debe guiarse por principios como equidad, calidad y

eficiencia.

PROPOSITO DEL CODIGO

Establecer principios, valores, normas y procedimientos que orienten la actuacion ética
del talento humano del Hospital General Manta, promoviendo la dignidad del paciente, la
integridad profesional, la transparencia institucional y la mejora continua de la calidad de

los servicios, con vigencia inicial y proceso de implementacién para 2024-2026.
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AMBITO DE APLICACION

Este Codigo aplica a todo el personal del Hospital General Manta: personal asistencia |
(médico, enfermeria, técnicos), personal administrativo, directivos, contratistas y
pasantes. También orienta a pacientes, familiares y visitantes respecto a derechos y

responsabilidades durante surelacién con la institucion.

CAPITULO 1
PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1. Objeto. El presente Codigo de Etica tiene la finalidad de establecer y promover
valores, principios, deberes, asi como compromisos €ticos a tener presente tanto los
funcionarios, servidores y trabajadores que forman parte del Hospital General Manta del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. Todo esto en el cumplimiento de sus funcione s,
con la finalidad de que se alcancen objetivos institucionales, garantizando los derechos de

los afiliados, asegurados, beneficiarios y jubilados.

Articulo 2. Alcance y 4mbito de aplicacion. El presente Codigo de Etica debe aplicarse y
observarse obligatoriamente por parte de todos los funcionarios, servidores y trabajadores

que forman parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Articulo 3. Personal del del hospital general Manta del IESS. Se entiende por personal
del IESS, a quienes forman parte de la institucion, es decir, funcionarios, servidores y

trabajadores.

CAPITULO 11
PRINCIPIOS, OBLIGACIONES Y DEBERES DE LOS COLABORADORES DE
IESS

Articulo 4. Principios éticos. Quienes conforman el personal del Hospital General Manta
del IESS, se regirdn por principios de evidencia, lealtad, probidad, confidencialidad,

responsabilidad, integridad, imparcialidad, y respeto.
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Articulo 5. Principio de eficiencia. En el desempefio de sus funciones el personal del
Hospital General Manta del IESS, tienen la obligacion de mejorar y optimizar los
resultados esperados en su gestion dentro de la institucion, esto en relacion a los recursos

invertidos y disponibles para su obtencion.

Articulo 6. Principio de lealtad. El personal del Hospital General Manta del IESS, en sus
actividades diarias deberan demostrar probidad, honradez y fidelidad, esto con la finalidad

de dar cumplimiento con la visidon, misidn, junto con los objetivos institucionales.

Articulo 7. Principio de probidad. El personal del Hospital General Manta del IESS,
tienen la finalidad de desempefiar sus funciones en base a los principios de prudencia,
honestidad, integridad, ecuanimidad., seriedad, asi como rectitud. Deben actuar con ética
en el ejercicio del cargo al igual al momento de utilizar los recursos instituciona le s

confiados a ellos, para lo cual deben repudiar, combatir y denunciar actos de corrupcion.

Articulo 8. Principio de responsabilidad. El personal del Hospital General Manta del IESS
tiene que ser responsables de sus acciones u omisiones relacionadas con el ejercicio de los
cargos a ellos brindados. Por lo tanto, su actuar tiene que darse acorde a los preceptos del
deber y responsabilidad que rige en la institucion. Resulta de obligatoriedad responder los
colaboradores del IESS, en torno a la forma en que logran cumplir sus obligaciones y
encargos, manejando con exactitud la informacion manejada y proporcionada por sus

inmediatos superiores, la cual se respalda documentadamente.

Articulo 9. Principio de Confidencialidad. El personal del Hospital General Manta del
IESS, siempre se verdn obligados a guardar estricta reserva en torno a los documentos
manejados por ellos, ademas de la informacion a la cual tienen acceso y conocimiento en
funcion de su cargo, tal como ordena la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica.

Articulo 10. Principio de imparcialidad. El personal del Hospital General Manta del IESS,
deben actuar en la atencion a los afiliados éticamente, es decir, no tener preferencias o

privilegios con ninguna persona. De igual manera, tomaran decisiones objetivas que los
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lleve ejercer las funciones objetivamente, sin que ello derive en prejuicios personales y

sin ser influenciados por terceras personas.

Articulo 11. Principio de Integridad. El personal del Hospital General Manta del IESS,
en el ejercicio de sus funciones deben actuar basados en la rectitud, honradez,
profesionalismo y dignidad. Bajo cualquier circunstancia su actuar tiene la finalidad de
fortalecer la confianza en la institucion para la cual laboran, de esa manera logran tener el

reconocimiento social hacia la institucion paray ellos.

Articulo 12. Principio de Respeto. El personal del Hospital General Manta del IESS, en
sus relaciones laborales deben brindar un trato justo, cuidadoso, respetuoso, asimismo ser
amables y considerados. De igual manera en el servicio con los jubilados, afiliado s,
asegurados, beneficiarios, sumado al trato con los superiores jerarquicos sin dejar de

nombrar a los compafieros de trabajo.

Articulo 13. Deberes a cumplir. El personal del Hospital General Manta del IESS, tienen

los siguientes deberes:

a. Respetar, cumplir y hacer cumplir todos los derechos establecidos en la Carta
Magna ecuatoriana, asi como en leyes, reglamentos y demas disposicio nes

establecidas por el IESS;

b. Hacer cumplir las obligaciones relativas a su cargo en el marco de la eficienc ia,
calidez, calidad, solidaridad, todo esto en funcion del bien colectivo, en un

contexto diligente;

c. Proporcionar trato digno a los afiliados, jubilados y demds personas que forman

parte de su dindmica laboral:
d. respetar a las personas en el contexto de su libertad y privacidad;

e. Cumplir obligatoria y eficientemente con la jornada de trabajo establecida

legalmente;
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f. Cumplir y respetar 6rdenes legitimas demandas por los superiores jerarquicos.
Podran negarse por escrito a acatar las ordenes superiores que consideren

contrarias a la Carta Maga del Ecuador;

g. Velar porque el patrimonio y recursos del IESS sean utilizados en el ejercicio
de su actividad laboral. En el caso de documentos, muebles, equipos, asi como

bienes confiados a su cuidado deben ser conservados;

h. Cumplir de forma permanente sus funciones, con la debida atencion para los
empleadores, asegurados, y publico en general, esto con la finalidad de garantizar

el derecho a que reciban servicios publicos de calidad optima,;

1. Informar al inmediato superior de los hechos que podrian causar dafio al IESS,
debe denunciar en base a la presuncion de actos de corrupcion debidamente

fundamentadas;

j- Ejercer las funciones a ellos dadas con lealtad institucional, buena fe y rectitud.
Los actos se deben ajustar a los objetivos Institucidnales, apegado a principio s
tales como de eficacia, legalidad, eficiencia y economia, deben rendir cuentas de

su gestion; vy,

k. Someterse a las constantes evaluaciones periodicas en el ejercicio de las

funciones cumplidas por ellos.

Articulo 14. Transparencia en la Gestion. El personal del Hospital General Manta del
IESS tiene la obligacion de implementar buenas y mejores practicas de gestion publica

transparente, entre las cuales estan:

a. Garantizar el libre acceso a la informacion publica, la cual es regida por
principios de transparencia, publicidad, gratuidad. rendicién de cuentas y apertura

de actividades al interior de las entidades publicas;
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b. Proporcionar informacion veraz, completa y verificable para los jubilados,
afiliados, asegurados, beneficiarios, empleadores, y ciudadania en general en torno

a los servicios, valores y productos que el IESS oferta.

c. Custodiar la informacion tanto activa y pasiva de los jubilados, afiliado s,
asegurados, beneficiarios, empleadores y de todo quienes participan, en estricta

reserva y no darle uso para beneficio propio o de terceros;

d. Las autoridades, directivos, integrantes de los organos de reclamacio n,
servidores y trabajadores del IESS deben abstenerse de hacer circular informac i6n
confidencial o reservada institucional. Tampoco se hara uso de dicha informac i6n

para beneficio propio o de terceros; y,

e. Desarrollar estrategias de publicidad, asi como de promocion contenie ndo
informacion precisa, clara, razonable, oportuna, validada, adecuada, completa y
veraz en beneficio de los jubilados, afiliados, asegurados, beneficiarios, y
ciudadania en general, acorde con los principios de competencia leal y buena

practica de los negocios.

Articulo 15. Rendicion de cuentas. EI IESS llevara a efectos la rendicion de cuentas a los
jubilados, afiliados, asegurados, beneficiarios, asi como demés grupos de interés, ante lo

cual se estipula:

a. Los directivos, autoridades, y miembros de los 6rganos de reclamacion; los
servidores y trabajadores del IESS se encuentran sujetos a las normas de
responsabilidad intrinseca del servicio publico, en cuanto al manejo y
administracion de los bienes, fondos, y recursos entregados a su gestion cualquie r
sea su naturaleza juridica en la relacion de servicio. Deben dar cuenta por la
cantidad, calidad, y oportunidad de servicios y productos entregados a los

colaboradores;

b. En el IESS la rendicion de cuentas es un medio idoneo para la transparencia de

resultados de la planificacion estratégica, gestion institucional, y cumplimiento de
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buenas y mejores practicas del buen gobierno corporativo al igual que del Codigo
de Etica, todo esto en beneficio de los jubilados, afiliados, asegurados,

beneficiarios, empleadores, asi como de la ciudadania en general; vy,

c. Larendicion de cuentas del IESS, sera plasmada en un informe anual, ademas

sera publicada en la pagina web institucional.

Articulo 16. Conflicto de Interés. El personal del Hospital General Manta del IESS no
podra en el ejercicio de sus funciones perjudicar o favorecer a terceros al tomar decisiones,
es decir, el respeto de los derechos de afiliados, beneficiarios, jubilados, empleadores,
asegurados, y participes de la Institucion no podran ser vulnerados. Las personas cuando
conozcan de presuntos casos de conflicto de intereses, deberan informar por escrito ante

el Comité de Etica, para conocer, investigar y llegar a resolver el caso objeto de denuncia.

Articulo 17- Prohibiciones para el personal del Hospital General Manta del IESS. Los
funcionarios, directivos, servidores y trabajadores del IESS, en concordancia con lo

ordenado en la Ley Organica del Servicio Publico tienen prohibido lo siguiente:

a. Pedir de manera directa o indirecta a otro servidor o compafero el cumplimie nto
de 6rdenes atentatorias en contra de derechos y principios constitucionales y la ley,

0 que puedan generar ventajas personales;

b. Pedir reconocimientos de cualquier tipo cuando esté cumpliendo funciones, atin
de quienes pretendan estimarse como acto de cortesia o apoyo ante el

cumplimiento de responsabilidades propias;

c¢. Solucionar asuntos, emitir informes, intervenir, tramitar o suscribir convenios,
asi como contratos con el IESS, por €l o interpuesta por otra persona para obtener

beneficios que impliquen privilegios para quien labora en el hospital general.

Queda prohibido el ingreso a la ndmina de la institucion de servidores y trabajadores, en
aquellos casos donde el conyuge o conviviente en unidon de hecho esté reconocida
legalmente, o sus parientes hasta cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad

se encuentren prestando sus servicios en el IESS;
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d. Prometer, insinuar u ofrecer algun tipo de beneficio o favor, de manera directa
o indirecta, a los servidores publicos o personas naturales o juridicas, para que

callen u omitan actos relacionados con el cargo por ellos desempenado;

e. Ordenar a los subordinados acudir a eventos politicos o hacer uso de los bienes

y recursos de la institucion con dicha finalidad;

f. Emitir comentarios inapropiados atentatorios en contra del prestigio o dignidad

de personas e instituciones tanto privadas como publicas;

g. Retardar o favorecer el despacho de asuntos que estén bajo su responsabilidad,

en relacion a intereses de terceros o personales;

h. Emitir expresiones o tener actitudes descomedidas, abusivas o autoritarias con

los compafieros de trabajo, usuarios y publico en general;

1. Asistir bajo influencia de sustancias estupefacientes, bebidas alcohoélicas, no
pueden ingerir las sustancias nombradas en la jornada laboral, salvo prescripcion

médica;

j- Emitir comentarios publicos negativos en torno a las actuaciones de compaiieros,

o del personal que brinda sus servicios en la institucién hospitalaria;

k. Comprometer al hospital general de la Institucion a través del uso de logotipo
en redes sociales de uso personal, actividades politicas, o por otras formas de

difusion;

l. Discriminar por razones de etnia, orientacion sexual, género, edad, religio n,

ideologia politica, capacidad diferente o de cualquier otra indole;
m. Exigir relaciones sentimentales o intimas a los compafieros de trabajo;

n. Arrogarse funciones o intervenciones en asuntos institucionales internos,

administrativos internos donde no tengan competencia o delegacion expresa;
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0. Referir. recomendar o sugerir ticita o expresamente, a profesionales con la
finalidad de prestar sus servicios a los jubilados, afiliados, asegurados,

beneficiarios, en aspectos relativos con asuntos donde se vea involucrado al IESS;

p. Emitir opiniones o declaraciones ante los medios de comunicacion en torno a

aspectos institucionales, sin previa autorizacion de autoridades competentes;

g. Solicitar o aceptar comidas, regalos o cualquier otro tipo de cortesias que

beneficien o afecten a otras personas;

r. Realizar al interior de la Institucion proselitismo en las jornadas de trabajo, las
actividades se deben desarrollar con imparcialidad para que no se vean afectadas

o se pretenda distraer a los servidores; v,

s. Acosar psicologica, sexual o laboralmente a los trabajadores, compafieros y

usuarios del hospital general.

CAPITULO 11
DEL COMITE DE ETICA

Articulo 18. Comité de Etica. Es la instancia organizacional que se encarga de asegurar
el correcto ejercicio de las actuaciones de quienes laboran en el IESS, con la finalidad que
las actuaciones se enmarquen en los principios de legalidad y valores éticos de
imparcialidad, integridad, transparencia, probidad, eficiencia y de responsabilidad. De esa
manera permiten otorgar un servicio adecuado a los jubilados, afiliados, asegurados,

beneficiarios, y publico en general.

Articulo 19. Conformacién del Comité de Etica. El Comité de Etica del Hospital General
Manta estara integrado por los integrantes del Consejo Directivo o sus delegados, con
derecho a voz y voto; mas un representante del Sindicato Unico de Obreros del hospital

general Manta, con derecho a voz, pero sin voto.
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El presidente del Consejo Directivo o su delegado sera quien presida el Comité de Etica,
quién se responsabilizard para dirigir las sesiones y asi aplicar las resoluciones en

concordancia con el presente Codigo.

Los delegados de los integrantes del Consejo Directivo deben reunir iguales requisitos que

se exigen para sus representados, ademas no deben estar incursos en prohibiciones de ley.

El encargado de la Secretaria del Comité de Etica sera el Director Nacional de Gestion de
Talento Humano, y tendra entre sus atribuciones las siguientes: convocar a sesiones de
trabajo previo consenso con el Presidente; elaborar las actas de sesiones efectuadas y
proceder a suscribirlas en conjunto con el Presidente; ademas, llevar registro detallado
sobre las denuncias presentadas al Comité de Etica; levantar las actas correspondientes en
torno a investigaciones realizadas, asi como de las actuaciones del mismo; y, las demas

encargadas a ¢él por la Ley.

Los integrantes de Comité de Etica seran los responsables de supervisar y seguir los casos
presentados al Comité de Etica y de aquellos asignadas al presidente. Los integrantes del
Comité en el desempefio de sus funciones tendran el apoyo de la administracion y serdn

concedidos los recursos necesarios para efectuar las funciones encomendadas.

Articulo 20. Quérum. Para la instalacion del quorum del Comité de Etica del IESS, sera
conformada por la mitad mas uno del total de sus integrantes, el Presidente del Comité o

su delegado debe estar presente.

Articulo 21. Sesiones. El Comité de Etica debe reunirse de manera ordinaria la primera
semana de cada mes, esto previa convocatoria realizada por el presidente; en el caso de
las sesiones extraordinarias seran efectuadas en cualquier momento previa convocatoria
por parte del presidente, cuando lo pida uno de los integrantes cuando solicite
motivadamente. Las sesiones serdn antes de las veinticuatro (24) horas antes de la

convocatoria.

Articulo 22. Funciones del Comité de Etica. Se indican las siguientes funciones:
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a. Preparar y aprobar el manual interno para el funcionamiento del Comité de

Etica;

b. Observar y cumplir el Codigo de Etica en todas las dependencias del hospital

general de Manta del IESS;

c. Conocer las denuncias en torno a posibles violaciones de las normas de ética,

cuando se presenten en contra de los colaboradores institucionales;

d. Establecer controles administrativos capaces de impedir y desalentar al personal

a que incurra en actos contrarios a lo ordenado en el presente Codigo de Etica;
e. Divulgar los postulados del Codigo de Etica entre los colaboradores del IESS;

f. Aclarar consultas y recibir denuncias de quienes deseen iniciar investigac i6n
para dejar definido si se violentaron las normas del Codigo de Etica, a través de

audiencias u otros mecanismos;

g. Realizar andlisis de los resultados de dichas investigaciones para que se tomen

decisiones entorno a las violaciones descubiertas;

h. Proceder a informar al presidente del Comité de Etica para que proceda a
aplicarse el régimen disciplinario en estricta correspondencia con las sanciones
establecidas en la LOSEP y su Reglamento General, Cédigo del Trabajo y

Reglamento Interno de Trabajo;

1. Recomendar medidas correctivas como es el caso de revocacion de
autorizaciones, cambio de funciones, asegurando el compromiso del colaborador,

con la finalidad de determinar en lo posterior se observe el Codigo de ética;

j. Supervisar se cumplan las sugerencias efectuadas por el Comité a los

colaboradores del IESS;
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k. Recomendar estrategias para mejorar el comportamiento de los colaboradores,
sustentados en los resultados estadisticos donde estén determinados valores que

hayan sido objeto de mayor vulneracion;

1. Llevar a efecto acciones con la finalidad de prevenir corrupcion, conflictos de
interés, ademds de transparentar las compras y contrataciones de bienes, obras y
servicios que forman parte de la contratacion, de esa manera se eleva la eficienc ia

y calidad del servicio publico;

Articulo 23.- Caso de denuncia. Cuando se trate de denuncia puede presentarse por
cualquier persona o colaborador institucional, debiendo formalizarse por parte del
denunciante. En cuanto al contenido de la denuncia junto con el nombre del denuncia nte
tendra el carécter de reservado. El denunciante debe prestar toda la cooperacion y proceder
a la entrega de la informacion requerida por el Comité de Etica con la finalidad de

sustentar su denuncia.

Cuando algun usuario estime que ha sido objeto de acciones que sean contrarias a las
disposiciones ordenadas en el presente Codigo, puede presentar la denuncia ante el Comité
de Etica, debe hacerlo a través de comunicacion escrita, debidamente motivada,
estableciendo relacion de los hechos. Las denuncias proceden a ingresarse a través de la
secretaria creada para tales fines. El Comité de Etica procedera a revisar y analizar la
conformidad de los informes remitidos mensualmente por la secretaria. Para que se

puedan tomar los correctivos del caso, en forma de recomendaciones.

Articulo 24. Sanciones. En caso de incumplimiento del presente Codigo sumado a la
violacion de las normativas se constituyen en faltas disciplinarias, mismas que seran
objeto de sancion proporcional a la gravedad del caso. Esto previo a la sustanciacion del
procedimiento disciplinario contemplado en la LOSEP, Ley Orgénica del Servicio
Publico, ademads de leyes laborales, asi como en reglamentacion interna, de esa manera se

asegura las garantias bésicas en torno al derecho a la defensa y debido proceso.



Firmas:

Presidente/a
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Vocal 1

Secretario/a

Vocal 2
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El Codigo de Etica del Hospital General Manta del IESS se debera crear bajo Acta

Constitutiva, de la cual se muestra a continuaciéon un modelo disefiado para el efecto:

HOSPITAL GENERAL MANTA DEL INSTITUTO ECUATORIANO

DE SEGURIDAD SOCIAL (IESS)
Periodo 2024-2026

ACTA CONSTITUTIVA DEL COMITE DE ETICA HOSPITALARIO

En la ciudad de Manta, a los dias del mes de del afo 2025, se constituye
el Comité de Etica Hospitalario del Hospital General Manta del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), con el propdsito de promover, supervisar y garantizar el

cumplimiento de los principios éticos institucionales.

Considerandos:

1. Que la ética publica constituye un pilar fundamental en la gestion institucional del sector
salud.

2. Que la Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP) y el Codigo Organico de la Salud
establecen la  obligacion de  observar normas de  conducta  ética.
3. Que es deber del Hospital General Manta fomentar una cultura de transparencia,

integridad y responsabilidad.

Resuelve:

Articulo 1.- Crear el Comité de Etica Hospitalario del Hospital General Manta — IESS.
Articulo 2.- Establecer como objetivos: asesorar, orientar y emitir criterios ante dilemas
éticos institucionales.

Articulo 3.- Designar a los siguientes integrantes:
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* Presidente/a del Comité:

» Secretario/a del Comité:

* Vocal 1:

* Vocal 2:

* Vocal 3:

Duracion y Funcionamiento:

El Comité de Etica ejercera funciones durante el periodo 2025-2026, sesionara de forma
ordinaria cada tres meses y extraordinaria cuando la situacion lo amerite. Sus decisiones

seran registradas en actas y tendran carécter vinculante dentro del &mbito institucional.

Clausula de Confidencialidad:

Los miembros del Comité se comprometen a mantener la confidencialidad sobre los casos

tratados, garantizando la proteccion de datos personales y la integridad de las partes

involucradas.

Firmas:

Presidente/a Secretario/a
Vocal 1 Vocal 2

Vocal 3
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Ademas, el Codigo de Etica debera hacer constar con un instructivo para la puesta en

marcha del mismo, para lo cual contara con los siguientes componentes:
1. Principios Rectores

Los principios rectores constituyen la base ética sobre la cual se fundamenta la

convivencia institucional y el servicio ala comunidad:

Dignidad humana: Toda persona es valiosa por el solo hecho de ser humana. Este
principio exige respeto irrestricto alos pacientes, familiares, compaieros de

trabajo y comunidad en general.

o Transparencia: Las decisiones y actuaciones deben realizarse de manera abierta,

honesta y verificable, fortaleciendo la confianza publica.

e Justicia: Implica actuar con equidad y ofrecer un trato justo, sin discriminacion ni

privilegios.

o Equidad: Supone la atencion igualitaria a todas las personas, reconociendo las

diferencias y necesidades particulares.

e Responsabilidad: Cada integrante del hospital debe asumir las consecuencias de

sus actos, cumpliendo sus funciones con diligencia y compromiso.

e Solidaridad: Promueve el trabajo conjunto y la cooperacion entre los miembros

del equipo hospitalario, priorizando siempre el bien comun.

e Respeto: Fundamenta la convivencia armonica, garantizando un ambiente laboral

basado en la cortesia, la tolerancia y el reconocimiento mutuo.

2. Valores Institucionales

Los valores orientan la conducta cotidiana de los colaboradores y expresan la esencia del

Hospital General Manta del IESS, siendo nuestros valores:
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Honestidad: Obrar con rectitud y veracidad, evitando cualquier forma de

corrupcion o aprovechamiento indebido.

Empatia: Comprender y atender con sensibilidad las emociones, el dolor y las

circunstancias de los pacientes.

Compromiso: Cumplir con esmero las tareas asignadas y asumir como propios

los objetivos institucionales.

Lealtad: Ser fiel a los principios del hospital, preservando su imagen y actuando

con sentido de pertenencia.

Confidencialidad: Proteger la informacion médica y personal de los usuarios,

garantizando su privacidad.

Calidad en el servicio: Buscar la mejora continua en la atencion, brindando un

trato humano, eficiente y seguro.

3. Normas de Conducta para el Talento Humano

1.

Trato digno y empético hacia los usuarios: El personal debe ofrecer una atencion
calida, respetuosa y humana, evitando cualquier forma de discriminacion,

maltrato o indiferencia.

Confidencialidad de la informacién clinica: La informacion sobre el estado de
salud de los pacientes solo podra ser utilizada con fines asistenciales o legales

autorizados.

Uso responsable de los recursos institucionales: Los bienes, equipos y materiales
del hospital deben emplearse exclusivamente para fines laborales y con criterios

de eficiencia.

Resolucion respetuosa de conflictos: Las diferencias se abordaran mediante el

didlogo, la mediacion y el respeto mutuo, priorizando la armonia laboral.
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5. Responsabilidad profesional: Todo trabajador debe mantener una conducta

ejemplar, basada en el cumplimiento ético, técnico y legal de sus funciones.

4. Protocolos de Actuacion ante Dilemas Eticos

Frente a situaciones de conflicto ético o moral, el personal debera seguir los siguientes

pasos:

1. Identificacion del dilema ético: Reconocer la situacion que genera conflicto

moral o institucional.

2. Comunicacion inmediata: Informar el caso al superior inmediato o al Comité de

Etica Hospitalario.

3. Analisis colectivo: El Comité de Etica evaluara los hechos de manera imparcial,

considerando los principios y valores institucionales.

4. Propuesta de solucion: Se definirdn recomendaciones o acciones correctivas con

base en la equidad, la justicia y la transparencia.

5. Seguimiento: Se monitoreard el cumplimiento de las decisiones adoptadas y se

garantizard la proteccion de las partes involucradas.

S. Instancias de Regulacion

Se propone la creacion del Comité de Etica Hospitalario, como 6rgano asesory

regulador, encargado de:
« Velar por el cumplimiento del Codigo de Etica.
e Asesorar a las autoridades y al personal en la resolucion de dilemas éticos.

o Promover espacios de reflexion y formacion sobre ética profesional.
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e Emitir informes y recomendaciones para el fortalecimiento del clima

organizacional y la calidad del servicio.

Este comité estard integrado por representantes del personal médico, de enfermeria,
administrativo, talento humano y juridico, garantizando asi una vision integral en la

toma de decisiones éticas.

6. Estrategias de Implementacion

Para garantizar la adopcion efectiva del Codigo de Etica, se plantean las siguientes

estrategias:

e Socializacion interna: A través de talleres, charlas, carteleras informativas y

medios digitales institucionales.

e Induccion obligatoria al personal nuevo: El Cédigo formara parte del proceso de

bienvenida y orientacion de los nuevos colaboradores.

e (Capacitaciones anuales: Se impartiran programas de formacion continua en

temas de ética, valores y derechos humanos, adaptados a cada perfil profesional.

e Jornadas de reflexion ética: Talleres participativos trimestrales con andlisis de

casos reales (aprendizaje de buenas practicas).

Estas acciones buscan no solo la comprension del documento, sino su apropiacion como

parte de la cultura institucional.

Se plantea en la propuesta, que la implementacidn sea realizada por fases, asi como se

muestra a continuacion:



- Fase 0 — Disefio y validacion (Meses 1-3)
e Elaboracion participativa del borrador (talleres con personal y usuarios).
o Revision juridica y normativa (alineacion con LOSEP, Ley de Salud).
e Validacion con la Direccion y actores claves.
- Fase 1 — Lanzamiento y difusion (Meses 4—6)
e Aprobacion institucional.
e Presentacion oficial y difusion: correo institucional, intranet, afiches.
o Induccion inicial al personal (a 100% durante el mes del lanzamiento).
- Fase 2 — Formacion y consolidacion (Meses 7-18)
e Programas de capacitacion trimestrales y talleres de caso.
« Creacién del Comité de Etica y primeras sesiones de trabajo.
- Fase 3 — Implementacion operativa y monitoreo (Meses 19-30)
e Inicio derecepcion de reportes formales.
e Primera auditoria interna al afio 2.
o Informes semestrales y ajustes.
- Fase 4 — Evaluacion y ajuste (Meses 31-36)

o Evaluacion de impacto y ajuste operativo; revision del codigo.

Para comprension de lo expuesto, se presenta la tabla No. 7
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Tabla 7

Cronograma, responsabilidades e indicadores
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Meses Indicador de
Actividad / Hito (2024- Responsable limient Meta (ejemplo)
2026) cumplimiento
Disefio participativo Equipo de Borrador 1 borrador
1-3 proyecto + elaborado y
del borrador Lo . aprobado
Direccion validado
0
Revision juridica y 23 Asesor juridico Informe de 100 /01 et
normativa IESS alineamiento eumplimiento
legal
Aprobacion Direccion Acta de i
institucional 4 hospitalaria aprobacion Cddigo aprobado
. ., o
L.anzg'mlento y 46 'Comun%cacwn /0 personal > 95% informado
difusion institucional informado
% personal
Induccioén al personal 4-6 Talento Humano capacitado > 90%
(induccion)
., g N°de ~
Formacion anual Comité de Etica/ o 4 talleres/afio, >
S 7-24 capacitaciones / 0/ oo .
(capacitaciones) Talento Humano . 80% asistencia
asistentes
Implgn?entamon del 69 Direccion Acta constitutiva Comité operativo
Comité del comité
PR N° reportes
Apertura canal de 9 Comité de Etica . Canal activo
reportes registrados
. . . . Inf d
Auditoria interna (1%) 24 Auditoria interna aﬁ d?gl;; © Informe entregado
Informe semestral Cada 6 Comité de Etica mforme piblico 2 informes/afo
meses nterno
Rev1s%0n Y 30-36 Comité / Direccion Documento Codigo revisado
actualizacion actualizado

Nota: Elaboracion propia de la autora. Las fechas propuestas pueden variar conforme

las decisiones de las autoridades competentes.

7. Mecanismos de Seguimiento y Evaluacion

El seguimiento permitird verificar la aplicacion practica del Codigo y fortalecer la

conducta ética del personal:
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Encuestas periddicas a usuarios y servidores sobre la percepcion del

comportamiento ético institucional.

Informes semestrales del Comité de Etica, que reflejen avances, retos y

recomendaciones.

Revision y actualizacion bienal del Codigo, considerando los cambios

normativos, sociales y tecnoldgicos que incidan en la atencion hospitalaria.

Las métricas de seguimiento propuestos para la medicioén son:

Indicador 1: % de personal capacitado en Codigo de Etica (meta >90% afio 1-2).

Indicador 2: N° de reportes éticos recibidos por semestre (tasa de notificacion

como proxy de cultura de denuncia responsable).

Indicador 3: % de usuarios que reportan trato digno (encuestas de satisfaccion —

meta: +10 puntos respecto linea base).

Indicador 4: N° de acciones correctivas aplicadas y % cumplidas en tiempo

(control de sanciones y seguimiento).

Indicador 5: Resultado de auditoria interna en cumplimiento de normas éticas

(scoring cuantitativo).

Como autora de la presente propuesta, considero que la efectividad del Codigo de Etica

que se implementa, dependerda menos del texto formal y més de como se viva en la

practica cotidiana. Por ello propongo:

Que la fase de disefo sea altamente participativa (talleres tematicos por servicio)

para fomentar apropiacion.
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e Que se priorice la formacidn en casos practicos reales (aprendizaje situado) y no
solo clases tedricas.
e Queel Comité de Etica tenga capacidad real de proponer medidas y no solo

caracter consultivo; su legitimidad debe ser construida con transparencia.

Estas decisiones buscan minimizar el riesgo de que el Codigo quede “en la carpeta” y no

transforme la experiencia real de pacientes y trabajadores.
8. Estructura y funciones del Comité de Etica Hospitalario
a) Composicion del Comité:

e Presidente (Director/a del hospital o delegado).

e Responsable de Talento Humano.

o Jefa/o de Enfermeria.

e Me¢édico/a representante asistentes.

e Profesional en ética o representante académico (si disponible).
e Representante legal o asesor juridico.

e Representante de usuarios (segin normativa para participacion ciudadana).
b) Funciones principales:

e Asesorar en dilemas éticos.

o Recibir y evaluar reportes.

e Proponer capacitaciones y campanas de difusion del Codigo.
o FElaborar informes semestrales y proponer mejora normativa.

e Velar por la confidencialidad y proteccion del denunciante.
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9. Sanciones y medidas correctivas

e Leves: Amonestacion verbal/escrita, reentrenamiento obligatorio.

e Moderadas: Suspension temporal sin goce de haberes, reposicion de dafios
cuando aplique, remision a investigacion administrativa.

e (raves: Separacion del cargo, denuncia ante autoridades competentes si hay

tipicidad penal.

El presente Codigo de Etica del Hospital General Manta del IESS busca consolidar una
comunidad hospitalaria guiada por el respeto a la vida, la dignidad humana y la justic ia.
Su cumplimiento requiere el compromiso de todos los integrantes de la institucion, pues
solo mediante la coherencia entre principios y acciones se construye una atencion

verdaderamente humana vy ética.

Firmas:
Presidente/a Secretario/a
Vocal 1 Vocal 2

Como lo expresa Cortina (2016), “la ética institucional no se impone, se cultiva con el
ejemplo y la conviccion”, principio que debe inspirar a cada profesional de la salud en

surelacion con los demas y consigo mismo.

Para llevar un buen control de las incidencias que se presenten en el Hospital General
Manta del IESS, se debera contar con un instrumento que permita registra cada uno de
los casos, para lo cual se presenta el siguiente formato de reporte, que permitira dicho

control. A continuacion, una propuesta de formato de control institucional.



95

HOSPITAL GENERAL MANTA DEL INSTITUTO ECUATORIANO

DE SEGURIDAD SOCIAL (IESS)
PERIODO 2024-2026

REPORTE ETICO INSTITUCIONAL No.

Este formato tiene como finalidad registrar y canalizar situaciones relacionadas con
dilemas éticos, conflictos de interés, faltas de conducta profesional o vulneraciones a los
principios institucionales. El documento debera ser remitido al Comité de Etica para su

respectiva evaluacion y resolucion.

1. Datos generales (fecha, unidad, cargo del reportante):

2. Tipo de situacion reportada (confidencial / abierta):

3. Descripcion detallada del caso:

4. Personas involucradas:
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5. Evidencias o anexos:

6. Clasificacion de la falta (leve, moderada, grave):

7. Accidn o recomendacion sugerida:

8. Revision del Comité de Etica:

9. Firma y observaciones finales:
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CONCLUSIONES

La investigacion permitié evidenciar que el Hospital General Manta del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social presenta debilidades en la gestion ética publica
institucional, manifestadas principalmente en la ausencia de un Codigo de Etica
institucional contextualizado, la limitada capacitacion en temas éticos y la inexistencia de
instancias formales para la resolucion de dilemas éticos, lo que genera ambigiiedad en la

actuacion del talento humano.

Se constatd que las deficiencias en la gestion ética institucional inciden directamente en
la cultura organizacional del hospital, reflejdndose en un clima laboral fragil,
caracterizado por desmotivacion, conflictos interpersonales y percepcion de liderazgo
¢ético inestable, aspectos que afectan la cohesion del talento humano y el sentido de

pertenencia institucional.

Los resultados obtenidos evidencian que la debilidad ética institucional también impacta
en la calidad del servicio hospitalario, especialmente en dimensiones relacionadas con el
trato digno, la empatia, la comunicacidn con los usuarios y los tiempos de espera, lo cual

influye negativamente en la percepcion y satisfaccion de los pacientes.

El andlisis estadistico y cualitativo de la informacion confirma la hipotesis de
investigacion, al demostrarse que una gestion ética publica institucional fortalec ida
constituye un factor determinante para mejorar la cultura organizacional y la calidad del

servicio en el Hospital General Manta del IESS.

La revision del marco teorico y del estado del arte permitié corroborar que la
implementacion de codigos de ética institucionales contextualizados se reconoce, a nivel
nacional e internacional, como una estrategia eficaz para promover la transparencia, la
integridad y la humanizaciéon de la atencion en instituciones de salud publica, lo cual

coincide con los hallazgos del presente estudio.

En funcion de los resultados obtenidos, se disefido una propuesta de creacion de un Codigo

de Etica institucional para el Hospital General Manta del IESS, concebida como un
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resultado propositivo de caracter tedrico—practico, orientado a fortalecer la gestion ética

publica, consolidar la cultura organizacional y mejorar la calidad del servicio hospitalario.

En consecuencia, se concluye que la implementacion de un Codigo de Etica institucio nal
contextualizado representa una alternativa viable, pertinente y sostenible para contribuir
a la solucion del problema cientifico planteado, al promover conductas éticas, fortalecer
el compromiso del talento humano y mejorar la confianza de los usuarios en los servicios

de salud del IESS.
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RECOMENDACIONES

Desde el punto de vista metodologico

Replicar la metodologia empleada en la presente investigacion en otros establecimiento s
de salud del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, con el propdsito de contrastar y
validar la propuesta del Codigo de FEtica institucional en distintos contextos
organizacionales, niveles de atencion y realidades territoriales, fortaleciendo su

aplicabilidad y generalizacion.
Desde el punto de vista académico

Profundizar en investigaciones futuras sobre la relacion entre la gestion ética institucio nal
y la satisfaccion del usuario en el &mbito hospitalario, incorporando disefios longitudina le s
que permitan analizar el impacto sostenido de los codigos de ética en la cultura
organizacional, el comportamiento del talento humano y la percepcion de la calidad del

servicio.
Recomendaciones practicas

Implementar el Cdédigo de Etica institucional de manera progresiva, asegurando su
adecuada socializacién y acompanamiento mediante procesos sistematicos de

capacitacion continta dirigidos a todo el talento humano del hospital.

Crear o fortalecer un Comité de Etica institucional como instancia responsable de
supervisar, orientar y evaluar el cumplimiento del Codigo de Etica, asi como de asesorar
en la resolucion de dilemas éticos y promover una cultura organizacional basada en

valores.

Evaluar periddicamente el impacto del Codigo de Etica en la calidad del servicio
hospitalario, a través de indicadores de desempefio ético, encuestas de satisfaccion de los
usuarios y mecanismos de retroalimentacion interna, que permitan realizar ajustes y

mejoras continuas.
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ANEXOS



Figura 1

ANEXO 1

Representacion del Problema de Investigacion

TEORIA DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA
(Fayol, 1916)

l

PROBLEMA

Falta de coherencia entre
valores institucionales y
practicas cotidianas del

talento humano

l

OBJETO DE ESTUDIO

Gestion ética publica
institucional

INTERRELACION

TEORICA

105

TEORIA DE LA CULTURA
ORGANIZACIONAL
(Schein, 2017)

l

MODELO DE
CALIDAD DEL SERVICIO
(Donabedian, 1980;
Parasuraman et al., |. 1988)

N

v

CALIDAD DEL SERVICIO

Calidad del
servicio hospitalario

Nota: Vinculo tedrico entre los enfoques de gestion ptiblica, cultura organizacional y calidad del servicio

hospitalario que sustentan la relacién entre las variables del estudio.
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ANEXO 2

Figura 2

Representacion de los vinculos teoricos y conceptuales

ANTECEDENTES

Deficiencias en la gestion ética
institucional del Hospital General Ma

|

PROBLEMA

Falta de coherencia entre valores
institucionales y practicas cotidianas
del talento humano

v

PREGUNTA CIENTIFICA
¢La gestion ética publica institucional
puede mejorar la calidad del servicio
del Hospital General Manta del IESS
durante el periodo 2024-2025?

N

CAMPO DE ACCION

Talento humano del Hospital
General Manta del IESS

Nota: Representacion esquematica del problema de investigacion, donde se evidencia la relacion logica

entre los antecedentes, la problematica identificada, la pregunta cientifica, el objeto y el campo de accion

del estudio
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ANEXO 3
Figura 3

Representacion Metodologica de la Investigacion realizada

ENFOQUE

Mixto (cuantitativo y cualitativo), porque
combina datos numéricos de encuestas con
la Interpretacion de entrevistas a directivos

H‘—

No experimental, de tipo transversal y descriptivo,
aplicado al contexto real del Hospital General
Manta del IESS sin manipular variables

METODOS

|(—

Analitico-sintético: descompone y reconstruye el
fendmeno ético
Inductive-deductivo: parte de hechos observables
para llegar a conclusiones tedricas
Estadistico-descriptivo: analiza frecuencias y
porcentajes de las respuestas

Encuesta aplicada al personal y usuarios del hospital
Entrevista semiestructurada a directivos y lideres
depdartamentales

INSTRUMENTOS

Cuestionario de gestion ética (Uvalle, 2014)
Escala de cultura organizacional (Denison & Mishra,
1995)

ié—

Nota: Representacion metodologica de la investigacion. Muestra la coherencia entre el
enfoque mixto, el disefio no experimental—descriptivo, los métodos aplicados, las técnicas
empleadas y los instrumentos validados utilizados en el estudio realizado en el Hospital

General Manta del IESS.
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ANEXO 4

Instrumentos validados utilizados para la recoleccion de informacion
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Relerencia del

Variable Instrumento sugerido  Autor/Fuente validada
estudio
Cuestionario de ética ~ Uvalle (2014) — Etica Universidad
Gestion ética institucional (version  publica e integridad Nacional
institucional adaptada para sector  institucional en la gestion — Autonoma de
publico) publica latinoamericana ~ México
Escala de Cultura Denison & Mishra (1995) Academy of
Cultura .. — Toward a Theory of
organizacional Orge}mzacmnal de Organizational Culture Management
Denison (DOCS) Journal

Calidad del servicio

Percepcion ética del
personal

Modelo SERVQUAL
adaptado a servicios de
salud

Cuestionario de ética
profesional hospitalaria

and Effectiveness

Parasuraman, Zeithaml
& Berry (1988) — Journal
of Retailing

Pliscoff & Lagos (2021) —
Etica en la gestion piblica
sanitaria en América
Latina

Amplia validacion
internacional

Universidad de
Chile

Nota: Elaboracion propia de la autora
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ANEXO 5

Seguimiento al cumplimiento del Codigo de Etica
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Meses Indicador de Meta
Actividad / Hito (2024 Responsable . . .
2026) cumplimiento (ejemplo)
Diseflo participativo Equipo de Borrador 1 borrador
1-3 proyecto + elaborado y
del borrador L . aprobado
Direccion validado
e o 100%
Revision juridica y Asesor juridico Informe de .
. 2-3 . . cumplimiento
normativa IESS alineamiento
legal
Aprobacion 4 Direccion Acta de Codigo
institucional hospitalaria aprobacion aprobado
Lanzamiento y 46 Comunicacion % personal > 95%
difusion institucional informado informado
Induccion al % personal
4-6 Talento Humano capacitado >90%
personal . <
(induccidn)
) N° de 4
Formacion anual Comité de Etica / . talleres/afio,
o 7-24 capacitaciones / o
(capacitaciones) Talento Humano . > 80%
asistentes . .
asistencia
Implementacion del Acta Comité
o 6-9 Direccion constitutiva del .
Comité iy operativo
R¥ Teportes
Apertura canal de 9 Comité de Etica ' Canal activo
reportes registrados
Auditoria interna (1%) 24 Auditoria interna Informe de Informe
auditoria entregado
Informe semestral Cada 6 Comité de Etica .Informe publico 2 N
meses interno informes/afio
Revision y 30-36 Comité / Documento Codigo
actualizacion Direccion actualizado revisado

Nota: Elaboracion propia de la autora
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ANEXO 6

Tabla 10

Cuestionario medicion de la variable Gestion Etica Institucional

Instrucciones: Marque conuna “X” sunivel de acuerdo (1 =Totalmente en desacuerdo,

5 = Totalmente de acuerdo).

Item Enunciado Escala Likert (1-5)

Enmi institucion existen normas ciaras sobre

1 ‘ O1 02 O3 04 O35
conducta ética.

Los directivos actuan con integridad y sirven de
2 O1 020304 05
ejemplo ético.

Se promueve la transparencia en la toma de
3 o O1 020304 4s
decisiones.

4 Se sancionan las conductas contrarias a la ética. 01 02 O304 5

5  Sefomenta la rendicion de cuentas entre el personal. [11 [J2 [13 [4 15

Nota: Elaboracion propia de la autora, tomado del trabajo de investigacion de Uvalle

(2014)
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ANEXO 7

Tabla 11

Cuestionario medicion de la variable Cultura Organizacional

tem Enunciado Escala Likert (1-5)

1 Lostrabajadores participan en la toma de decisiones. 11 12 D13 014 LIS

2 Sepromueve el trabajo en equipo y la colaboracion. 01 02 03 04 05

3 Lainstitucion se adapta facilmente alos cambios. D1 020304 05
Existe claridad sobre la mision y valores
4 institucionales. Y L1 02 03 14 05
5 Los lideres comunican eficazmente los objetivos del
hospital. 01 020304 035

Nota: Elaboracion propia de la autora, tomado del trabajo de investigacion de Denison

& Mishra, 1995

ANEXO 8

Tabla 12

Cuestionario medicion de la variable Calidad del Servicio

Item Enunciado Escala Likert (1-5)

1 Elpersonal cumple con lo que promete al paciente. 01020304 05

2 Laatencion se brinda con rapidez y sin demoras. 01 002 03 04 05
3 Eltrato del personal es cortés y respetuoso. D1 020304 05
4 Lasinstalaciones son limpias y adecuadas. 01020304 05

5 Mesiento seguro y bien atendido en este hospital. 01 02 03 04 05
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Nota: Elaboracion propia de la autora, datos tomados de la referencia de SERVQUAL,

Parasuraman et al., 1988

ANEXO9

Formato de Consentimiento Informado para los participantes

Estimado(a) participante:

Usted ha sido invitado(a) a participar voluntariamente en la investigacion titulada “La
gestion ética publica institucional como estrategia para mejorar la calidad del servicio
en el Hospital General Manta del IESS durante el periodo 2024-2025.”

Su participacion consiste en responder una encuesta o entrevista sobre temas de ética

institucional, cultura organizacional y calidad del servicio.

Los datos obtenidos seran utilizados unicamente con fines académicos y de manera
confidencial. No se recopilara informacion personal identificable.
La participacion es libre y usted puede retirarse en cualquier momento sin

consecuencias.

Firma del participante:

Fecha:
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Firma del investigador:




