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Resumen

El objetivo del estudio fue determinar la eficacia del programa de comunicacion activa
en la mejora de la gestion administrativa del departamento médico de una entidad
bancaria publica en Ecuador en 2024, alineandose con el tercer ODS que implica
asegurar una vida saludable y promover el bienestar para todos. Se empled una
metodologia aplicada, enfoque cuantitativo, disefio experimenta, alcance pre-
experimental utilizando pretest y post test, y una muestra de 104 personas. Los
resultados mostraron que la gestion administrativa estaba en un nivel regular (61,5%);
sin embargo, tras la implementacion del programa, esta mejoré a un nivel bueno
(90,4%). Antes del programa, la planificacion (69,2%) y el control (65,4%) estaban en
un nivel bueno, mientras que la organizacion (40,4%) y la direccion (62,5%) se
encontraban en un grado regular. Posteriormente, todos los aspectos de la gestion
administrativa alcanzaron niveles buenos, con un 69,2% en planificacién, 55,8% en
organizacién, 96,2% en direccién y 85,6% en control. Se concluye que el programa
de comunicacién activa logré una mejora significativa en la gestion administrativa del
departamento médico, con un valor Z de -8,857 y una significancia de 0,000 en la

prueba de Rangos de Wilcoxon, confirmando la hipotesis de la investigacion.

Palabras clave: Departamento médico, programa, comunicacion activa,

gestion administrativa.



Abstract

The objective of the study was to determine the effectiveness of the active
communication program in improving the administrative management of the medical
department of a public banking entity in Ecuador in 2024, aligning with the third SDG
that involves ensuring a healthy life and promoting well-being for all. . An applied
methodology, quantitative approach, experimental design, pre-experimental scope
using pretest and post test, and a sample of 104 people were used. The results
showed that administrative management was at a regular level (61.5%); However,
after the implementation of the program, this improved to a good level (90.4%). Before
the program, planning (69.2%) and control (65.4%) were at a good level, while
organization (40.4%) and management (62.5%) were at a good level. regular grade.
Subsequently, all aspects of administrative management reached good levels, with
69.2% in planning, 55.8% in organization, 96.2% in direction and 85.6% in control. It
is concluded that the active communication program achieved a significant
improvement in the administrative management of the medical department, with a Z
value of -8.857 and a significance of 0.000 in the Wilcoxon Rank test, confirming the

research hypothesis.

Keywords: Medical department, program, active communication, administrative

management.



I. INTRODUCCION

La administracion eficiente involucra ejecutar actividades para lograr resultados de
forma econdmica y eficaz, esto requiere elegir acciones segun los objetivos previstos
y los recursos disponibles, asegurando asi un 6ptimo aprovechamiento de dichos
recursos. (Pefa et al., 2022). En el ambito de la atencibn médica, la administracion
estratégica se enfoca en integrar los activos financieros, bienes tangibles y capital
humano para garantizar una excelente prestacion de servicios médicos a los usuarios,
minimizando su impacto en el ambiente o entorno (Rojas et al., 2020). Ademas, una
gestion administrativa eficaz también implica una comunicacién clara y efectiva entre
los diversos actores involucrados, desde el personal médico y administrativo hasta
los pacientes y otras partes interesadas. La comunicacion adecuada es fundamental
para coordinar las actividades diarias del departamento médico, optimizar los
procesos operativos y asegurar la excelencia en el cuidado del paciente (Al Shobaki,
2022).

En Estados Unidos, la deficiente interaccion del personal sanitario con sus pares ha
generado pérdidas que ascienden a $12 mil millones, afectando el desarrollo eficaz
de los procesos hospitalarios y con ello, mermando la calidad de atencion médica
(Pefia, 2021). Por otro lado, en Peru se identificd que los desafios mas significativos
en la gestion de la atencién medica implican insuficiencia de personal (43.72%),
deficiencia presupuestaria (38.25%) y de especialistas (34.7%). Mientras que las
causas de quejas de usuarios se centran en la ausencia de atencion por médicos
especialistas, falta de citas, demoras en la atencién y el maltrato del personal

asistencial y administrativo (Espinoza et al., 2020).

En Ecuador, especificamente en el ambito de la salud publica, la administracion
deficiente ha conducido al desabastecimiento de medicamentos, perjudicando que los
pacientes accedan a estos. No obstante, se reconocié que el abastecimiento de los
insumos médicos tuvo un crecimiento en el 2022, pasando del 28,3% en el mes de
julio al 62,1% en diciembre. A esto se suma el hecho de que la rotacion de autoridades
agrava los problemas estructurales en la gestion administrativa de las instituciones
(Vaccaro et al., 2023). Este estudio se alinea con el tercer objetivo de desarrollo

sostenible (ODS) que implica asegurar una vida saludable y promover el bienestar
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para todos (Organizacion de las Naciones Unidas, [ONU], 2022).

Dentro de la entidad bancaria publica objeto de estudio, se ha observado que el
departamento meédico enfrenta desafios significativos debido a una gestion
administrativa que no esta completamente alineada con las necesidades del personal
meédico y de los usuarios. La falta de comunicacion efectiva dentro del departamento
ha dado lugar a retrasos en la atencion al paciente, inexactitudes en la gestion de
datos médicos e informacion administrativa, fallas en la asignacion de citas y una
sensacion general de insatisfaccion entre el personal y los pacientes. Esta situacion
se agrava por la complejidad de operar un departamento médico dentro de una
entidad bancaria, lo que requiere una direccion administrativa agil y competente para

certificar una atencion sanitaria de primera categoria.

Por lo tanto, fue imperativo desarrollar un plan de comunicacion activa que mejore la
gestibn administrativa, promueva el didlogo directo entre el cuerpo médico y el
personal administrativo, y asegure una atencion médica éptima y satisfactoria para
los usuarios que laboran en la entidad. En consecuencia, se formuld la siguiente
pregunta: ¢El programa de comunicacion activa es eficaz para mejorar la gestion
administrativa del departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador
- 20247

En relacion con la justificacion teorica, se sefiala el compromiso del estudio con el
progreso de la informacién cientifica centrado en la direccion administrativa y la
comunicacién en el sector sanitario. Contemplando, ademas, pilares teéricos que
involucran la teoria de sistemas y la teoria de la administracion de Henry Fayol,
mismas que ofrecen principios fundamentales para una gestion administrativa
efectiva. Como justificacion metodologica, se enfatiza el desarrollo y la puesta en
practica de un cuestionario para evaluar la administracion antes y después de la
intervencioén, el cual, a través de un proceso de validacion y confiabilidad permitira

determinar areas especificas de mejora.

En cuanto a la justificacion practica, la implementacion del programa optimiza los
procesos administrativos del departamento médico, facilitando el control mas

productivo de recursos y un servicio personalizado, ademéas de fortalecer la
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credibilidad y seguridad en el manejo de la salud, fundamentales para la cultura
organizacional. A nivel social, el fortalecer la gestion administrativa del departamento
médico permite optimizar la excelencia y la efectividad de los servicios de atencion
médica, lo que puede tener efectos positivos en la percepcion y la confianza de los
usuarios, beneficiAndolos no solo a ellos, sino también al personal médico,

administrativo y a la entidad bancaria en general.

El estudio tuvo como objetivo general: Determinar la eficacia del programa de
comunicacion activa en la mejora de la gestion administrativa del departamento
meédico de una entidad bancaria publica en Ecuador - 2024. Los objetivos especificos
fueron: 1. Determinar la eficacia del programa de comunicacién activa en la mejora
de la planificacion del departamento médico de una entidad bancaria publica en
Ecuador - 2024; 2. Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa en la
mejora de la organizacion del departamento médico de una entidad bancaria publica
en Ecuador - 2024; 3. Determinar la eficacia del programa de comunicacién activa en
la mejora de la direccién del departamento médico de una entidad bancaria publica
en Ecuador - 2024; 4. Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa en
la mejora del control del departamento médico de una entidad bancaria publica en
Ecuador - 2024.

En el contexto actual, se reviso las variables gestion administrativa y programa de
comunicacion activa mediante estudios previos. En lo internacional, el trabajo de
Hugo y Vega (2024) estuvo centrado en identificar la asociacion entre el bienestar del
usuario y la direccién administrativa en un policlinico en Peru, por medio de un disefio
observacional y correlacional de método cuantitativo, siendo el tamafio de la muestra
150 personas bajo cuidado médico. Se consiguié verificar que la gestidon
administrativa tiene una relacion con la otra variable al obtener un Rho 0.580 y una
significancia (P<0.05). Se concluy6 que las dimensiones planificacion, organizacion,

direccién y control estan relacionadas con el bienestar del paciente.

Por otra parte, la investigacion liderada por Aliaga y Alcas (2021), tuvo como proposito
establecer que la administracion estratégica influye en el nivel de servicio en una
institucion de salud en Peru. Se adopt6 en el trabajo el disefio transversal, y alcance

descriptivo causal de método cuantitativo, y la muestra estuvo compuesta de 90
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personas atendidas en los ultimos dos meses. En los resultados se identifico que la
administracion recibié una calificacion regular (46.7%), lo cual se debié al nivel
deficiente de la dimension direccion (46.7%), al nivel regular de la planificacion
(44.4%), el nivel bueno de organizacion (50.0%) y control (43.3%). Se concluy6 que
gestion administrativa mostré un rendimiento regular, por lo cual se debe mejorar la

direccién y la planificacion para elevar el nivel general de la gestion.

El estudio de Pérez et al. (2023) se enfoco en evaluar el manejo administrativo y su
relacion con la gratificacion del usuario en una institucion de salud en Colombia,
donde se utilizd el disefio transversal, enfoque mixto y alcance explicativo para
analizar el nivel de satisfaccion en 151 pacientes. Los hallazgos identificaron que la
gestibn administrativa poseia un nivel poco eficiente (48.33%), debido a que la
planificacion fue poco eficiente (66.87%), mientras que la coordinacion, supervision e
inspeccion se encontraban en un grado eficiente (64.89%), (67.47%) y (54.09%)
respetivamente. Se concluyé que el manejo administrativo influye directamente en la

gratificacion de los usuarios.

El trabajo de Yari (2023), se orientd a analizar la comunicacion institucional y su
asociacion con la sinergia de grupo en una institucion sanitaria localizada en Peru, en
el que se uso la investigacion aplicada, método deductivo y disefio longitudinal para
evaluar a 73 integrantes del cuerpo médico. Los resultados fueron que la
comunicacion organizacional obtuvo un nivel medio (35.6%), lo que se debio al nivel
medio de las variables retroalimentaciéon ascendente (41.1%), transmision de
mensajes de superiores a subordinados (50.7%) y comunicacién entre iguales
(45.2%). Se concluy6 que las variables de estudio, comunicacion organizacional y
trabajo en equipo se correlacionan de forma moderada y significativa (Rho = 0.563;
p<0.01).

La investigacién de Bravo y Gonzalez (2021), tuvo como objetivo determinar que la
comunicacion interna del equipo de enfermeria se correlaciona con la mediacién de
conflictos dentro de una institucion de Argentina, por eso se utilizdé el alcance
descriptivo y disefio transversal, aplicado a una muestra de 99 enfermeros. Se logro
constatar que la comunicacion interna obtuvo un promedio de 42.6 que es moderado,

siendo la dimension comunicacién ascendente la de media mas baja con 11.9,
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seguida de comunicacion descendente, mientras que la comunicacion horizontal
consiguio el promedio superior con 17.6. Se concluyo que la comunicacién interna se

asocia positiva y significativamente con el manejo de conflictos.

A nivel nacional, Chong et al. (2024) desarrollé un estudio con el objetivo de disefar
un plan de accion enfocado en mejorar los procesos de administracion de hospital en
Jipijapa, para este trabajo aplic6 un método deductivo y disefio transversal. Los
resultados demostraron que existen desafios importantes que afectan la
administracion hospitalaria, destacando la escasez de personal administrativo, la
lentitud en el desarrollo de los procesos y la demora en las adquisiciones. En
consecuencia, el plan se fundament6 en el desarrollo de un matriz de seguimiento,
en la ejecucion de reformas presupuestarias, inclusion de un plan operativo anual,
valoracion de la oferta y demanda de atencién clinica, registros y filiacion de citas
meédicas, entre otros aspectos. Se concluye que un plan estratégico es fundamental

para promover una mejor gestion administrativa.

Pulido y Acosta (2024) efectuaron un estudio con la finalidad de analizar la supervision
administrativa y como conectaba con la atencion que se otorgaba al paciente. El
trabajo se caracterizé por su enfoque cuantitativo, descriptivo y transversal, se aplico
un cuestionario al equipo médico en la instituciébn y usuarios. Los resultados
determinaron que la administracion en el hospital es de nivel regular (48,6%), donde
las mayores deficiencias se reconocen en la etapa de control (47,7%), direccion
(45,9%) y planificacion (41,4%); mientras que, la organizacion predominé con un nivel
eficiente (44,1%). Consecuentemente, se observé que la calidad de atencién es
percibida como regular (54,7%); y se evidencié que la asociaciébn entre ambas
variables tuvo un rho valorado en 0.142, concluyendo en la necesidad de adoptar

estrategias que permitan optimizar las funciones administrativas en el hospital.

Marcillo (2020) desarrollaron una investigacion con el fin de identificar la relacién entre
el control administrativo y la gratificacion de los trabajadores en atencion
prehospitalaria de una institucion publica. La metodologia se defini6 como una
investigacion basica, cuantitativa, explicativa, no experimental y correlacional,
aplicando encuestas a 52 profesionales. Los resultados reflejaron que la gestion

administrativa se sitdo en un nivel regular (56%), lo que también se reflejo en las fases
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de organizacion (67%) y control (73%), mientras que, planeacion (52%) se ubicé en
un grado bueno. En cuanto a la satisfaccion laboral, el 69% lo percibe como regular,
donde los beneficios econémicos (71,2%) y las condiciones de trabajo (65%)
contribuyeron a este escenario. Se concluye la existencia de una relacion entre el

control administrativo y la gratificacion de los empleados.

Gavilanes (2020) desarrollé su trabajo académico con la finalidad de identificar la
conexion entre la direccion administrativa y el didlogo entre los trabajadores en un
hospital. El estudio se caracterizd por su alcance descriptivo, método deductivo y
disefio transversal, empleando una encuesta que se aplicé a 36 trabajadores del area
de laboratorio clinico. Los resultados expresaron que a veces se realizan actividades
administrativas para la capacitacion del personal (44,4%), el 72,2% de los
colaboradores coordina la planificacion laboral, y el 88,9% menciond que no existen
formatos para la entrega de un servicio y atencion al usuario efectivo. Por otro lado,
la comunicacion es adecuada (58,3%), a veces se dispone de los recursos
tecnoldgicos y econdmicos (66,7%), no existe un proceso de seguimiento del personal
(83,3%) y nunca se evalla la comunicacion entre las areas (58,3%). También, se
reconocio que el 75% considera que se debe mejorar la informacién que el superior
inmediato otorga a los empleados y existen barreras de comunicacion (72,2%).
Después de analizar los datos, se encontr6é que hay una correlacién significativa entre
la gestion administrativa y la comunicacion interpersonal (p = 0.874; significancia
estadistica < 0.001).

Estévez y Estévez (2021) desarrollaron una investigacion con el fin de examinar las
habilidades comunicativas de alumnos de la facultad de medicina que participan en
el periodo de practicas clinicas, bajo un estudio cuantitativo y la participacién de 100
personas. Los resultados indicaron que las mujeres presentaron en promedio un
puntaje de 14 puntos y en los hombres fue de 13.90 con respecto a las habilidades
comunicacionales. De los alumnos que habian recibido formacion sobre estas
habilidades, el 57,89% escuchaba atentamente, el 42% resumia los resultados, el
78% discutia lo que no entiende y la mayoria realizaba preguntas, facilitaba las
respuestas a los pacientes, utilizaba un lenguaje verbal y no verbal y consideraba las

expectativa e ideas de los pacientes. La necesidad de incorporar el desarrollo de



habilidades comunicativas en el plan de estudios de la educacion médica se considera

concluyente.

Con respecto a las bases tedricas, las variables que conforman el estudio son el
programa de comunicacion activa y la gestion administrativa. En primer lugar, la
comunicacion activa se define como la practica en la que los participantes estan
completamente comprometidos en el proceso de intercambio de informacion (Sabar
et al.,, 2023). La comunicacion activa promueve comprension mutua al transmitir
mensajes claros, fomentar preguntas y opiniones constructivas, facilitando un dialogo

efectivo y colaborativo que enriquece el intercambio de ideas (Sumaiya et al., 2022).

Consecuentemente, la variable programa de comunicacion activa se refiere a una
estrategia concebida para promover la comunicacion efectiva dentro de una
organizacibn o entre esta y su audiencia, se caracteriza por su naturaleza
participativa, asertiva y directa (De Sisto, 2022). No se limita Unicamente a la
expresion verbal de ideas, sino que implica una presencia activa en el dialogo, donde
se escucha atentamente al interlocutor y se muestra un genuino interés por sus

mensajes (Pharm et al., 2021).

Esta variable basada en la teoria general de sistemas, desarrollada por Ludwig von
Bertalanffy en los afios 50, ofrece un enfoque integral para comprender la
comunicacion organizacional. En este contexto teorico, se visualizan como sistemas
complejos interrelacionados con su entorno; la comunicacion facilita la coordinacion,
decisiones estratégicas y adaptacion ambiental mediante principios como la
interdependencia, retroalimentacion, estructura jerarquica y homeostasis para
mantener equilibrio entre organizacion y entorno (Pacheco & Alvarez, 2022). Aplicar
los principios de la teoria de sistemas al departamento médico de un banco publico
muestra cOmo la comunicacion como sistema complejo afecta la administracion, la
atencion médica y las relaciones externas, promoviendo una vision integrada y eficaz

de la comunicacién organizacional en este contexto especifico.

El programa de comunicacion activa comprende tres dimensiones que son la
comunicacion directa, el liderazgo y la labor en equipo, y la optimizacion de procesos

administrativos y mejora continua. La comunicacion efectiva es un proceso en el que
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se comparten pensamientos, informacion, conocimientos e ideas de forma
comprensible para el receptor del mensaje, se destaca por su claridad, relevancia,
integridad y precision, ademés se basa tanto en el lenguaje verbal, como en el no
verbal (Vargas et al., 2023; Trujillo & Suarez, 2023). Esta dimension es importante
porque es un componente esencial del programa de comunicacion activa y su
implementacion exitosa puede contribuir significativamente a perfeccionar la direccion

administrativa del departamento médico en la institucion bancaria puablica de Ecuador.

La segunda dimension es, liderazgo y trabajo en equipo; el liderazgo se define como
la competencia desarrollada por ciertas personas con el fin de dirigir a otros a alcanzar
tanto metas como objetivos a corto y largo plazo de indole institucional y personal
(Rodriguez et al., 2023). Para ello, se requiere un conjunto de competencias, como la
capacidad para concentrarse a pesar de los obstaculos, actuar con justicia, delegar
tareas, ampliar oportunidades, la perseverancia, realizar labores tanto de manera
individual como colaborativa, y asumir responsabilidades (Veranes et al., 2021). En
cambio, el trabajo en equipo es el esfuerzo conjunto de un grupo de personas que
trabajan juntas para alcanzar un objetivo coman (Zajac et al., 2021). Se caracteriza
por la colaboracion, la coordinacion y la comunicacion entre los miembros del equipo,
guienes aportan sus habilidades, conocimientos y experiencia para lograr un
resultado exitoso (Anderson et al., 2021). Esta dimension es esencial para mejorar el
control administrativo y el rendimiento del equipo, el liderazgo sélido inspira confianza

y el trabajo colaborativo fomenta la ayuda reciproca.

La tercera dimension es, optimizacion de procesos administrativos y mejora continua;
la optimizacion de procesos administrativos es un conjunto de estrategias y modelos
para potenciar la efectividad y la eficacia en el desenvolvimiento de los
procedimientos administrativos. Se enfoca en eliminar actividades innecesarias,
simplificar los flujos de trabajo y automatizar tareas repetitivas (Bertagnolli, 2022). Por
otro lado, la idea central respecto a la mejora continua recae en buscar la optimizacion
constante de procesos, productos y servicios a través de un ciclo iterativo de
identificacion de oportunidades de mejora, implementacion de cambios y evaluacion
de resultados (Carvalho, 2023). Se basa en la idea de que nunca se alcanza un estado
perfecto y que siempre hay margen para mejorar (Anderson etal., 2021). Esta

dimensién es relevante porque optimiza procesos administrativos al eliminar
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comunicaciones redundantes, simplificar los procesos y automatizar actualizaciones
de informacion. Ademas, la mejora continua identifica oportunidades, implementa

cambios y evallUa resultados para asegurar la eficacia de la comunicacion.

Con respecto a la variable gestion administrativa, esta abarca todas las acciones y
procedimientos necesarios para la planificacion, organizacién, direccion y supervision
de recursos y operaciones dentro de una entidad, con el propdsito de lograr eficiencia
y efectividad en el cumplimiento de objetivos y metas establecidos. (Pacheco, 2023).
Esto requiere la sincronizacién de individuos, fondos econdmicos, suministros y
recursos tecnoldgicos para llevar a cabo las actividades cotidianas y estratégicas de
la empresa, asi como el dictamen de decisiones y la elaboraciéon de politicas que
garanticen su buen funcionamiento y su adaptacion a los cambios del entorno
(Indhumathi et al., 2021).

Esta variable se sustenta en la teoria de la administracion de Henry Fayol, un
destacado tedrico de la administracion del siglo XIX. En su publicacién seminal,
Administracion Industrial y General, Fayol establecid catorce principios universales
gue siguen siendo fundamentales en la gestion organizacional contemporanea. Estas
normas fundamentales abarcan la distribucion de tareas, el ejercicio de la autoridad y
responsabilidad, la coordinacion de mandos y la priorizacion del bien comuan sobre el
interés personal, proporcionaron una estructura esencial para la eficacia operativa y
la coordinacion dentro de las organizaciones. Si bien su enfoque en la jerarquia
organizacional y la centralizacién de la autoridad ha sido objeto de criticas, la
influencia duradera de los principios de Fayol ha dejado una marca indeleble en la
comprension y la practica de la administracion en el mundo empresarial (Sukmana &
Maryanti, 2023).

La teoria de Henri Fayol sobre administracion proporciona un marco para la
organizacion eficiente del departamento médico. Los valores fundamentales que
defiende, tales como la distribucién de responsabilidades laborales y una jerarquia
definida, pueden orientar la estructuracion de roles y responsabilidades, asi como la
toma de decisiones dentro del equipo. Esto promueve la colaboracion y la eficacia en
la implementacion del programa de comunicacion activa, mejorando asi el manejo

administrativo en el contexto especifico de la banca publica en Ecuador.



La variable gestion administrativa se fundamenta en cuatro dimensiones que son la
planificacion, organizacion, direccion y control (Gémez et al., 2022). En la fase de
planificacion, se lleva a cabo la definicién y delineacién de metas y estrategias tanto
a corto como a largo plazo. Durante este proceso, se elaboran de manera minuciosa
planes detallados y presupuestos que abarcan todos los aspectos relevantes.
Asimismo, se procede a la identificacion precisa de los recursos esenciales que seran
requeridos para concretar con éxito los objetivos establecidos (Thomas, 2021). Este
periodo estratégico no solo implica la formulacion de directrices claras, sino también
la cuidadosa consideracion de los elementos fundamentales que respaldaran la

ejecucion efectiva de las iniciativas planificadas.

La organizacién implica la creacion de un organigrama que define la estructura de la
empresa, asignando roles y responsabilidades, asi como como distribuir tareas y
coordinar actividades con el fin de alcanzar las metas corporativas (Asca et al., 2021).
Esta contribucion destaca la importancia de las estructuras corporativas formales, asi
como la claridad en la cuidadosa distincion de funciones y responsabilidades, que son

elementos clave para cumplir con objetivos institucionales.

En cuanto a la direccion, esto implica la gestién de guiar y dirigir a los empleados y
garantizar que se logren los objetivos institucionales. Esto involucra tomar decisiones,
incentivar a los empleados y resolver conflictos. El liderazgo eficaz es esencial para
guiar a los empleados hacia un objetivo comun (Soledispa etal., 2022). Esta
capacidad trasciende simplemente la accion de tomar decisiones e incluye aspectos
importantes como la motivacién de los empleados y la resolucion de conflictos. Esto
pone de relieve que el liderazgo eficaz no se trata s6lo de tomar decisiones
estratégicas, sino también la habilidad para motivar y liderar a los trabajadores a
lograr con éxito de objetivos comunes. Esta contribucion enfatiza la importancia del
liderazgo no s6lo como una tarea gerencial, sino también como una habilidad clave

para crear un ambiente de trabajo dinAmico y productivo.

Por ultimo, el control se centra en la supervision y el analisis del rendimiento de la
organizacion, revisando resultados, comparandolos con los objetivos establecidos y
tomando acciones correctivas en caso de ser requeridas. El control asegura que la

empresa se encamina para alcanzar sus metas y permite ajustar el rumbo si es
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necesario (Mukherjee et al., 2022). Este proceso implica revisar detalladamente los
resultados obtenidos, comparandolos meticulosamente con los objetivos
preestablecidos, y, en caso de desviaciones, implementar medidas correctivas de
manera oportuna. El control se presenta como un mecanismo vital que garantiza no
solo la alineacion continua de la empresa con sus metas, sino también la flexibilidad

necesaria para ajustar el rumbo segun las circunstancias y desafios cambiantes.

La problematica identificada en el departamento médico de la entidad bancaria
publica refleja una gestion administrativa desalineada con las necesidades del
personal médico y los usuarios, resultando en retrasos en la atencién, inexactitudes
en la gestion de datos, y una percepcién general de insatisfaccion. La falta de
comunicacion efectiva dentro del departamento agrava estas dificultades, subrayando
la necesidad urgente de implementar un programa de comunicacion activa. Este
programa, fundamentado en la teoria de sistemas y principios de Henry Fayol sobre
administracion, busca mejorar la coordinacién y decisiones mediante una
comunicacion participativa y directa. Al enfocarse en la optimizacion de procesos
administrativos y la mejora continua, se espera no solo resolver los problemas
actuales, sino también promover un entorno organizacional mas eficiente y
colaborativo que garantice una atencion médica de calidad para todos los usuarios
del banco.

La hipotesis alterna del estudio es: (HI) El programa de comunicacién activa mejoré
la gestion administrativa del departamento médico de una entidad bancaria publica
en Ecuador - 2024. La hip6tesis nula indica: (HO) El programa de comunicacion activa
no mejoro la gestion administrativa del departamento médico de una entidad bancaria
publica en Ecuador - 2024. Las hipoétesis especificas son: H1. El programa de
comunicacion activa mejord la planificacion del departamento médico de una entidad
bancaria publica en Ecuador - 2024; H2. El programa de comunicacion activa mejoro
la organizacién del departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador
—2024; H3. El programa de comunicacion activa mejoro la direccion del departamento
meédico de una entidad bancaria publica en Ecuador - 2024; H4. El programa de
comunicacion activa mejoré el control del departamento médico de una entidad

bancaria publica en Ecuador - 2024.
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II. METODOLOGIA

La investigacién aplicada busca soluciones practicas para problemas concretos
(Concytec, 2024); en consecuencia, se utilizé este tipo de estudio debido a que se
implementé un programa de comunicacidon activa para mejorar la gestion
administrativa del departamento médico de una entidad bancaria. Por otro lado, se
contempla la investigacion cuantitativa que permitid recopilar informacion numeérica
para comprobar las hipétesis del estudio, que segun Lépez et al. (2021) este enfoque

explica y predice fenbmenos.

El disefio de investigacion fue experimental, con un alcance pre-experimental
mediante pretest y post test, esto implica que se llevo a cabo un estudio en el que se
manipuld la variable independiente (implementacién del programa de comunicacion
activa) para observar su efecto en la variable dependiente (gestion administrativa).
Esto se desarroll6 mediante mediciones previas y posteriores a la intervencion para

evaluar el impacto del programa.

La variable independiente, programa de comunicacion activa, es una estrategia
concebida para promover la comunicacion efectiva dentro de una organizacion o entre
esta y su audiencia, se caracteriza por su naturaleza participativa, asertiva y directa
(De Sisto, 2022). Como definicion operacional, el programa de comunicacién activa se
evalué6 mediante tres dimensiones que fueron: comunicacion efectiva; liderazgo y
trabajo en equipo; y, optimizacioén de procesos administrativos y mejora continua. Los
indicadores fueron habilidades de comunicacion interpersonal y profesional,
colaboracion y trabajo en equipo, feedback constructivo y retroalimentacion efectiva,
liderazgo inspirador y motivacion del equipo, proactividad en la identificacion de
mejoras, gestion de conflictos y resolucion de problemas, adaptabilidad y flexibilidad
ante el cambio, formas para el seguimiento y evaluacion de procesos administrativos.

Por otro lado, la escala de medicion fue la capacitacion.

La variable dependiente, gestion administrativa, es un conjunto de actividades y
procesos que se llevan a cabo para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos
y las operaciones de una organizacion con el fin de alcanzar sus objetivos y metas de

manera eficiente y efectiva (Pacheco, 2023). Como definicién operacional, la gestién
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administrativa se evalué6 mediante cuatro dimensiones que fueron: planificacion;
organizacion; direccion; y, control. Los indicadores son tenencia de un plan estratégico,
metas y objetivos, evaluaciones periddicas, plan de contingencia, comunicacion clara
del plan, estructura organizativa, asignacion de responsabilidades, procedimientos y
politicas, acceso a informacion, colaboracion y trabajo en equipo, liderazgo,
retroalimentacion regular, ambiente de confianza, desarrollo profesional, innovacion y
mejora continua, seguimiento regular, auditorias internas periodicas, medidas
correctivas, sistema de retroalimentacion, indicadores clave de desempefio. Por otro

lado, la escala de medicion fue ordinal.

La poblacién del estudio estuvo conformada por 142 personas que conforman el
departamento médico de una entidad bancaria publica. En consecuencia, se
definieron los siguientes criterios de inclusion: a) Personal que conforma el
departamento médico de la entidad bancaria, b) Personal que acepta participar en el
estudio, c) Personal que tiene minimo seis meses trabajando en el area. Como criterios

de exclusién se considerd: a) Personal que recién ingresa al departamento médico.

Para calcular la muestra del estudio, se considero la férmula de poblacion finita, cuyo
calculo gener6é una muestra de 104 personas (Ver anexo 7). En el presente estudio
se utilizé el muestreo aleatorio simple, puesto que es una técnica de muestreo en la
gue cada miembro de la poblacién tuvo la misma probabilidad de ser seleccionado
para formar parte de la muestra. Por otro lado, como unidad de andlisis se integré al

personal del departamento médico de una entidad bancaria publica.

La técnica que se utilizoé en la presente investigacion fue la encuesta, mientras que,
el instrumento que se empled fue el cuestionario, mismo que estuvo conformado por
20 preguntas, divididas en cuatro dimensiones. Estas fueron: planificacion (5 items),
organizacion (5 items), direccion (5 items) y control (5 items), las cuales se
encuentran valoradas con una escala de Likert de cinco opciones que son: totalmente
en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), neutral (3), de acuerdo (4) y totalmente de

acuerdo (5).

Cabe mencionar que, este instrumento fue elaborado por la investigadora del

presente estudio, considerando como fuentes los aportes de Indhumathi et al. (2021),
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Pacheco (2023) y GOmez et al. (2022). Para garantizar la validez y confiabilidad del
cuestionario, se contemplo el juicio de tres expertos quienes evaluaron la relevancia,
coherencia y claridad de las preguntas establecidas. Por otro lado, se aplicé una
prueba piloto a 20 individuos con la finalidad de calcular el Alfa de Cronbach, donde
se obtuvo un valor de 0,873, indicando que el instrumento dispone de una

consistencia interna buena, siendo factible su aplicacion en el estudio actual.

Para el andlisis de los datos, se considerd el uso de la estadistica descriptiva e
inferencial. En el primer contexto, se utilizé la herramienta Excel para la creacion de
la base de datos, la tabulacién y cuantificacion de la informacion, y la generacion de
los resultados descriptivos. Por otro lado, se empleé el programa SPSS v26 para
definir correlaciones y corroborar las hipétesis del estudio; para esto, se efectud la
prueba de normalidad a fin de conocer la distribucion de los datos y posteriormente,
seleccionar el estadigrafo idoneo para la tenencia de resultados estadisticamente

significativos.

En el presente estudio se consideraron los siguientes principios éticos que son la
beneficencia, autonomia, no maleficencia y la justicia. La beneficencia se aseguro
mediante el disefio y la implementacion del programa, enfocAndose en maximizar los
beneficios, como la mejora en la eficiencia administrativa y la calidad del entorno
laboral, mientras se minimizan posibles dafios. El principio de autonomia se respeto
obteniendo el consentimiento informado de todos los participantes, asegurando que
comprendan completamente el propésito, los beneficios y riesgos del estudio, y
manteniendo su derecho a retirarse en cualquier momento sin repercusiones

negativas.

La no maleficencia se garantizé protegiendo la privacidad y confidencialidad de los
participantes, ademas de realizar evaluaciones preliminares para identificar y mitigar
cualquier riesgo potencial asociado con el programa. Finalmente, la justicia se aplicé
mediante la seleccién equitativa de los participantes y la distribucion justa de los
beneficios del programa y los recursos necesarios para su implementacion,
garantizando asi que todos los miembros del departamento meédico tengan igual

acceso a las mejoras administrativas y tecnoldgicas resultantes del estudio.
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lll. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa en la
mejora de la gestion administrativa del departamento médico de una entidad bancaria

publica en Ecuador - 2024

Tabla 1
Resultados descriptivos de la gestion administrativa
. Buena Regular Mala Total
Variabl Prueb . . . .
ariable rueba fi % fi % fi % fi %

Pretest 40 38,5% 64 61,5% 0 0,0% 104 100,00%

Gestion administrativa. o, '+ o 94 904% 10 9.6% 0 0.0% 104 100.00%

Los hallazgos que se presentan en la Tabla 1 indican que, durante el pre test, la
gestion administrativa del departamento médico en la entidad bancaria publica de
Ecuador mostraba una distribucién de respuestas con un 38,5% calificada como
buena, un 61,5% como regular, y ninguna como mala. Después de la implementacion
del programa de comunicacion activa, los resultados del post test revelaron una
mejora significativa, donde el 90,4% de las respuestas fueron clasificadas como
buena, mientras que un 9,6% se consideraron regulares, con ninguna calificacién de
mala. Estos datos resaltan una clara mejora en la gestibn administrativa del

departamento médico tras la implementacién del programa.

Para efectuar la comprobacion de la hipotesis, es fundamental primero determinar la
normalidad de los datos y consecuentemente seleccionar el estadigrafo respectivo.

Tabla 2
Resultados del test de normalidad (Kolmogorov-Smirnova)

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Planificacion 0,270 104 0,000
Organizacion 0,266 104 0,000
Direccion 0,332 104 0,000
Control 0,209 104 0,000
Gestion Administrativa 0,223 104 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Para analizar la normalidad de los datos en el estudio se utilizd la prueba de
Kolmogorov-Smirnov debido al tamafio de la muestra, que consistié en 104 personas.
A partir de esta prueba se obtuvo que la variable gestibn administrativa y sus
dimensiones tuvieron una significancia inferior a 0.05, lo que indica que los resultados
no tienen una distribucion normal, por lo cual se acepto la hipotesis nula. Ademas,
para hacer la comprobacion de las hipétesis se requiere de un analisis no paramétrico,

por lo que se empleod la Prueba de Rangos de Wilcoxon.

Comprobacién de hipotesis
(HO) El programa de comunicacion activa no mejoré la gestion administrativa del

departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador - 2024.

(Ha) El programa de comunicacion activa mejoré la gestion administrativa del

departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador - 2024.

Tabla 3
Resultados de la prueba de Rangos de Wilcoxon para la hipotesis del estudio
N Rango_ Suma de rangos
promedio
_ N _ Rangos negativos 0 0,00 0,00
Gestién administrativa Rangos positivos 104 52,50 5460,00
(POST) - Gestion Empates
administrativa (PRE) P 0
Total 104

Estadisticos de prueba
Gestion administrativa (POST) -Gestion
administrativa (PRE)
z -8,857
Sig. asintética(bilateral) 0,000

La Tabla 3 evidencia un valor de significancia asintética de 0.000 < 0.05, por lo cual
se rechaza la hip6tesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna del estudio, es decir
gque el programa de comunicacion activa implementado logré mejorar
significativamente la gestion administrativa del departamento médico de una entidad
bancaria publica en Ecuador durante el afio 2024. Esto se corrobora también con el
valor de Z de -8,857, el cual indica que hubo una mejora significativa en la gestiéon

administrativa después de implementar el programa, resultado que esta respaldado
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por un cambio en los puntajes del pre-test al post-test y una probabilidad

extremadamente baja de que este cambio se deba al azar.

Objetivo especifico 1: Determinar la eficacia del programa de comunicacién activa
en la mejora de la planificacion del departamento médico de una entidad bancaria

publica en Ecuador — 2024.

Tabla 4
Resultados descriptivos de las dimension planificacion
Dimensiones  Prueba Buena Regular Mala Total
fi % fi % fi % fi %

Pretest 72 69,2% 32 30,8% 0 0,0% 104 100,00%

Planificacion  poctrest 95 913% 9 87% 0 00% 104 100,00%

En la Tabla 4 se puede apreciar que antes del programa (pre test), el 69,2% de los
participantes tenian una evaluacion buena en planificacion. En cambio, después del
programa (post test) estos resultados mejoraron significativamente al ser puntuada

como buena con el 91.3%.

Hipotesis especifica 1: El programa de comunicacién activa mejoro la planificacion
del departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador — 2024

Tabla 5
Resultados de la prueba de Rangos de Wilcoxon para la primera hipo6tesis
especifica

N Rango Sumade
promedio rangos
Rangos 0 0,00 0,00
negativos
Planificacion (POST) - Rangos 61 31.00 189100
Planificacion (PRE) positivos : :
Empates 43
Total 104

Estadisticos de prueba
Planificacion (POST) - Planificacién (PRE)
Z -6,829
Sig. asintotica(bilateral) 0,000

Los resultados revelan un valor de -6,829 y una significancia de 0.000 < 0.05
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indicando una diferencia estadisticamente significativa entre la planificacion posterior
(POST) y previa (PRE) en el departamento médico de una entidad bancaria publica
en Ecuador en 2024. Ademas, el valor de Z de -6,829 indica una mejora significativa
en la planificacién del departamento médico tras implementar el programa, por lo
tanto, se acepta la hipotesis especifica H1, concluyendo que el programa de
comunicacion activa tuvo un impacto positivo en la planificacion del departamento

médico de la entidad bancaria publica en Ecuador en 2024.

Objetivo especifico 2: Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa
en la mejora de la organizacién del departamento médico de una entidad bancaria

publica en Ecuador — 2024.

Tabla 6
Resultados descriptivos de las dimensién organizacion
. . Buena Regular Mala Total
D Prueb . : , .
imensiones rueba ; % ; % : % ; %

Pretest 40 38,5% 42 40,4% 22 21,2% 104 100,00%

Organizacion  pottest 58 558% 46 44,2% 0 0,0% 104 100,00%

En la Tabla 6 se reconoce que predominaba una calificacion regular en la
organizacion (40.4%), mientras que solo el 38,5% destacaba un nivel bueno. Después
del programa (post test) estos resultados mejoraron significativamente, considerando

gue el 55,8% manifesté que la organizacion era buena.

Hipotesis especifica 2: El programa de comunicacion activa mejoro la organizacion

del departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador — 2024.

Tabla 7
Resultados de la prueba de Rangos de Wilcoxon para la segunda hipotesis
especifica

Rango Suma de
promedio rangos
Rangos
Organizacién (POST) - negativos 0 0,00 0,00
Organizacion (PRE) Rangos 103 52.00 5356.00
positivos
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Empates 1
Total 104
Estadisticos de prueba
Organizaciéon (POST) - Organizacion (PRE)
z -8,894
Sig. asintotica(bilateral) 0,000

En la Tabla 7 se puede apreciar los hallazgos de la dimension organizacion, donde
se obtuvo un valor de significancia de 0.000 < 0.05, y un valor Z de -8,894 que muestra
una mejora significativa en la organizacion del departamento médico tras el programa
de comunicacion activa, por lo cual se acepta la hipotesis especifica H2 del estudio.
Esto indica de manera concluyente que el programa de comunicacion activa
implementado ha mejorado significativamente la organizacion del departamento

médico de la entidad bancaria publica en Ecuador en el afio 2024.

Objetivo especifico 3: Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa
en la mejora de la direccién del departamento médico de una entidad bancaria publica
en Ecuador — 2024.

Tabla 8
Resultados descriptivos de las dimensién direccion
. . Buena Regular Mala Total
Dimensiones Prueba ; % f % f % f %

Pretest 39 375% 65 62,5% 0 0,0% 104 100,00%

DIFeCCON  posttest 100 96,2% 4 3,8% 0O 00% 104 100,00%

En la Tabla 8 se reconoce una calificacion mayoritaria del nivel regular en la direccion
(62.5%) y un nivel bueno con el 37,5%. Luego del programa, estos resultados
presentaron mejoras al evidenciar que el 96,2% calificé como buena la direccion del

departamento médico y solo el 3,8% expreso6 un nivel regular.

Hipotesis especifica 3: El programa de comunicacion activa mejoro la direccion del

departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador — 2024.
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Tabla 9
Resultados de la prueba de Rangos de Wilcoxon para la tercera hipotesis especifica

N Rango Sumade
promedio rangos
Rangos 0 0,00 0,00
negativos
Direccion (POST) - Direccion Rangos 93 47.00 4371,00
(PRE) positivos
Empates 11
Total 104

Estadisticos de prueba
Direccion (POST) - Direccion (PRE)
Z -8,857
Sig. asintética(bilateral) 0,000

A través de los resultados obtenidos, se aceptd la hipétesis especifica H3, al
conseguir un valor de significancia de 0.000 menor a 0.05 y un valor Z de -8,857 que
indica una mejora significativa en la direccién del departamento médico luego del
programa de comunicacion activa. Por ese motivo, se concluye que el programa de
comunicacion activa mejor6 de manera positiva y significativa la direccion del

departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador en 2024.

Objetivo especifico 4: Determinar la eficacia del programa de comunicacion activa
en la mejora del control del departamento médico de una entidad bancaria publica en
Ecuador - 2024.

Tabla 10
Resultados descriptivos de las dimension control
. . Buena Regular Mala Total
Dimension Pr . : , .
'mensiones ueba fi % fi % fi % fi %

Pretest 68 654% 36 34,6% 0 0,0% 104 100,00%

Control Posttest 89 856% 15 14,4% 0 0,0% 104 100,00%

En la Tabla 10 se evidencié un nivel bueno en el control (65.4%) y un nivel regular
segun la participacion del 34.6%. Luego del programa de comunicacion activa, se

reconocio una mejora del control, predominado el nivel bueno con el 85,6%.

Hipotesis especifica 4: El programa de comunicacion activa mejoré el control del
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departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador - 2024.

Tabla 11
Resultados de la prueba de Rangos de Wilcoxon para la cuarta hipétesis especifica
Rango Sumade
promedio rangos
Rangos 0 0,00 0,00
negativos
Control (POST) - Control Rangos 71 36.00 2556.00
(PRE) positivos ’ ’
Empates 33
Total 104

Estadisticos de prueba
Control (POST) - Control (PRE)
Z -7,368
Sig. asintotica(bilateral) 0,000

Los resultados de la prueba de Wilcoxon demostraron la aceptacion de la hipotesis
especifica H4, ya que consiguié una significancia de 0.000 < 0.5 y un valor Z de -
7,368 que muestra una mejora significativa en el control del departamento médico
después del programa. En vista de ello, se concluye que el programa de comunicacion
activa mejoré significativamente el control del departamento médico de la entidad

bancaria publica en Ecuador en el afio 2024.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la eficacia del programa de
comunicacion activa en la mejora de la gestion administrativa del departamento
meédico de una entidad bancaria publica en Ecuador. Los resultados descriptivos
indicaron que, inicialmente, la gestion administrativa era regular (61,5%). Sin
embargo, tras la implementacion del programa de comunicacion activa, se observo
una mejora, evidenciada por un predominio de un nivel bueno de gestidn
administrativa en el area médica (90,4%). Esta mejora se confirma con los resultados
de la prueba de Rangos de Wilcoxon, que muestra un valor Z de -8,857 y una
significancia < 0,05, indicando una mejora significativa en la gestiébn administrativa

después de aplicar el programa.

La mejora observada en la percepcidon de la gestion administrativa sugiere que el
programa contribuyé6 a una mayor eficiencia y efectividad en la gestion del
departamento médico. Esto se encuentra en linea con los hallazgos de estudios
previos, como el de Hugo y Vega (2024), quienes encontraron que la gestion
administrativa impacta positivamente en el bienestar del paciente, destacando la
relevancia de una administracién eficiente (rho: 0,580 sig. <0,05). Ademas, los
resultados coinciden con los de Bravo y Gonzalez (2021), que demostraron una
asociacion significativa entre la comunicacion interna y el manejo de conflictos,
sugiriendo que una comunicacién efectiva puede mejorar aspectos administrativos.
Sin embargo, difieren del estudio de Pulido y Acosta (2024), que evidencio un nivel
regular en la administracion y una baja correlacion con la calidad de atencion,
sugiriendo que en otros contextos podria ser necesaria una intervencion mas robusta.
Por su parte, Chong et al. (2024) destacaron que la falta de personal y la lentitud en

los procesos son aspectos para mejorar la administracion hospitalaria.

Los resultados obtenidos corroboran la teoria general de sistemas de Ludwig von
Bertalanffy, que destaca la interdependencia y la retroalimentacion en sistemas
organizacionales complejos. La mejora en la gestion administrativa, tras la
implementacion del programa de comunicacion activa, refleja una adaptacion positiva,
facilitando una coordinacion mas efectiva y una respuesta mas eficiente a los desafios

administrativos. Esta teoria sugiere que una comunicacion activa contribuye al
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equilibrio dinamico entre la organizacion y su entorno, evidenciado en el aumento de
la percepcion positiva de la gestion administrativa (Pacheco & Alvarez, 2022).
Ademas, estos resultados se alinean con los principios de Henri Fayol, que enfatizan
la importancia de una comunicacién clara y una estructura organizacional efectiva

para el logro de objetivos (Sukmana & Maryanti, 2023; Gomez et al., 2022).

Referente al primer objetivo especifico, que consistia en determinar la eficacia del
programa de comunicacion activa en la mejora de la planificacion del departamento
meédico de la entidad bancaria publica, los resultados mostraron que, antes del
programa, la comunicacién era percibida como buena por el 69,2% de los
participantes. No obstante, esta proporcidon aumento al 91,3% tras la implementacion
del programa, lo que se corrobora con un valor Z de -6,829 y una significancia de
0,000, indicando una mejora significativa en la planificacién del departamento debido

al programa aplicado.

El aumento en la percepcion positiva de la planificacion indica que el programa mejoré
la forma en que se organiza y se estructura el trabajo en el departamento, esto puede
reflejar una mayor claridad en los objetivos, una mejor definicion de responsabilidades
y una coordinacién mas efectiva. En contraste con los hallazgos de Aliaga y Alcas
(2021) se observo la predominancia del nivel regular de la planificacion (44.4%), lo
gue difiere con los resultados del estudio actual. Sin embargo, estos autores
identificaron que la mejora en la administracion estratégica influye directamente en el
nivel de servicio, sugiriendo que una planificacion eficaz es crucial para una buena
gestion. Ademas, se integra el trabajo de Pulido y Acosta (2024) donde la planificacion
present6 deficiencias en 41,4%; no obstante, destacaron la necesidad de mejorar la

planificacion dentro de la administracion para optimizar la atencién al paciente.

La mejora en la planificacion del departamento médico se alinea con la definicion de
planificacion propuesta por Thomas (2021). La planificacion implica la definicién clara
de metas, la elaboracion detallada de planes y presupuestos, y la identificacion
precisa de recursos necesarios. La mejora significativa en la planificaciéon observada
en este estudio reflela como el programa facilit6 una mejor estructura en la
formulacién de directrices y la consideracion de elementos clave para la ejecuciéon

efectiva de iniciativas. Este hallazgo respalda la teoria de que una comunicacion
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activa contribuye a una planificacion mas eficiente y estratégica, optimizando la

organizacion y los recursos.

El segundo objetivo especifico fue determinar la eficacia del programa de
comunicacion activa en la mejora de la organizaciéon del departamento médico de una
entidad bancaria publica. Los resultados indicaron que la organizacion del area era
inicialmente regular (40,4%), pero mejord a un nivel bueno con el 55,8% después de
la implementacion del programa. Estadisticamente, un valor Z de -8,894 y una
significancia de 0,000 confirman que el programa produjo una mejora significativa en

la organizacion del departamento.

Esto significa que el aumento en la percepcién positiva de la organizacién expone la
mejora de la estructura y los procesos internos del departamento, que incluye una
mejor distribucion de responsabilidades, una mayor claridad en los roles y una
optimizacién en los flujos de trabajo. Esto es coherente con los hallazgos de Pulido y
Acosta (2024), quienes identificaron un nivel eficiente de organizacion (44,1%) y
destacaron la necesidad de optimizacion en las funciones administrativas. Ademas,
estos resultados se alinean con los de Pérez et al. (2023), quienes evidenciaron una
eficiencia variable en la organizacion, indicando que una mejora en la gestion
administrativa puede elevar la percepcioén organizacional. Por su parte, Yari (2023)
analizdé la comunicacion organizacional y su impacto en la sinergia de grupo,
destacando una comunicacion moderada, lo que se relaciona con la mejora en la
organizacion del departamento médico, pues una comunicacion efectiva es crucial

para una estructura organizativa eficiente.

Dentro de este marco, la teoria subraya la importancia de establecer un organigrama
claro, definir roles y responsabilidades, y coordinar actividades para alcanzar las
metas institucionales. El aumento en la evaluacion positiva de la organizacion indica
gue el programa facilité una mejor estructuracién de roles y una distribucion mas
eficaz de las tareas. Estos resultados confirman que una comunicacion activa puede
fortalecer las estructuras organizativas y mejorar la coordinacion interna, en

consonancia con los principios establecidos por Asca et al. (2021).
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Con relacion al tercer objetivo especifico, que fue determinar la eficacia del programa
de comunicacion activa en la mejora de la direccién del departamento médico, los
resultados mostraron que, inicialmente, el 62,5% del personal percibia la direccion
como regular. Sin embargo, después de la implementacion del programa, el 96,2%
del personal consider6 que la direccion era buena. Los hallazgos estadisticos
respaldan esta mejora, con un valor Z de -8,857 y una significancia de 0,000,
indicando una mejora significativa en la direccion del departamento meédico tras

aplicar el programa.

El incremento en la percepcion positiva de la direcciéon sugiere que el programa de
comunicacién activa contribuyd a una mejor gestion y liderazgo dentro del
departamento, reflejando una mayor eficacia en la toma de decisiones, en la
orientacion estratégica y en la capacidad de los lideres para guiar al equipo. Esto se
alinea con los hallazgos de Bravo y Gonzalez (2021), quienes encontraron que la
comunicacioén interna se asocia positivamente con el manejo de conflictos, sugiriendo
gue una mejor direccion puede resultar de una comunicacion efectiva. Este aumento
también concuerda con los resultados de Hugo y Vega (2024), que destacaron que
una gestion administrativa eficaz, que incluye una direccion adecuada, esta
correlacionada con el bienestar del usuario, reflejando una gestion y liderazgo
mejorados. Sin embargo, difiere de Aliaga y Alcas (2021), que reportaron
calificaciones regulares en direccion (46,7%), indicando que la mejora en direccién
puede requerir enfoques adicionales o contextos especificos para ser plenamente

efectiva.

Las bases tedricas indican que una direccion eficaz no solo implica la toma de
decisiones, sino también la habilidad para motivar, resolver conflictos y guiar a los
empleados hacia objetivos comunes (Soledispa etal., 2022). El aumento en la
evaluacion positiva de la direccion indica que el programa fortalecid estas
competencias, mejorando el liderazgo y la gestion del equipo. Esto corrobora que un
liderazgo efectivo y una comunicacion activa son esenciales para la creacion de un

entorno laboral productivo y orientado a resultados.

El cuarto objetivo especifico fue determinar la eficacia del programa de comunicacion

activa en la mejora del control del departamento médico de una entidad bancaria
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publica. Los resultados revelaron que, inicialmente, el 65,4% del control en el area
era considerado bueno, y mejoré al 85,6% después de la implementacion del
programa. Esta mejora se confirma a nivel estadistico con un valor Z de -7,368 y una
significancia de 0,000, lo que indica una mejora significativa en el proceso de control

del departamento tras aplicar el programa.

La mejora del control significa que el programa de comunicacion activa fortalecio los
mecanismos de supervision y evaluacion dentro del departamento, generando una
mayor efectividad en la supervision de procesos, la gestion de calidad y la capacidad
de asegurar el cumplimiento de los procedimientos. Esto coincide con los hallazgos
de Marcillo (2020), quien identific6 una mejora en el control administrativo (73%) y
destaco la influencia de la gestion en la satisfaccion laboral, sugiriendo que un control
mas efectivo puede contribuir a un mejor desempefio general. Sin embargo, difiere
del estudio de Estévez y Estévez (2021), que no abord6 especificamente el control
administrativo pero resalté la importancia de habilidades comunicativas, lo cual podria

complementar la eficacia del control mediante una comunicacion mas eficiente.

Mukherjee et al. (2022) destaca que el control implica la supervision detallada del
rendimiento, la comparacion con objetivos y la toma de medidas correctivas para
garantizar la alineacion con las metas organizacionales. La evidencia de una mejora
en el control tras el programa respalda esta vision, ya que el programa fortalecio los
mecanismos de supervision y ajuste, facilitando una respuesta mas eficiente a las

desviaciones y promoviendo una mayor flexibilidad en la gestion.

La adopcion de una metodologia de investigacion aplicada en este estudio garantizo
gue la solucién propuesta para mejorar la gestion administrativa del departamento
médico fuera pertinente y practica, facilitando una implementacion efectiva de los
hallazgos. El disefio experimental, con pretest y post-test, permitié evaluar de manera
rigurosa el impacto del programa de comunicacion activa al comparar los resultados
antes y después de la intervencién, ofreciendo evidencia clara de su eficacia.
Ademas, el enfoque cuantitativo proporciond una base soélida para el analisis objetivo
y preciso de los datos, utilizando herramientas estadisticas que permitieron una
evaluacion detallada de los efectos del programa. Esta combinacién metodoldgica

aseguré una evaluacion integral y valida de la intervencion.
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V. CONCLUSIONES

1. En relacion con el objetivo general, se concluye que la gestion administrativa
mejoro significativamente luego del programa de comunicacion activa que se
aplicé al departamento médico de la entidad bancaria publica, con un valor Z -
8,857 y una sig. < 0,05.

2. La planificacion del departamento médico de la entidad bancaria mejoré
significativamente después del programa aplicado, con un valor Z -6,829 y una
sig. < 0,05.

3. El programa de comunicacién activa mejoro la organizacion del departamento
meédico de la entidad bancaria, debido a la tenencia de un valor Z de -8,894 y

una sig. < 0,05.

4. Ladireccion del departamento médico reflejé una mejora significativa posterior
al programa aplicado, debido a la tenencia de un valor Z de -8,857 y una sig. <
0,05.

5. El proceso de control del departamento médico de la entidad bancaria reflejé

una mejora significativa después del programa ante la obtencién de un valor Z
de -7,368 y una sig. < 0,05.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a los directivos de la entidad bancaria publica continuar con la
implementacion y mejora del programa de comunicacién activa para asegurar
gue todos los niveles del departamento mantengan una comunicacion clara y
eficaz. Ademas, de realizar sesiones de capacitacion peridédicas para el
personal con el objetivo de reforzar las habilidades de comunicacién y

resolucion de conflictos.

2. Establecer procesos de planificacion mas detallados y sistematicos, basados
en la evaluacién continua de las necesidades del departamento y los objetivos
a largo plazo. Esto implica implementar herramientas de planificacion y

seguimiento para asegurar la alineacion con las metas institucionales.

3. Se sugiere revisar y ajustar la estructura organizacional para asegurar que los
roles y responsabilidades estén claramente definidos. En este ambito, es
fundamental promover la colaboracion interdepartamental para mejorar la

eficiencia y coordinacion en la ejecucion de tareas.

4. Ofrecer formacion continua en liderazgo y gestiébn para el personal de
direccién, ademas, de fomentar un entorno que apoye el desarrollo de
habilidades de liderazgo, motivacién y gestion de conflictos para mejorar la

capacidad de guiar al equipo.

5. Implementar un sistema de control mas robusto para la supervision del
desempefio y la evaluacion de resultados. A esto se suma establecer
procedimientos regulares de revision y ajuste, asi como mecanismos para la
toma de decisiones basadas en datos para mejorar la precision y eficacia del

control administrativo.

28



REFERENCIAS

Al Shobaki, M. (2022). Administrative Communication and Its Impact on Improving the
Efficiency of Decision Support Systems in Palestinian Higher Education
Institutions. SSRN Electronic Journal, 6(4), 51-69.
https://doi.org/10.2139/ssrn.4099154

Aliaga, S., & Alcas, N. (2021). Analisis de la gestidbn administrativa y la calidad del
servicio en la atencion de los partos humanizados en un hospital nacional de
Lima. INNOVA Research Journal, 6(1), Art. 1.
https://doi.org/10.33890/innova.v6.n1.2021.1490

Anderson, J., Lavelle, M., & Reedy, G. (2021). Understanding adaptive teamwork in
health care: Progress and future directions. Journal of Health Services
Research & Policy, 26(3), 208-214.
https://doi.org/10.1177/1355819620978436

Anderson, L., Fleming, D., Hamilton, B., & Wardwell, P. (2021). Continuous
Improvement: Seek Perfection, Embrace Scientific Thinking, Focus on
Process, Assure Quality at the Source, and Improve Flow & Pull. CRC Press.

Asca, P., Ramos, O., Espinoza, R., & Espinoza, R. (2021). Administrative
management in procurement processes in a public sector entity. Journal of
Business and Entrepreneurial Studie, 5(3).
https://doi.org/10.37956/jbes.v5i3.190

Bertagnolli, F. (2022). Administration. En Lean Management: Introduction and In-
Depth Study of Japanese Management Philosophy (pp. 217-232). Springer
Fachmedien. https://doi.org/10.1007/978-3-658-36087-0_16

Bravo, E., & Gonzalez, J. (2021). Comunicacion interna y abordaje de los conflictos
en el sector de enfermeria. Revista Cientifica Arbitrada de la Fundacién Mente
Clara, 6, 1-15.

Carvalho, J. (2023). Continuous Improvement in Organizations. CRC Press.

Chong, 1., Villacreses, X., Chong, Y., & Chong, O. (2024). Plan estratégico integral

para mejora en procesos de Gestion Administrativa del Hospital Jipijapa.

RECIMUNDO, 8(1), Art. 1.
https://doi.org/10.26820/recimundo/8.(1).ene.2024.38-60
Concytec. (2024). Investigacion aplicada - Base de Conocimiento.

https://conocimiento.concytec.gob.pe/termino/investigacion-aplicada/

29



Cordova, J., Garcia, N., Puicon, V., & Merino, M. (2022). Gestion administrativa
durante la Covid-19 en los colaboradores de las municipalidades en Peru.
Revista de ciencias sociales, 28(3), 294-305.

De Sisto, L. (2022). Escucha activa: Coémo escuchar de verdad a la gente, aprender
técnicas de comunicacién efectivas, mejorar tus relaciones y habilidades de
conversacion. BOD GmbH DE.

Espinoza, E., Gil, W., & Agurto, E. (2020, diciembre). Principales problemas en la
gestion de establecimientos de salud en el Perd. Revista Cubana de Salud
Puablica, 46(4). http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_abstract&pid=S0864-
34662020000400012&Ing=es&nrm=iso&ting=es

Estévez, F., & Estevez, A. (2021). Comunicacion efectiva en salud: Evaluacion de una
experiencia docente en estudiantes de medicina de Cuenca, Ecuador. Revista
de Bioética y Derecho, 52, 85-104. https://doi.org/10.1344/rbd2021.52.34162

Gavilanes, H. (2020). Gestién administrativa y su relacion con la comunicacion
interpersonal de los colaboradores del area del laboratorio clinico del hospital
del Dia Sur Valdivia. [Maestria, Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil].
http://repositorio.ucsg.edu.ec/handle/3317/15630

Gomez, M., Jaramillo, F., Estrella, C., & Nufiez, J. (2022). Andlisis de la gestion
administrativa y calidad del servicio de emergencias del Centro Tipo C San
Rafael de Esmeraldas 2020. Sapienza: International Journal of Interdisciplinary
Studies, 3(5), Art. 5. https://doi.org/10.51798/sijis.v3i5.446

Hugo, C., & Vega, E. (2024). Administrative management and user satisfaction of tele-
consultation in a FEBAN polyclinic in Lima. SCT Proceedings in
Interdisciplinary Insights and Innovations, 2, 217-217.
https://doi.org/10.56294/piii2024217

Indhumathi, M., Bharathi, F., & Selvi, P. (2021). Management Concepts and
Organisational Behaviour: E-Book for MBA 1st Semester of Anna University,
Chennai. Thakur Publication Private Limited.

Lopez, P., Rodriguez, M., & Ropero, C. (2021). Metodologia de la investigacion: De
lector a divulgador. Universidad Almeria.

Marcillo, G. (2020). Gestion administrativa y satisfaccién laboral percibidas por
personal de atencién prehospitalaria en politraumatismo de ECU 911 en
Babahoyo, Ecuador, 2020 [Maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/49061

30



Mukherjee, S., Biswas, P., Pandey, P., & Sameem, M. (2022). FUNDAMENTALS OF
EDUCATIONAL ADMINISTRATION, MANAGEMENT AND ORGANIZATION.
Ashok Yakkaldevi.

Pacheco, D. (2023). Control interno y la gestion administrativa. Una revision
sistematica del 2020 al 2022. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar,
7(1), 6697-6712. https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i1.4918

Pacheco, M., & Alvarez, E. (2022). La evolucion de la comunicacion organizacional y
su impacto en las nuevas estructuras empresariales. INNOVA Research
Journal, 7(3), 51-71. https://doi.org/10.33890/innova.v7.n3.2.2022.2149

Pefia, D., Sanchez, M., & Sancan, L. (2022). Gestién administrativa y su impacto en
la calidad del servicio. Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el
Conocimiento, 6(1), 120-131.

Pefa, F. (2021). ¢, Como superar los problemas de comunicacion interna en el sector
sanitario? https://www.linkedin.com/pulse/c%C3%B3mo-superar-los-
problemas-de-comunicaci%C3%B3n-interna-en-pe%C3%B1la-merino/

Pérez, Y., Jaimes, G., & Mosquera, J. (2023). Analisis de correlacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del usuario interno en la Red Salud Casanare
E.S.E. durante la pandemia por Covid-19 en el afio 2021. Gestion y Desarrollo
Libre, 8(15), Art. 15. https://doi.org/10.18041/2539-
3669/gestionlibre.15.2023.10097

Pharm, M., Sci, P., Kumar, R., Ismail, M., & Sheriff, D. (2021). Effective communication
is the key for healthcare professionals. Mediterranean Journal of Pharmacy and
Pharmaceutical Sciences, 1(3), 1-4.
https://www.researchgate.net/deref/https%3A%2F%2Fdoi.org%2F10.5281%2
Fzenodo.55345577?_tp=eyJjb250ZXh0ljp7ImZpcnNOUGFNnZSI6INB1YmxpY2F
0aW9uliwicGFnZSI16InB1YmxpY2F0aw9uinl19

Pulido, M., & Acosta, D. (2024). Gestion de las funciones administrativas y su
incidencia en la calidad de atencion al paciente con morbilidad materna. Caso
Hospital Dr. Verdi Cevallos Balda del canton Portoviejo. MQRInvestigar, 8(1),
Art. 1. https://doi.org/10.56048/MQR20225.8.1.2024.877-900

Rodriguez, C., Madrid, B., Lojan, J., Calderon, R., Muioz, G., & Flores, A. (2023).
Liderazgo y su importancia en la gestion de instituciones de salud en tiempos
de covid-19. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(3), 8014-8029.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v7i3.6782

31



Rojas, C., Hernandez, H., & Niebles, W. (2020, enero 15). Gestion administrativa
sustentable de los sistemas integrados de gestion en los servicios de salud.
Revista ESPACIOS, 41(01).
https://www.revistaespacios.com/a20v41n01/20410106.html

Sabar, R., Patak, A., & Hajar, A. (2023). Exploring the effectiveness of communication
and work environment on employee performance at Pdam Makassar (a study
in service area IV). International Journal of Business English and
Communication, 1(2), Art. 2.

Soledispa, X., Pionce, J., & Sierra, M. (2022). La gestion administrativa, factor clave
para la productividad y competitividad de las microempresas. Dominio de las
Ciencias, 8(Extra 1), 280-294.

Sukmana, F., & Maryanti, S. (2023). TEORI ADMINISTRASI HENRI FAYOL:
GAGASAN, KONTRIBUSI, DAN BATASANNYA. Politea : Jurnal Politik Islam,
6(2), Art. 2. https://doi.org/10.20414/politea.v6i2.8544

Sumaiya, B., Srivastava, S., Jain, V., & Prakash, V. (2022). The Role of Effective
Communication Skills in Professional Life. World Journal of English Language,
12, 134. https://doi.org/10.5430/wjel.v12n3p134

Thomas, R. (2021). An Overview of Health Planning. En Health Services Planning (pp.
15-36). Springer US. https://doi.org/10.1007/978-1-0716-1076-3_2

Trujillo, E., & Suarez, D. (2023). Habilidades de comunicacion en la formacién médica
contemporanea: Una experiencia pedagoégica. Universidad de los Andes.

Vaccaro, G., Jurado, M., Gonzabay, E., & Witt, P. (2023). Desafios y problemas de la
salud publica en Ecuador. RECIAMUC, 7(2), Art. 2.
https://doi.org/10.26820/reciamuc/7.(2).abril.2023.10-21

Vargas, D., Yanqui, F., Cutipa, R., Castillo, L., & Mamani, R. (2023). La comunicacién
efectiva y su importancia en el desarrollo de competencias linglisticas del
inglés en estudiantes andinos. Instituto Universitario de Innovacion Ciencia y
Tecnologia Inudi Pera. https://doi.org/10.35622/inudi.b.089

Veranes, |., Pefalver, A., Jorna, A., & Valdivieso, Y. (2021). Liderazgo en salud,
motivacion e inteligencia emocional.

Yari, S. (2023). Comunicacion organizacional y trabajo en equipo en profesionales de
enfermeria de un hospital de Lima, 2022 [Maestria, Universidad César Vallejo].
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/114151/Yari_FS
L-SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

32



Zajac, S., Woods, A., Tannenbaum, S., Salas, E., & Holladay, C. (2021). Overcoming
Challenges to Teamwork in Healthcare: A Team Effectiveness Framework and
Evidence-Based Guidance. Frontiers in Communication, 6.
https://doi.org/10.3389/fcomm.2021.606445

33



ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Variables Definicién Definicién Dimensione . ftem Escalade
; : Indicadores e
de estudio conceptual operacional s S medicién
Habilidades de
comunicaciéon
interpersonal y
profesional.
. . .. Colaboracion y
Estrategia  El programa  Comunicacio .
; . trabajo en
concebida de n efectiva equipo
ol Comunicacts
P municacs vall constructivo y
%?1 el;ec(t::/(; meej}:rie retroalimentacio
dentro de tres n efectiva.
una dimensiones Liderazgo
organizaci6 ue son: inspirador y
Programa 9 que son: motivacion del
n o entre comunicacio : No o
de T equipo. - Capacitaci
comunicaci estay su n efectiva; Liderazgo Proactividad en aplic 6n
6n activa audiencia, liderazgo y traba'ogeny la identificacion a
s€ trabajo en e u]i 0 de mejoras
caracteriza equipo; y, quip Gesii é o de.
por su optimizacién conflictos
naturaleza de procesos resolucion c)j/e
participativa  administrativ roblem
,asertivay  0sy mejora Adp Ot S'I'(?sd
directa (De continua apabiiidad y
Si S flexibilidad ante
Isto, Optimizacién .
2022) el cambio.
' de procesos Formas para el
administrativ se uimiZnto
0s y mejora evgluacién dc)a/
continua
procesos
administrativos.
Conjunto de Tenencia de un
actividades plan estratégico
y procesos Metas y
que se objetivos
e Evaluaciones
llevan a Planificacion At 1-5
cabo para L periédicas
o La gestion
planificar, administrativ Plan de
organizar, 2 se evalla contingencia
dirigir y ; Comunicacioén
mediante
o controlar los clara del plan
Gestion recursos cuatro Estructura
administrati y dimensiones . Ordinal
las ) organizativa
va operaciones que son: Asignacién de
IOde una planificacion; res %nsabilidad
—___., organizacion; P
organizacio ; D es
: direccion; y, —
n con el fin control Oraanizacion Procedimientos 6-10
de alcanzar 9 y politicas
_sus Acceso a
objetivos y informacion
metas de Colaboracion y
manera trabajo en
eficiente y

equipo




efectiva
(Pacheco,
2023).

Direccion

Liderazgo

Retroalimentaci
on regular

Ambiente de
: 11-
confianza 15

Desarrollo
profesional

Innovacion y
mejora continua

Control

Seguimiento
regular

Auditorias
internas
periddicas

conectivas 1
20

Sistema de
retroalimentacio
n

Indicadores
clave de
desempefio




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

INSTRUMENTO PARA EVALUAR LA GESTION ADMINISTRATIVA

Hola, soy Magaly Torres y pertenezco al Programa de Posgrado de la Maestria en
Gestion de los Servicios de la Salud de la Universidad César Vallejo con sede en la
ciudad de Piura en Perl. Estoy estudiando: Programa de comunicacion activa para
mejorar la gestion administrativa del departamento médico de una entidad bancaria
publica, Ecuador., es por ello que te agradezco los minutos que te llevara efectuar la
siguiente encuesta.

Le agradezco de antemano la colaboracion brindada al llenar el cuestionario, asi
como también la sinceridad al momento de responder cada una de las preguntas.
Debido a que la informacién recolectada sera utilizada en un estudio netamente
académico, se garantiza la confidencialidad de sus datos. Por favor, no deje casillas
sin rellenar.

1. Variable gestion administrativa
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

w0 NP

De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Dimension: Planificacion 1(2(3(4|5
1. ¢ El departamento médico cuenta con un plan estratégico que
guie sus acciones a corto y largo plazo?

2. ¢ Se establecen metas y objetivos claros para el departamento
médico?

3. ¢Se realizan evaluaciones periddicas de las necesidades y
recursos del departamento médico para ajustar las actividades
planificadas?

4. ¢ El departamento médico cuenta con un plan de contingencia
para hacer frente a situaciones imprevistas?

5. ¢Se comunica de manera clara el plan estratégico y los
objetivos del departamento médico a todo el personal involucrado?
Dimension: Organizacion

6. ¢Existe una estructura organizativa clara dentro del
departamento médico?

7. ¢Se asignan responsabilidades y autoridades de manera
definida en el departamento médico?

8. ¢Se cuenta con procedimientos y politicas establecidas para
llevar a cabo las actividades administrativas?




9. (El personal del departamento médico tiene acceso a la
informacion y recursos necesarios para desempefar sus
funciones?

10. ¢ Se fomenta la colaboracion y el trabajo en equipo dentro del
departamento médico?

Dimensién: Direccion

11. ¢El liderazgo en el departamento médico promueve una vision
clara y compartida entre los miembros del equipo?

12. ;Se proporciona retroalimentacion regular y constructiva por
parte de los lideres del departamento médico?

13. ¢El liderazgo fomenta un ambiente de confianza y respeto en
el departamento médico?

14. ¢Los lideres del departamento médico estan comprometidos
con el desarrollo profesional y personal de su equipo?

15. ¢Se promueve la innovacion y la mejora continua en el
departamento médico?

Dimensién: Control

16. ¢Se lleva a cabo un seguimiento regular de los procesos
administrativos para garantizar su eficacia y eficiencia?

17. ¢Se realizan auditorias internas periddicas para identificar
posibles areas de mejora en la gestion administrativa?

18. ¢Se implementan medidas correctivas cuando se detectan
desviaciones o problemas en la gestion administrativa?

19. ¢Existe un sistema de retroalimentacién que permita a los
miembros del departamento médico expresar sus opiniones y
sugerencias sobre la gestion administrativa?

20. ¢, Se monitorean indicadores clave de desempefio para evaluar
el cumplimiento de los objetivos del departamento médico?




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

Evaluacion por juicio de expertos: Experto 1

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos {Cuestionario) gus permitiréa recoger la informacion an la presante
investigacion: Programa de comunicacion activa para mejorar la gestion
adrministrativa del departamento medico de unea entidsd bancaria puklica, Ecuadaor
— 2024, Por lo que se l= solicita gue tenga a bien evaluar el instrumeanto, haciendo,
da ser caso, las sugerencias para reslizer las correcciones periinentes. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalls Calificacion
Ella itemipregunta pertenecs a la | 1: de acuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria vy basta | O: en desacuendo
para obtener la medicion de esta
Ella ftern’pregunts 1: de acuerdo
Clardsd sB comprends | O en desacuerdo

facilmente. &= dedir,
su sintactica v semantica son

sdecusdas

Coherencdia Ella item/pregunta fiene relacion| 1: de acuerdo
kogica con el indicador que esta | O: en desacuendo
midiendao

Relevancia Ellla itemipreguntas es esencial o | 1: de acuerdo
importante, &= decir, debe ser| O em desacuendo
inchuido

Maota, Crterios adaptados de la propuesta de Escobary Cuerva (2008].

Matriz de validacion del cuestionario de la variable gestion administrativa

Definicion de la variable: Conjunto de actividades y procesos que se llevan a cabo
para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos v les operacionss de una
organizacion con el fin de alcanzar sus objetivos y matas d= manera eficiente y
efactiva {Pacheco, 2023).

Dimsarichan Indloadicr [H=m Dbsarvsshan

Claridad

Cohisrannl
Rslevanols

Lufolenola

Ternkerac ke e LN pan e airabdl oo 1. 1Bl denariaments misdos
poseflaE fom LN [ & airaignn 1
e [ UbE SUS @00 0nEs a oorio
large plazo?
Molas y oojotivos 2. ;8o eshabbooen maetas y
objativos clanos para ol 1
depaniamenic médoo?
Evaluacionis pariddodas 3. 15 ol Zan evalsaecones
pizrbdcli v e s roesidades ¥
nevurscd o dis paramenio 1
mrtifkon para ausiar e
aciividades oanfoedas?
Flan de conlingenca 4 ;7 El depariamenio midsd oo q

DU COr U Cad dis

Flanfcackia




camngencla bara Nacer frenhbe §
pr] 8 -:-m:i.mp_.'.:-.'muﬁ'.'

Comdnicadan clara oel plam

5 pE oomumica de maneta
clara o plan esiraibgion v os
objeivoes del departamenia
mealdboi @ oo o personal
masnlucTada ?

Jrgan zacidn

Estructura ongan Tadva

&. jEdkie una estruchora
arfanzativa ckana dening del
deariamenie mddoa?

Ssgnaciin de
resporsab lkdedes

T. L8e asignan
responsabiidades v auvloridades
it marera definida en o
demariamenie médoa?

FrocedimdEntes v pol oo

B. ; S& cuania con
procedinentos. y poltoas
csiaboodas para lesar a caba
las aciwdades adm indsirabveesT

ALodssn @ Infomead &n

0. ¢ B personal oo deparamenio
mikd oo fene atosn & a
Inlerrnaciln y neoureos
MECR RS Dana deseminsiar Sus
funconasT

Caolaboraoan y irabakn en
B4 pa

10, 1S fomenla b colaboracitn
¥ ol ot o oon equnn dening del
deariamenie mddoa?

CHinzookdn

Lideraznn

11. JE Mderazgo an el
depariamonio maldica prom e
una wsliin clam vy oornpariida
i n&s mlemtens del eounn T

Fiztrosad iarniaodn reguiar

12, J B pihopaonDhones
refroal isnenlad on reqular y
consiruciiea por pare de os
Fdenes de’ depardamenio
mddbon?

Ambdenie de condlanza

13. ; B Iderazgo fomenia un
amtvenie de canfanaa y resneio
N il deparamenia mdidicn?

Desarmod o profesional

14, j Lok lidenes O
depardamenio mddicn eshin
o romaelidos pon ol desarmodio
profesional v persona de s
EuipaT

Inmarameidin ' e o caninua

15 25 promuese & innoeaciin
w la mrejora continus en el
deariamenie mddoa?

Conimn

S i e re ke

16, 25 levia a caba un
sefuimrenio repdar de los
prooecns adminisiroivoes pam
famanizar s eficada v
[H =~

Andinras inlemas periddicas

17, i5e readzan audioias
I penddicas par
kderiificar pos bkes dreas da
M jora 2 o gesiidn
adminisiraiva’

Mididas cometlivas

18, ;5 impkemanian rmecddas

Do pssndn s deleokan

desviadones o probkemas en la
e et adimind siraiva?

Ssiema di refroadimaeniaciin

15, ; Exisie un & siema de
retroalinrendiacion que o a
0% mlemtrns del depatamae nia
el 00 ENDNEEAT SUS CRiniOnes ¥

supcToncis sobre la gestidn
adrminisirativa?

ndicadones clawve do
dEsempe i

20. ; Bo monhiorean Indcadores
clase de desempaeiia pama
cvabar o pumplmienio di ios
objeivoes del departamenia
e dbon?




Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrurmento

Instrumentos para evaluar |a gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Conocer el estado aciual de |a gestion administrativa del
departamento madico de una entidad bancaria publica,
Ecusdor.

Mormbres y apellidos del
experto

Ninibeth Antonia Banchan Palma

Docurmnento de identidad Daa0524 857
Anos de experiencia en el Sanos
ares
Medmo Grado
Acsdémico MAESTRLA
Macionalidad ECUATORIAMA,
Instibucicn Azroazucar Ecuador 5 4
Carmn Servic1o al chiente, mercadeo, comercial admmstracion de

= SMDTesAS
Murmero felefonico CEg4aTE12E

r i | . . ¢kt |

Firma 00N HOnChew F
Fecha 2 de junio de 2024




Evaluacion por juicio de expertos: Experto 2

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCHOM: & continuacion, se le hacs llegar el instrumsanto de recoleccion de
datos (Cuestionario) gus permitird recoger la informecion en la presante
imvestigacion: Programa de comunicecion active para mejorar la gestion
administrativa dal departamento madico de una entidaed bancaria publica, Ecuadar
— 2024, Por lo que se |l salicita gue tenga a bien evaluar el instrumanto, haciendo,
de ser caso, las sugerencies para reslizar les cormecciones pertinentss. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella itemipregunta pertensce a la | 1: de scuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria ¥y basts | 0: en desacuerdo
para obtener la medicion de esta
Ella ter/pregunts 1: de scusrdo
Claridad sg comprends | 0; en desacuerdo

facilmente, == dedir,
su szintactica y semantica son

sdecuadas

Coherencia Ella ftem/pregunta fiens relacion| 1: de scusrdo
logica con el indicador que estéd | 0 em desacuerdo
midiendo

Relevancia Ella itemipregunta es esencizl o | 1: de scuserdo
importants, es decir, debe ser| O en desacusrdo
incluido

Mota, Crtenos adaptados de la propuesta de Ezcobar y Cuervo (2008).

Matriz de validecion del cuestionario de la variable gestion administrativa

Definicion de la variable: Conjunto de actividades v procesos gue se llevan a cabo
para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos v las operacionss de una
organizacion con el fin da alcanzar sus objetivas ¥y matas de manera eficiente y
efactiva {Pacheco, 2023).

Dimsancian Indloadior [H=m Dbsarvachon

JauMolenola
Claridad

S iome ranola
Rolewanola

TEnGncka o un Fan eeratdoioo 1. pEl denartamenis misdoo
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QU QU SUS SoChOnES 3 Lor

lange plazo?
Molas y ooativos 2. B¢ eslablzcon melas §
otlolns clans para ol i
demariamenio mdd on?
Flanficackon
Evauaciones penddoas 3. ;B ol zan evakseionies

periddinas 0o s necesidades §
recursodg de diepardamnenio i
mdic para ausiar s
aclividades planficadas?
Fian de conlingaenda 4 pEl depariamenio misdoo 1
DUCTEE oo U Dlan da
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5 pE oomumica de maneta
clara o plan esiraibgion v os
objeivoes del departamenia
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masnlucTada ?

Jrgan zacidn

Estructura ongan Tadva

&. jEdkie una estruchora
arfanzativa ckana dening del
deariamenie mddoa?

Ssgnaciin de
resporsab lkdedes

T. L8e asignan
responsabiidades v auvloridades
it marera definida en o
demariamenie médoa?

FrocedimdEntes v pol oo

B. ; S& cuania con
procedinentos. y poltoas
csiaboodas para lesar a caba
las aciwdades adm indsirabveesT

ALodssn @ Infomead &n

0. ¢ B personal oo deparamenio
mikd oo fene atosn & a
Inlerrnaciln y neoureos
MECR RS Dana deseminsiar Sus
funconasT

Caolaboraoan y irabakn en
B4 pa

10, 1S fomenla b colaboracitn
¥ ol ot o oon equnn dening del
deariamenie mddoa?

CHinzookdn

Lideraznn

11. JE Mderazgo an el
depariamonio maldica prom e
una wsliin clam vy oornpariida
i n&s mlemtens del eounn T

Fiztrosad iarniaodn reguiar

12, J B pihopaonDhones
refroal isnenlad on reqular y
consiruciiea por pare de os
Fdenes de’ depardamenio
mddbon?

Ambdenie de condlanza

13. ; B Iderazgo fomenia un
amtvenie de canfanaa y resneio
N il deparamenia mdidicn?

Desarmod o profesional

14, j Lok lidenes O
depardamenio mddicn eshin
o romaelidos pon ol desarmodio
profesional v persona de s
EuipaT

Inmarameidin ' e o caninua

15 25 promuese & innoeaciin
w la mrejora continus en el
deariamenie mddoa?

Conimn

S i e re ke

16, 25 levia a caba un
sefuimrenio repdar de los
prooecns adminisiroivoes pam
famanizar s eficada v
[H =~

Andinras inlemas periddicas

17, i5e readzan audioias
I penddicas par
kderiificar pos bkes dreas da
M jora 2 o gesiidn
adminisiraiva’

Mididas cometlivas

18, ;5 impkemanian rmecddas

Do pssndn s deleokan

desviadones o probkemas en la
e et adimind siraiva?

Ssiema di refroadimaeniaciin

15, ; Exisie un & siema de
retroalinrendiacion que o a
0% mlemtrns del depatamae nia
el 00 ENDNEEAT SUS CRiniOnes ¥

supcToncis sobre la gestidn
adrminisirativa?

ndicadones clawve do
dEsempe i

20. ; Bo monhiorean Indcadores
clase de desempaeiia pama
cvabar o pumplmienio di ios
objeivoes del departamenia
e dbon?




Ficha de validacion de juicio de experto

Mombre del instrumento

Instrumentos para evaluar la gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Conocer el estado actual de la gestion administrativa del
departamento médico de una entidad bancaria publica,
Ecuador.

Nombres y apellidos del
experto

Eliana Melissa Moran Paredes

Documento de identidad 0926997727

Afios de experiencia en el 6 anos

area

Maxi mao _Grado MAESTRIA

Académico

Nacionalidad ECUATORIANA

Institucion Dismopra S A

Cargo Comercial, administracion de empresas v negocios centros

de salud e insumos médicos

MNuamero telefonico

0997754897

Firma

Sliana W‘” !

Fecha

2 de junio de 2024




Evaluacion por juicio de expertos: Experto 3

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCHOM: & continuacion, se le hacs llegar el instrumsanto de recoleccion de
datos (Cuestionario) gus permitird recoger la informecion en la presante
imvestigacion: Programa de comunicecion active para mejorar la gestion
administrativa dal departamento madico de una entidaed bancaria publica, Ecuadar
— 2024, Por lo que se |l salicita gue tenga a bien evaluar el instrumanto, haciendo,
de ser caso, las sugerencies para reslizar les cormecciones pertinentss. Los
criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ella itemipregunta pertensce a la | 1: de scuerdo
Suficiencia dimension/subcategoria ¥y basts | 0: en desacuerdo
para obtener la medicion de esta
Ella ter/pregunts 1: de scusrdo
Claridad sg comprends | 0; en desacuerdo

facilmente, == dedir,
su szintactica y semantica son

sdecuadas

Coherencia Ella ftem/pregunta fiens relacion| 1: de scusrdo
logica con el indicador que estéd | 0 em desacuerdo
midiendo

Relevancia Ella itemipregunta es esencizl o | 1: de scuserdo
importants, es decir, debe ser| O en desacusrdo
incluido

Mota, Crtenos adaptados de la propuesta de Ezcobar y Cuervo (2008).

Matriz de validecion del cuestionario de la variable gestion administrativa

Definicion de la variable: Conjunto de actividades v procesos gue se llevan a cabo
para planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos v las operacionss de una
organizacion con el fin da alcanzar sus objetivas ¥y matas de manera eficiente y
efactiva {Pacheco, 2023).

Dimsancian Indloadior [H=m Dbsarvachon

JauMolenola
Claridad

S iome ranola
Rolewanola

TEnGncka o un Fan eeratdoioo 1. pEl denartamenis misdoo
ol oo un e esiradioo
QU QU SUS SoChOnES 3 Lor

lange plazo?
Molas y ooativos 2. B¢ eslablzcon melas §
otlolns clans para ol i
demariamenio mdd on?
Flanficackon
Evauaciones penddoas 3. ;B ol zan evakseionies

periddinas 0o s necesidades §
recursodg de diepardamnenio i
mdic para ausiar s
aclividades planficadas?
Fian de conlingaenda 4 pEl depariamenio misdoo 1
DUCTEE oo U Dlan da
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pr] 8 -:-m:i.mp_.'.:-.'muﬁ'.'
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0. ¢ B personal oo deparamenio
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deariamenie mddoa?

CHinzookdn

Lideraznn

11. JE Mderazgo an el
depariamonio maldica prom e
una wsliin clam vy oornpariida
i n&s mlemtens del eounn T

Fiztrosad iarniaodn reguiar

12, J B pihopaonDhones
refroal isnenlad on reqular y
consiruciiea por pare de os
Fdenes de’ depardamenio
mddbon?

Ambdenie de condlanza

13. ; B Iderazgo fomenia un
amtvenie de canfanaa y resneio
N il deparamenia mdidicn?

Desarmod o profesional

14, j Lok lidenes O
depardamenio mddicn eshin
o romaelidos pon ol desarmodio
profesional v persona de s
EuipaT

Inmarameidin ' e o caninua

15 25 promuese & innoeaciin
w la mrejora continus en el
deariamenie mddoa?

Conimn

S i e re ke

16, 25 levia a caba un
sefuimrenio repdar de los
prooecns adminisiroivoes pam
famanizar s eficada v
[H =~

Andinras inlemas periddicas

17, i5e readzan audioias
I penddicas par
kderiificar pos bkes dreas da
M jora 2 o gesiidn
adminisiraiva’

Mididas cometlivas

18, ;5 impkemanian rmecddas

Do pssndn s deleokan

desviadones o probkemas en la
e et adimind siraiva?

Ssiema di refroadimaeniaciin

15, ; Exisie un & siema de
retroalinrendiacion que o a
0% mlemtrns del depatamae nia
el 00 ENDNEEAT SUS CRiniOnes ¥

supcToncis sobre la gestidn
adrminisirativa?

ndicadones clawve do
dEsempe i

20. ; Bo monhiorean Indcadores
clase de desempaeiia pama
cvabar o pumplmienio di ios
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Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Instrumentos para evaluar la gestion administrativa

Objetivo del instrumento

Conocer el estado actual de la gestion administrativa del
departamento medico de una entidad bancana publica,
Ecuador.

Nombres y apellidos del
experto

MARIELA GIANELLA BANCHON PALMA

Documento de identidad 0925369506

Afios de experniencia en el 2 anos

area

Méxirflo _Grado MAESTRIA
Académico

Nacionalidad ECUATORIANA
Institucion MINISTERIO DE SALUD PUBLICA
Gargﬂ EMFERMERA

Numero telefonico 0985318063

Firma et
Firmado electronicamente por:
MARIELA GIANELLA BANCHON PALMA
Fecha 4 de junio de 2024




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Escala de confiabilidad del instrumento: Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,873 20




Anexo 5. Consentimiento informado

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)
Titulo de la investigacion: Programa de comunicacion activa para mejorar la
gestion administrativa del departamento médico de una entidad bancaria
publica, Ecuador 2024.

Investigadora: Magaly Beatriz Torres Gomez

Propoésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Programa de comunicacion
activa para mejorar la gestion administrativa del departamento médico de una
entidad bancaria publica, Ecuador 2024.”, cuyo objetivo es Determinar la eficacia
del programa de comunicacion activa en la mejora de la gestion administrativa
del departamento médico de una entidad bancaria publica en Ecuador. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes posgrado de la carrera profesional o
programa académico de maestria en Gestion de los Servicios de la Salud de la
Universidad César Vallejo del campus Piura-Perd, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y con el permiso de un hospital de Guayaquil.

Procedimiento
Si usted decide patrticipar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: Programa de comunicacion activa
para mejorar la gestion administrativa del departamento médico de una
entidad bancaria publica, Ecuador 2024.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara en el
ambiente de la sala de espera de la institucion. Las respuestas al cuestionario
seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.



* Obligatorio a partir de los 18 afios

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaré a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econdémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no serd usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es)
Magaly Beatriz Torres Gémez, email: magaly_tg24@outlook.com

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: ...
Fecha y Nora: ..o

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea
presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea
cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un
formulario Google.



Anexo 7. Analisis complementario

N*Zz*p*q
T d2x(N—1)+Z2%p *q

n

Los parametros indican que: N es la poblacion (142), Z es el nivel de confianza (1.96),
p — g son las probabilidades de éxito y fracaso (50% cada una) y d es el error que se

permite (5%). En consecuencia, la muestra es de 104 personas.



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del del proyecto de investigacion

POSGRADO

Umertessan Cisan aiit 10 BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra independencia de las heroicas batallas de Junin y
Ayacucho”

Piura, 08 de mayo de 2024

SENORA
ORLY DEL ROCIO MASACHE MASACHE
DIRECTORA ZONAL 8 — BANCO CENTRAL DEL ECUADOR

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion
REFERENCIA - Solicitud del interesado de fecha: 08 DE MAYO DE 2024

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo augurarie
2xitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

Luego para comunicarle que la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo Filial
Piura, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde los estudiantes

se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segiin el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apellidos y nombres de estudiante: Torres Gomez Magaly Beatriz

2} Programa de estudios : Maestria

3) Mencion : Gestion de los Servicios de Salud

4) Ciclo de estudios : M ciclo

S) Titulo de Ia investigacion : Programa de Comunicacién Activa para mejorar la
Gestion Administrativa del Departamento Médico de una entidad Bancaria Pablica, Ecuador
- 2024

6) Asesor : Dr. Gutiérrez Huancayo Viadimir Roman

Debo sefalar gue los resultados de la investigacién a realizar benefician al estudiante
investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la investigacion en la
- institucion que usted dirige.

Atentamente,

e ‘L;(‘T‘-

Dr. Edwin Martin Garcia Ramirez
Jefe Unidad de Posgrado - Piura

Zecaroed



Anexo 9. Programa de comunicacién activa

DATOS GENERALES:

Institucién sanitaria: Entidad bancaria publica en Ecuador - 2024

N° de personas del departamento médico de la entidad bancaria: 104
N° de sesiones a desarrollar: 8

Tiempo por sesion: 40 a 60 minutos

Responsable: Magaly Beatriz Torres Gomez

DESCRIPCION:
Programa de comunicacion activa para mejorar la gestién administrativa del

departamento médico de una entidad bancaria publica, Ecuador - 2024

FUNDAMENTACION

El programa de comunicacion activa se refiere a una estrategia concebida
para promover la comunicacion efectiva dentro de una organizacion o entre esta
y su audiencia, se caracteriza por su naturaleza participativa, asertiva y directa
(De Sisto, 2022). No se limita anicamente a la expresion verbal de ideas, sino
gue implica una presencia activa en el didlogo, donde se escucha atentamente
al interlocutor y se muestra un genuino interés por sus mensajes (Pharm et al.,
2021).

Objetivos
Objetivo general

Implementar un programa de comunicacién activa que desarrolle habilidades
de comunicacién interpersonal y profesional del departamento médico de una
entidad bancaria publica en Ecuador.
Objetivos especificos

Crear talleres y capacitaciones para mejorar la capacidad de los empleados en
comunicacion efectiva, tanto en interacciones cara a cara como en entornos
digitales.

Promover actividades y dindmicas de grupo que refuercen el trabajo en equipo,
la colaboracion y el liderazgo inspirador, con el objetivo de mejorar la cohesién

del equipo y motivar a los empleados.



Elaborar un marco estructurado para la retroalimentacion continua y
constructiva, que incluya formacion en gestion de conflictos y resolucion de
problemas.

V. Programacion de Actividades

El programa incluirhd talleres mensuales de comunicacion, sesiones
bimensuales de trabajo en equipo, actividades trimestrales de feedback,
formacion semestral en liderazgo, workshops bimensuales para mejoras,
entrenamientos trimestrales en gestion de conflictos, capacitaciones semestrales

en adaptabilidad, y reuniones mensuales para evaluar procesos administrativos.

5.1 Actividades previas

Descripcién de la sesion 1 del programa de comunicacion activa

Sesion 1

Duracién |40 minutos

I. Titulo de la sesién
Habilidades de comunicacion interpersonal y profesional.

Il. Objetivos
Fortalecer las habilidades de comunicacioén interpersonal y profesional entre los miembros del
departamento médico.

Il. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Actividad de bienvenida:

« El facilitador dara la bienvenida y presentara el tema de

la sesion. 10 minutos

» Se ejecutara una actividad corta para dar a conocer el
tema por tratar




Desarrollo

DEFINICION DE LA COMUNICACION

» Transmision de mensajes entre un emisor y un receptor.
« Utilizacion de palabras, gestos, expresiones faciales y
otros medios.

* Facilita el entendimiento y la relacion interpersonal.

» Permite expresar pensamientos, sentimientos y
conocimientos.

* Es esencial para el trabajo en equipo y la organizacion
efectiva.

COMUNICACION EN ENTORNO MEDICO:

» Asegura que se comprendan y atiendan adecuadamente
las necesidades y preocupaciones de los pacientes.

* Disminuye la posibilidad de malentendidos y errores en
el tratamiento.

* Facilita la cooperacién entre distintos profesionales de la
salud, mejorando los resultados clinicos.

* Los pacientes se sienten mas cdmodos y seguros
cuando se comunican efectivamente con sus proveedores
de salud.

» Una comunicacion eficiente agiliza los procesos
administrativos y mejora la coordinacion de las tareas
diarias.

* Contribuye a un entorno laboral mas armonioso y
productivo.

Presentacion
con
diapositivas,
videos
educativos y
guias
practicas.

20 minutos

Cierre

Reflexiéon y compromisos

* Preguntas para verificar la comprension de los
participantes.

+ Clarificacion de dudas y discusion sobre la
implementacion de técnicas.

* Distribuciéon de materiales informativos y guias de
comunicacion.

10 minutos

Descripcién de la sesion 2 del programa de comunicacion activa

Sesion 2

Duracién |45 minutos

|. Titulo de la sesién

Colaboracioén y trabajo en equipo

Il. Objetivos

Fomentar la colaboracion y el trabajo en equipo entre los miembros del departamento médico para
mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Ill. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Actividad de bienvenida:

« El facilitador recibe a los participantes y explica los

objetivos de la sesion. 10 minutos

* Realizacion de una actividad para fomentar la
confianza y preparar a los participantes para el tema.




Desarrollo

ESTRATEGIAS PARA LA RESOLUCION DE
CONFLICTOS:

» Fomentar un dialogo claro y directo entre las partes
involucradas.

* Prestar atencion y mostrar comprensién hacia las
perspectivas y sentimientos de los demas.

* Definir claramente el conflicto y sus causas
subyacentes.

* Trabajar en colaboracién para encontrar una
solucién que satisfaga a todas las partes.

* Centrarse en los objetivos compartidos en lugar de
las posiciones individuales.

* Involucrar a un tercero neutral para facilitar la
resolucion del conflicto.

* Mantener la calma y gestionar adecuadamente las
emociones durante el proceso de resolucion.

* Estar dispuesto a hacer concesiones y llegar a
acuerdos mutuamente aceptables.

» Monitorear la implementacién de la solucion y
realizar ajustes si es necesario.

* Proporcionar formacién regular en habilidades de
resolucion de conflictos a los miembros del equipo.

Presentacion
con diapositivas,
videos
educativos y
guias practicas.

25 minutos

Cierre

Reflexiéon y compromisos

* Espacio para preguntas y verificacion del
entendimiento de los participantes.

* Resolucién de dudas y discusion sobre la aplicacion
de técnicas de resolucion de conflictos

* Distribucién de materiales informativos y guias sobre
la gestion de conflictos.

10 minutos

Descripcién de la sesion 3 del programa de comunicacion activa

Sesion 3

Duracién |50 minutos

|. Titulo de la sesién

Feedback constructivo y retroalimentacion efectiva

Il. Objetivos

Desarrollar la capacidad de ofrecer y recibir feedback constructivo y efectivo entre los miembros del
departamento médico

Ill. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Actividad de bienvenida:

* Bienvenida y repaso del objetivo de la sesién

anterior. 10 minutos

» Dinamica para conectar el aprendizaje previo con la
practica actual.




Desarrollo

IMPLEMENTACION DEL FEEDBACK EN
SITUACIONES REALES:

» Andlisis de casos practicos: Evaluacion de
situaciones reales donde se necesita feedback
constructivo.

* Role-playing: Simulacion de escenarios clinicos
para practicar la entrega y recepcion de feedback.

* Aplicaciéon de mejoras especificas:
Implementacion de recomendaciones derivadas del
feedback para mejorar el desempefio.

* Supervisién y apoyo del proceso: Rol del
supervisor en facilitar un ambiente propicio para el
intercambio constructivo de feedback.

* Discusién en grupos pequefios: Analisis
colaborativo de casos para enriquecer la comprensién
y aplicacion del feedback en el contexto médico.

Presentacion
con diapositivas,
videos
educativos y
guias practicas.

25 minutos

Cierre

Reflexiéon y compromisos

* Reflexion individual sobre la experiencia y
aprendizajes obtenidos.

* Planificacién de acciones especificas para mejorar la
practica del feedback.

* Distribucién de herramientas y guias para la
implementacion continua del feedback.

15 minutos

5.2 Actividades centrales

Descripcién de la sesion 4 del programa de comunicacion activa

Sesién 4

Duracién |40 minutos

|. Titulo de la sesién

Liderazgo inspirador y motivacion del equipo

Il. Objetivos

equipo vy la efectividad del departamento médico.

Aplicar las habilidades de liderazgo inspirador en situaciones practicas para fortalecer el trabajo en

Ill. Secuencia didactica

* Actividad inicial para establecer una conexion
personal con los participantes.

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Actividad de bienvenida:

* Introduccién al tema del liderazgo inspirador y su

importancia en el entorno médico. 10 minutos




Desarrollo | FUNDAMENTO DEL LIDERAZGO INSPIRADOR:
» Caracteristicas clave del liderazgo que motiva y
empodera. Presentacion
* Estrategias para comunicar una vision inspiradora y interactiva,
alinear metas comunes. estudios de .
« Ejemplos de lideres inspiradores en el ambito médico casoy 20 minutos
Yy sus impactos positivos. ejemplos
Actividad practica: practicas
* Role-playing para practicar habilidades de
comunicacion y motivacion.
Cierre Reflexién y compromisos
* Discusion guiada sobre las percepciones y
aprendizajes obtenidos. 10 minutos
* Entrega de recursos adicionales para el desarrollo
continuo del liderazgo inspirador.

Descripcién de la sesion 5 del programa de comunicacion activa

Sesion 5

Duracion

| 50 minutos

|. Titulo de la sesién

Proactividad

en la identificacion de mejoras

Il. Objetivos

Fomentar una cultura organizacional que promueva la proactividad en la identificacién de mejoras
dentro del departamento médico, incentivando la participacion activa de los colaboradores en la
busqueda y aplicaciéon de innovaciones.

» Simulacion de escenarios para practicar la
implementacion de mejoras identificadas

Ill. Secuencia didactica
Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Bienveniday presentacién
* Repaso de los objetivos y aprendizajes de la
sesion anterior.
» Dindmica para alinear expectativas y objetivos 10 minutos
individuales con metas organizacionales.
Desarrollo IMPLEMENTACION EFECTIVA DE MEJORAS:
» Métodos para planificar y ejecutar cambios en
procesos y procedimientos médicos.
* Evaluacion de impacto y ajustes necesarios Casos de
durante la implementacion. estudio, role- .
. e . 15 minutos
* Rol del liderazgo en el apoyo y facilitacion del playing y .
. . ; 15 minutos
proceso de mejora continua. material
Actividad préctica: didactico




Cierre

Reflexién y compromisos

+ Reflexién individual sobre la efectividad de las
estrategias aprendidas.

* Planificacién de acciones especificas para
mantener la innovacion y proactividad.

* Distribucién de herramientas y guias para la
gestién continua de la mejora en el departamento.

10 minutos

Descripcion de la sesion 6 del programa de comunicacion activa

Sesion 6

Duracion ‘ 60 minutos

|. Titulo de la sesién

Gestion de conflictos y resolucion de problemas

Il. Objetivos

Desarrollar habilidades efectivas de gestion de conflictos y resolucion de problemas dentro del

departamento médico, promoviendo un ambiente de trabajo colaborativo y armonioso.

Ill. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Bienvenida y contextualizacion:
* Introduccion al programa y su relevancia en el
entorno médico. 15 minutos
* Actividad inicial para establecer un ambiente de
apertura y colaboracién.
Desarrollo | Accién 1: Identificacion de Conflictos S
o . o Datos historicos
+ Evaluar casos histéricos y actuales para identificar L .
. : de incidencias y
tipos comunes de conflictos dentro del entorno .
L conflictos
médico. .
: ., . previos.
* Recolectar informacion relevante sobre conflictos Informes de
recurrentes y sus causas subyacentes. o
. i incidentes y
* Realizar entrevistas estructuradas y encuestas registros
anonimas para recabar percepciones y experiencias internos
de los empleados. :
. . . e Encuestas
* Analizar los datos recopilados para identificar
. . . estructuradas y
patrones y areas criticas de conflicto. -
anénimas.
L. - S . Entrevistas
Accion 2: Formacién en Comunicacion Efectiva s .
. ; ; . individuales y 40 minutos
* Organizar talleres interactivos sobre habilidades de grupales
comunicacién efectiva, incluyendo escucha activa y Guias dé
claridad en la expresion. .
* Facilitar sesiones practicas de role-playing para entrevista
estructuradas.

practicar la comunicacion en situaciones de conflicto
simuladas.

* Proporcionar retroalimentacién individualizada sobre
el estilo de comunicacion de cada participante.

* Realizar actividades colaborativas que fomenten la
comunicacion abierta y el trabajo en equipo para
resolver problemas.

Plataforma de
encuestas en
linea o software
de gestion de
datos.
Herramientas de
analisis de datos
estadisticos.




Software de
gestién de bases
de datos.

Cierre Repaso de los puntos clave del programa

* Reflexion individual sobre la transferencia de
aprendizajes a la practica diaria.

+ Planificacion de acciones especificas para mejorar 5 minutos
la gestion de conflictos en el equipo.

* Distribucién de herramientas y guias para la gestion
continua de conflictos en el departamento.

5.3 Actividades finales

Descripcion de la sesion 7 del programa de comunicacion activa

Sesion 7

Duracion ‘ 60 minutos

|. Titulo de la sesién

Adaptabilidad y flexibilidad ante el cambio

Il. Objetivos

Proporcionar habilidades robustas de adaptabilidad y flexibilidad para responder proactivamente a
cambios internos y externos

Ill. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Sesién Introductoria

* Introduccién al programa enfocado en desarrollar

habilidades de adaptabilidad y flexibilidad. 10 minutos

* Importancia de estas habilidades en un entorno
médico dinamico y cambiante.

Desarrollo |Fundamentos de la Adaptabilidad: Materiales para

* Definicién y conceptos clave de adaptabilidad y | la dindmica

flexibilidad en contextos médicos. grupal (papel,

* Discusion sobre los beneficios de ser adaptable | marcadores,

en la mejora de la atencién médica. etc.).
Material didactico

Técnicas para Mejorar la Flexibilidad: sobre

* Identificacion de estrategias practicas para adaptabilidad y

ajustarse rapidamente a cambios en flexibilidad.

procedimientos, tecnologia y politicas. Estudios de caso | 15 minutos

* Ejemplos de casos y analisis de mejores y ejemplos 15 minutos 15

practicas en entornos médicos similares. relevantes del minutos
sector médico.

Simulacion de Escenarios: Hojas de trabajo

* Role-playing y simulaciones de situaciones de o documentos
cambio para practicar la toma de decisiones agiles | para ejercicios

y adaptativas. practicos de
planificacion.
Formularios de
retroalimentacion
para recoger




opiniones y
evaluaciones.

Cierre

Aplicacién Préctica:

* Discusion sobre cédmo aplicar las habilidades
aprendidas en el dia a dia del trabajo médico.

* Ejercicio de planificaciéon personal para mejorar
la adaptabilidad en roles especificos del equipo
médico.

Feedback y Evaluacién:

* Recoleccion de retroalimentacion sobre la
efectividad del programa y sugerencias para
futuras sesiones.

» Compromisos individuales para implementar
cambios inmediatos en la practica profesional.

10 minutos

Descripcién de la sesion 8 del programa de comunicacion activa

Sesion 8

Duracion

‘ 60 minutos

|. Titulo de la sesién

Formas para el seguimiento y evaluacién de procesos administrativos.

Il. Objetivos

Implementar un sistema eficiente y efectivo de seguimiento y evaluacion de procesos

administrativos dentro del departamento médico, asegurando la mejora continua, la eficiencia
operativa y el cumplimiento de estdndares de calidad

Ill. Secuencia didactica

Momentos Procedimiento Recursos Tiempo
Inicio Presentacién del Programa:
* Introduccién a la importancia del seguimiento y
evaluacion en la gestién administrativa médica. 10 minutos
* Objetivos especificos del programa y beneficios
esperados para el equipo y la organizacion.
Desarrollo |Disefio de Indicadores Clave de Desempefio Herramientas
(KPIs): informéticas
« Identificacion y definicion de KPIs especificos para el disefio
para procesos administrativos médicos (e;. de indicadores
tiempos de espera, eficiencia en la gestion de clave de
recursos). desempefio
* Seleccion de herramientas y metodologias para | (KPIs).
la medicion y seguimiento de KPlIs. Software
especializado
Desarrollo de Instrumentos de Evaluacion: en gestion de 20 minutos
* Creacion de formularios y sistemas de encuestas | KPIs y analisis 20 minutos

para recopilar retroalimentacion del personal y
usuarios sobre procesos administrativos.

* Implementacién de sistemas de revision continua
y auditorias internas para asegurar la calidad y
eficacia administrativa.

de datos.
Plantillas y
software para la
creacién de
formularios y
sistemas de
encuestas.
Equipos para
realizar




auditorias
internas y
revisiones de
procesos.

Cierre Andlisis de Resultados y Retroalimentacion:
* Revisién de datos recolectados y analisis de
tendencias en desempefio administrativo.

* Discusion grupal sobre areas de mejora
identificadas y buenas précticas a fortalecer.
Planificacion de Acciones Correctivas: 10 minutos
* Desarrollo de un plan de accién basado en los
hallazgos de la evaluacion para optimizar procesos
administrativos.

* Asignacion de responsabilidades y calendario de
implementacion de mejoras.

VI. ESTRUCTURA DEL PROGRAMA
Programa de comunicacion activa para mejorar la gestion administrativa del

departamento médico de una entidad bancaria publica, Ecuador — 2024.

VIl. RECURSOS, MEDIO Y MATERIALES
Materiales

Detalle

Presentacion con diapositivas, videos educativos y guias préacticas

Casos de estudio, role-playing y material didactico

Datos historicos de incidencias y conflictos previos.

Informes de incidentes y registros internos.

Encuestas estructuradas y anénimas.

Entrevistas individuales y grupales.

Guias de entrevista estructuradas.

Plataforma de encuestas en linea o software de gestiéon de datos.

Herramientas de analisis de datos estadisticos.

Software de gestion de bases de datos.

Materiales para la dinamica grupal (papel, marcadores, etc.).

Material didactico sobre adaptabilidad y flexibilidad.

Estudios de caso y ejemplos relevantes del sector médico.

Hojas de trabajo o documentos para ejercicios practicos de planificacion.

Formularios de retroalimentacidn para recoger opiniones y evaluaciones.
Herramientas informaticas para el disefio de indicadores clave de desempefio (KPIs).

Software especializado en gestion de KPIs y andlisis de datos.

Plantillas y software para la creacion de formularios y sistemas de encuestas.

Equipos para realizar auditorias internas y revisiones de procesos.




VIII. EVALUACION

Para evaluar efectivamente el programa de Seguimiento y Evaluacion de Procesos
Administrativos en el entorno médico, se utilizaran multiples métodos de evaluacion
gue incluyen cuestionarios estructurados dirigidos al personal administrativo y clinico
para medir su percepcion sobre la utilidad y la eficacia del nuevo sistema

implementado.
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