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Resumen 

El Objetivo de desarrollo sostenible (ODS) fue garantizar una vida sana y promover el 

bienestar para todos en diferentes edades. Y como objetivo de investigación fue 

determinar el nivel de conocimiento sobre gestión y su influencia en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. Este tipo de 

investigación fue básica con diseño no experimental, descriptivo correlacional, el 

estudio identifica una población censal de 72 profesionales del centro de salud. Los 

resultados según la prueba estadística correlación de Pearson teniendo en 

consideración que, la significancia bilateral es 0,000, siendo esta menor a 0,05, 

significa que, si existe correlación entre nivel de conocimiento sobre gestión y 

procesos organizacionales, y su grado de correlación es 0,444, positiva media, de 

manera que se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. Asimismo, 

se detecta que el 81.9% de los colaboradores del centro de salud presentan un nivel 

deficiente en la dimensión de gestión interna, lo que significa que aproximadamente 

8 de cada 10 personas tienen un conocimiento y manejo inadecuado en esta área.  La 

conclusion fue que sí existe relación significativa entre conocimiento sobre gestión y 

procesos organizacionales. 

Palabras clave: Conocimiento, gestión, organización gubernamental. 
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Abstract 

The Sustainable Development Goal (SDG) was to ensure healthy lives and promote 

well-being for all at different ages. And the research objective was to determine 

the level of knowledge about management and its influence on organizational 

processes in collaborators of a health center, Chiclayo 2024. This type of research 

was basic with a non-experimental, descriptive correlational design, the study 

identifies a census population of 72 health center professionals. The results 

according to the Pearson correlation statistical test, taking into consideration that 

the bilateral significance is 0.000, being less than 0.05, it means that, if there is a 

correlation between the level of knowledge about management and organizational 

processes, and its degree of correlation is 0.444, medium positive, so that the 

null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is accepted. Likewise, it 

is detected that 81.9% of the health center's collaborators have a deficient level in 

the internal management dimension, which means that approximately 8 out of 10 

people have inadequate knowledge and management in this area. The conclusion 

was that there is a significant relationship between knowledge about management 

and organizational processes. 

Keywords: Knowledge, management, government organization 
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I. INTRODUCCIÓN

Las instituciones médicas son entornos altamente especializados que operan 

en un entorno en constante evolución. Estos entornos requieren un alto nivel de 

gestión de conocimiento y habilidades en los procesos organizacionales por parte de 

sus colaboradores para gestionar eficazmente las complejidades médicas y llevar a 

cabo una amplia gama de actividades relacionadas con la atención médica (Adler, 

2019). Sin embargo, existe una deficiencia en la gestión del conocimiento en los 

procesos organizacionales ocasionando la fragmentación y desorganización en el 

campo de salud (Hujala, 2021). 

A nivel internacional, en Irán Roohi (2020) indica que esta deficiencia se debe 

a las técnicas de gestión, los conceptos para diseñar y desarrollar herramientas de 

gestión de conocimiento en los procesos, la disponibilidad de múltiples tecnologías, 

así como sus aplicaciones (p. 37). Según Kaartemo (2018) en Turquía el 65% se 

encuentra en un nivel bajo debido a la falta de información y esto se debe a los 

factores que dificultan su implementación y desarrollo óptimo (p. 70). 

En Finlandia, a pesar de más de 20 años de investigación y práctica de la de 

gestión de conocimiento, persiste todavía un 5% de brecha relacionada con el impacto 

en los procesos organizacionales (Hujala, 2021). En Rumania indican que la 

capacidad de conocimiento sólo es el 16,7% de la varianza dentro de la calidad de 

los servicios de salud (Popa, 2019). En Eslovenia el promedio de conocimientos fue 

(3,80) y la calidad de los servicios en residencias de ancianos (3,80) (Kejžar, 2023). 

A nivel latinoamericano, destaca Cuba al señalar que la deficiencia se debe a 

la falta de capacitación y barreras de comunicación lo que influye a que no conozcan 

cómo aplicar los procesos organizacionales de manera efectiva en su práctica diaria 

lo que no permite el mejoramiento de los servicios de salud Las competencias en 

innovación y desempeño organizacional alcanzan un promedio del 43.5% en América 

Latina, con Brasil, Colombia y México liderando la producción académica en la región 

(Fresno, 2019). 

Esta falta de capacitación también se refleja en Perú indicando que existe una 

falta de actualización en conocimientos y habilidades, lo que afecta la excelencia en 

la atención y bienestar del paciente. Para abordar esta problemática, es importante 

que los responsables de la gestión de recursos del personal en el sector de la salud 

tomen acciones para promover y facilitar la capacitación del personal, considerando 
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las necesidades específicas de cada institución buscando recursos y alianzas para 

fortalecer la formación continua del equipo médico y de salud en general (Rengifo, 

2018). 

El Instituto Nacional de Salud refiere que en el distrito de Lima la situación con 

respecto a la gestión del conocimiento de los procesos organizacionales tiene un 73% 

de nivel bajo, y para erradicar el nivel bajo se debe incrementar la planificación, 

creación e instalación de una plataforma de gestión del conocimiento basada en 

fomentar la socialización, cultura de aprendizaje, externalización, combinación e 

internalización del conocimiento (Instituto Nacional de Salud, 2019). 

Un estudio realizado en la Gerencia Regional de Salud de Chiclayo, como 

indica Álvarez (2020) expresan que para llegar a un nivel elevado de gestión de 

conocimiento se debe permitir que el profesional de atención sanitaria incremente sus 

habilidades individuales, y colectivas para dar conformidad a una buena calidad de 

administración basada en procesos, y con ello brindar mayores oportunidades de 

crecimiento y promoción a aquellos que demuestran un bajo rendimiento en su 

evaluación (Villegas, 2019). En el centro de salud de estudio presentaron una falta de 

gestión del conocimiento en los procesos organizacionales, situación que debe ser 

atendida por las máximas autoridades a nivel local. 

El objetivo de desarrollo sostenible es garantizar una vida sana y promover el 

bienestar para todos en todas las edades, en consonancia con la educación de 

calidad y el trabajo decente, con el fin de contribuir al crecimiento económico 

sostenible. Este ODS se enfoca en asegurar que las personas, independientemente 

de su edad, tengan acceso a servicios de salud de calidad, fomentando el bienestar 

integral a lo largo de sus vidas. 

El análisis realizado permitió identificar el problema central relacionado con la 

influencia del nivel de conocimiento sobre gestión en los procesos organizacionales 

de los colaboradores de un centro de salud en Chiclayo, 2024. En cuanto a los 

problemas específicos, se examinó la influencia del nivel de conocimiento sobre la 

gestión interna en los procesos organizacionales en colaboradores de un centro de 

salud. Además, se exploró cómo el conocimiento sobre gestión externa impactaba en 

procesos organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo. Por otro 

lado, se analizó la manera en que el conocimiento sobre la gestión individual de los 

colaboradores influía en su desempeño dentro de los procesos organizacionales. 

Asimismo, se evaluaron los niveles de las distintas dimensiones del conocimiento 
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sobre gestión presentes en el personal, lo cual proporcionó una visión integral sobre 

las áreas que requerían refuerzo o capacitación. 

La justificación de esta investigación radica en que un nivel óptimo de 

conocimiento en gestión y procesos organizacionales dentro de un centro de salud 

permite optimizar su funcionamiento. Esto implica una gestión más eficiente de los 

recursos disponibles, incluyendo la asignación adecuada de personal, equipos y 

presupuesto, así como la implementación de prácticas de trabajo que mejoren la 

productividad y la calidad de la atención médica brindada. 

Además, el conocimiento en gestión y procesos organizacionales contribuye 

directamente a mejorar la calidad de la atención médica ofrecida en el centro de salud. 

Un personal bien capacitado en estas áreas puede garantizar una atención más 

segura, oportuna y centrada en el paciente, cumpliendo con los estándares de calidad 

y seguridad establecidos. Asimismo, contar con colaboradores que posean un buen 

nivel de conocimiento en gestión y procesos organizacionales puede ayudar a reducir 

errores y riesgos asociados con la prestación de servicios de salud.  

Por último, un sólido entendimiento de los procesos organizacionales facilita 

una administración más eficiente de los recursos disponibles en el centro de salud. 

Esto implica una mejor planificación y coordinación de las actividades, así como una 

optimización en el uso de los recursos financieros, materiales y humanos disponibles. 

El objetivo general de esta investigación es determinar el nivel de conocimiento 

sobre gestión y su influencia en procesos organizacionales en colaboradores de un 

centro de salud, Chiclayo 2024. Con respecto a los objetivos específicos, se han 

tomado en cuenta los siguientes aspectos: Establecer la influencia del conocimiento 

sobre gestión interna en los procesos organizacionales en colaboradores de un centro 

de salud, Chiclayo 2024. Identificar la influencia del conocimiento sobre gestión 

externa en los procesos organizacionales en colaboradores de un centro de salud, 

Chiclayo 2024. Establecer la influencia del conocimiento sobre gestión individual con 

los procesos organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 

2024. Identificar los niveles de las dimensiones de la variable nivel de conocimiento 

sobre gestión en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024.  

Asimismo, se plasma los antecedentes como Khan (2022) el propósito de este 

estudio fue examinar la gestión del Conocimiento y la efectividad de los procesos 

organizacionales en el sector gubernamental AJ&K. Se realizó un estudio hipotético 

casual cuantitativo de diseño correlacional, además refiere que sus resultados indican 
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que existe influencia del nivel del conocimiento sobre gestión y los procesos 

organizacionales obteniendo un 0.838 de positiva fuerte. Asimismo, indica que las 

dimensiones del conocimiento en gestión como el conocimiento externo, interno e 

individual tiene una influencia positiva estadísticamente en la efectividad 

organizacional, si se lleva de manera correcta la productividad de la organización 

ayudará aumentar la eficacia de la organización. 

De tal manera que Al Matrood (2021) el objetivo fue examinar la relación entre 

la gestión del conocimiento, el éxito y la estrategia de los procesos de la 

organizacional. El estudio tuvo un diseño correlación, cuantitativa utilizando un 

cuestionario para las empresas enfocadas en tecnologías de salud. Los resultados 

indican que la gestión del conocimiento influye de manera significativa en los procesos 

de la organización, asimismo se observa que, entre los constructos, el que tiene 

mayor influencia positiva (de 74,3%) en el proceso organizacional es el proceso de 

negocio individuales, pero está claro que todos los constructos tienen una influencia 

positiva en el proceso organizacional. 

Asimismo, Hujala (2021) el propósito de este estudio fue determinar el nivel de 

gestión del conocimiento y los procesos organizacionales de la atención sanitaria y 

social al afrontar los desafíos actuales y futuros. El diseño descriptivo correlacional, 

refiere sus resultados que lamentable existe un nivel bajo en la gestión del 

conocimiento de los procesos organizacionales de la atención sanitaria y social, lo 

cual influye en la comprensión de las necesidades de los clientes sanitarios, el 

rendimiento de la organización, la toma de decisiones, la calidad del servicio, el 

cambio cultural o de comportamiento y la gestión de riesgos. 

El estudio de Aryankhesal (2020) el propósito de este estudio fue determinar la 

relación entre la gestión del conocimiento y el capital social con la salud de los 

procesos organizacionales en hospitales educativos. Este estudio analítico 

transversal se realizó en 310 miembros del personal médico indicando como 

resultados que la mayoría de los participantes en este estudio eran hombres (8/66%) 

y en el grupo de edad de 31 a 36 años. Las medias de gestión del conocimiento y 

salud organizacional fueron 3,43 y 3,49, respectivamente. Existe una influencia 

directa significativa entre los componentes de gestión del conocimiento y los procesos 

organizacionales. Sin embargo, evidencia que no existe influencia directa significativa 

entre la gestión del conocimiento individual y los procesos organizacionales en la 

salud. 
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En la literatura de Popa (2019) el propósito del estudio es describir la 

contribución del proceso de gestión de conocimiento a los resultados sociales y 

económicos en el contexto de los procesos organizaciones de salud. El diseño 

transversal analítico, los resultados refieren que la gestión del conocimiento mostró 

una influencia positiva y significativa en los procesos organizacionales en la atención 

de salud. Además, de acuerdo sus dimensiones indican que el conocimiento externo 

influye en mayor proporción con un 55% en los procesos organizacionales y que una 

sugerencia para el mecanismo de la gestión de conocimiento se vincula con el nivel 

alto organizacional. 

De manera que Alimehr (2019) el objetivo de investigar fue la relación entre la 

gestión del conocimiento y procesos organizacional entre los empleados de los 

centros de salud de la Universidad de Ciencias Médicas Ahvaz Jundishapur. La 

investigación descriptiva, de tipo correlacional, indica en sus resultados que no existe 

influencia entre gestión del conocimiento en los procesos organizacionales, además 

que la dimensión de conocimiento externo e interno según la prueba t de student, 

refiere que obtuvieron un valor de p mayor a 0.05 siendo superiores a la media 

estándar. La conclusión fue que los recursos estratégicos de la organización es 

centrarse en el conocimiento. Por otro lado, al tener organizaciones con el poder del 

conocimiento tendrán la capacidad para identificar dinámicas y nuevas oportunidades 

para mantener su largo plazo en un entorno competitivo. 

La investigación de Kejžar (2018) el objetivo fue relacionar gestión del 

conocimiento de los procesos organizacionales, el diseño fue correlacional mediante 

un cuestionario los resultados fueron que encontró una influencia significativa y 

positiva en la gestión del conocimiento de los procesos organizacionales, asimismo 

de acuerdo a las dimensiones el conocimiento interno influye positivamente en un 

65.4% en los procesos organizacionales. La conclusión fue que el trabajo en equipo 

basado en el almacenamiento, la transferencia, la implementación de los 

conocimientos existentes y la creación de nuevos conocimientos son esenciales para 

los profesionales bien formados y contribuyen a la mejora continua de la calidad del 

servicio.   

A nivel nacional indica Paredes (2019) que las diferencias significativas en los 

niveles de conocimiento sobre la gestión por procesos según conocimiento externo 

mostraron niveles más altos con un 26%. También la dimensión de planificación, fue 

con un mejor nivel de conocimiento. No existe diferenciación en los niveles de 
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conocimiento en la dimensión de ejecución y actuación de la gestión de conocimiento 

en los procesos. 

Asimismo, Rengifo (2018) que para tener una gestión del conocimiento que 

influya en los procesos organizacionales en salud, debe el tener un modelo integrador 

de gestión del conocimiento llamado "Acceso a Recursos de Información Electrónica 

en Salud" se basa en evidencia y utiliza diversas herramientas que se combinan en 

una plataforma para promover la socialización, la exteriorización, la combinación y la 

internalización del conocimiento de los procesos organizacionales. 

En lo referente a las definiciones teóricas tenemos que la gestión del 

conocimiento en salud es un campo en constante evolución, y estas teorías y 

enfoques se pueden combinar y adaptar de acuerdo con los requisitos y 

particularidades de cada organización (Shahmoradi, 2018). El concepto de gestión de 

conocimiento es una clase de sistemas de información y combinación de principios y 

herramientas particulares que guían los esfuerzos de todos hacia metas compartidas 

por la organización y los clientes. 

 Una de las clasificaciones más actuales es la teoría de la creación del 

conocimiento propuesta por Nonaka y Takeuchi, en el año 2022 esta teoría se centra 

en la concepción de que el conocimiento se origina mediante la interacción entre el 

conocimiento tácito llamado conocimiento individual y el conocimiento explícito 

conocimiento externo e interno, según esta teoría, la gestión del conocimiento debe 

impulsar la transformación de un tipo de conocimiento a otro y estimular el aprendizaje 

organizacional (Ali, 2018). 

Asimismo, es una clase de sistemas de información para gestionar el 

conocimiento organizacional, a diferencia de los sistemas de información 

tradicionales que solo se enfocan en capturar, organizar y administrar el conocimiento 

explícito (Al Matrood, 2021). El avance de los sistemas de gestión del conocimiento 

ha cambiado la forma en que operan las organizaciones, especialmente las 

organizaciones de salud, en las que la atención ya que es una industria intensiva en 

conocimiento (Álvarez, 2020). 

La teoría moderna Nonaka y Takeuchi (2020) también refieren que en un entorno 

tan complejo y dinámico como el sector de la salud, donde la investigación científica, 

las tecnologías médicas y las mejores prácticas evolucionan constantemente, y para 

llegar a la excelencia en el equipo de atención sanitaria, debe dividirse en tres 

dimensiones la primera el conocimiento interno que se ha convertido en una 
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herramienta esencial para mantener una ventaja competitiva y ofrecer una atención 

medico de calidad. Se refiere a un enfoque estratégico y formalizado que busca 

identificar, adquirir, organizar, compartir y utilizar de manera efectiva el conocimiento 

existente dentro de una organización sanitaria (Phan, 2022). 

La gestión del conocimiento interno involucra varios elementos clave como 

identificación y captura del conocimiento, se trata de identificar el conocimiento 

relevante que se encuentra dentro de la organización, en informes de casos, 

investigaciones internas, bases de datos, o en cualquier otro formato, la captura de 

este conocimiento es crucial para evitar su pérdida y hacerlo accesible para todo el 

equipo médico (Roohi, 2022). 

Otro elemento fue la organización y estructuración del conocimiento, una vez 

identificado, el conocimiento interno debe organizarse y estructurarse de manera clara 

y comprensible, esto puede implicar la creación de bases de datos, repositorios de 

conocimiento, o sistemas de clasificación y etiquetado que faciliten su recuperación y 

uso posterior (Kosklin, 2023). 

El conocimiento no debe permanecer en silos dentro de la organización, es 

fundamental promover una cultura de colaboración y compartir conocimientos entre 

los miembros del equipo médico (Khan, 2022). Se pueden utilizar diversas 

herramientas y plataformas, como reuniones, grupos de discusión, intranets y redes 

sociales internas, para facilitar el intercambio de información relevante (Kejžar, 2023). 

La gestión del conocimiento interno involucra varios elementos clave como 

identificación y captura del conocimiento, se trata de identificar el conocimiento 

relevante que se encuentra dentro de la organización, en informes de casos, 

investigaciones internas, bases de datos, o en cualquier otro formato, la captura de 

este conocimiento es crucial para evitar su pérdida y hacerlo accesible para todo el 

equipo médico (Roohi, 2022). 

Otro elemento fue la organización y estructuración del conocimiento, una vez 

identificado, el conocimiento interno debe organizarse y estructurarse de manera clara 

y comprensible, esto puede implicar la creación de bases de datos, repositorios de 

conocimiento, o sistemas de clasificación y etiquetado que faciliten su recuperación y 

uso posterior (Kosklin, 2023). 

El conocimiento no debe permanecer en silos dentro de la organización, es 

fundamental promover una cultura de colaboración y compartir conocimientos entre 

los miembros del equipo médico (Khan, 2022). Se pueden utilizar diversas 
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herramientas y plataformas, como reuniones, grupos de discusión, intranets y redes 

sociales internas, para facilitar el intercambio de información relevante (Kejžar, 2023). 

La gestión del conocimiento interno en salud puede conducir a diversos 

beneficios para las organizaciones sanitarias, como mejorar en la toma de decisiones, 

al contar con información actualizada y bien estructurada, los profesionales de la 

salud pueden tomar decisiones más informadas y basadas en evidencia (Al Matrood, 

2021). Un acceso más rápido y preciso al conocimiento relevante puede reducir los 

errores médicos y minimizar los riesgos asociados con la atención sanitaria (Ali, 

2018). Al compartir el conocimiento y utilizarlo de manera adecuada, se puede 

mejorar la eficiencia de los procesos clínicos y administrativos, reducir los tiempos de 

espera y optimizar los recursos (Alimehr, 2019). 

Asimismo, el elemento fomenta la innovación y el aprendizaje organizacional, lo 

que puede conducir a la implementación de nuevas prácticas y tecnologías que 

mejoren la calidad de la atención médica (Álvarez, 2020). Una atención médica de 

alta calidad respaldada por una gestión del conocimiento efectivo puede aumentar la 

satisfacción de los pacientes y fomentar la fidelización a la institución sanitaria 

(Aryankhesal, 2020). 

La segunda dimensión gestión conocimiento externo es una base de 

conocimientos está abierta al público o está disponible para los pacientes con 

credenciales la cual pueden recopilar, almacenar y compartir conocimientos con los 

pacientes para que puedan encontrar las respuestas que necesitan, esto aumentará 

significativamente la satisfacción del cliente, ya que el 69% de los pacientes prefieren 

encontrar soluciones a sus problemas de forma independiente o al menos intentarlo 

al principio (Aysola, 2018).  

Por lo general, una base de conocimiento externa se enfoca en brindar soporte 

a sus clientes, aunque no todos los problemas se pueden abordar en línea sin la 

ayuda de su equipo de soporte, una buena parte de los problemas más sencillos sí 

se pueden solucionar y dado que aligerar la carga de su personal mientras atiende a 

los muchos que ahora prefieren el autoservicio al contacto humano, es beneficioso 

para todos (Hujala, 2021). 

Dentro de los elementos tenemos la identificación de fuentes de conocimiento 

externo, se trata de reconocer y evaluar las fuentes externas de información y 

conocimiento relevante para el ámbito de la salud (Kejžar, 2023). Estas fuentes 

pueden incluir revistas científicas, investigaciones académicas, bases de datos 
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especializadas, guías de práctica clínica, agencias gubernamentales, conferencias y 

congresos médicos, entre otros (Khan, 2022). 

La adquisición y selección del conocimiento externo, una vez identificadas las 

fuentes relevantes, la gestión del conocimiento externo implica la obtención y 

selección cuidadosa de la información y el conocimiento más pertinente para las 

necesidades y objetivos de la organización de salud (Kosklin, 2023). Luego la 

evaluación y validación del conocimiento, es esencial realizar una evaluación crítica 

del conocimiento externo para determinar su calidad, relevancia y aplicabilidad en el 

contexto específico de la institución sanitaria, la validación del conocimiento asegura 

que se tomen decisiones basadas en evidencia sólida y confiable (Lozano, 2022). 

El conocimiento individual en los profesionales de salud se refiere al conjunto 

de habilidades, experiencias, competencias que cada profesional posee de manera 

personal y adquiere a lo largo de su formación académica, experiencia laboral y 

desarrollo profesional (Paredes, 2019). Este conocimiento es único para cada 

individuo y juega un papel crucial en su capacidad para brindar una atención médica 

de calidad y tomar decisiones clínicas adecuadas (Phan, 2022). 

El conocimiento individual en los profesionales de salud abarca diferentes 

indicadores tenemos el conocimiento técnico, que es el conocimiento específico de 

cada área de especialidad dentro del campo de la salud, incluyendo la anatomía, 

fisiología, patología, farmacología y otros aspectos relacionados con la práctica clínica 

(Popa, 2019). Asimismo, el conocimiento clínico, se refiere a la capacidad de aplicar 

el conocimiento técnico en situaciones reales de atención médica, como 

enfermedades detectadas, interpretar resultados de pruebas médicas y planificar 

tratamientos (Rengifo, 2019). 

Debemos entender que el conocimiento de habilidades interpersonales implica 

la capacidad de comunicarse efectivamente con los pacientes y sus familias, 

demostrar empatía, escuchar activamente y establecer una relación terapéutica con 

ellos, así también el conocimiento de gestión y organización que se refiere a la 

comprensión de los sistemas de salud, la gestión de recursos y la capacidad para 

trabajar eficientemente dentro del entorno de atención médica (Al Matrood, 2021).  

Por ello, el conocimiento individual en los profesionales de la salud es 

fundamental para garantizar la calidad y seguridad de la atención médica ya que es 

la base sobre la cual se toman decisiones clínicas, se planifican tratamientos y se 

desarrollan estrategias de cuidado para los pacientes (Alimehr, 2019).  
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Además, el conocimiento individual también influye en la capacidad de los 

profesionales para colaborar con otros miembros del equipo de salud, participar en 

actividades de educación continua y contribuir al avance de la ciencia médica a través 

de la investigación y la innovación (Álvarez, 2020). 

La formación continua, la actualización constante y la búsqueda activa de 

nuevos conocimientos son elementos clave para mantener y mejorar el conocimiento 

individual en los profesionales de la salud. La combinación del conocimiento individual 

con prácticas de gestión del conocimiento adecuado, tanto a nivel interno como 

externo, contribuye a una médica efectiva y centrada en el paciente, así como al 

desarrollo y crecimiento profesional de los profesionales de salud (Aryankhesal, 

2020). 

Para la segunda variable procesos organizacionales se define como 

secuencias de actividades interconectadas que transforman insumos en productos o 

servicios, buscando alcanzar resultados específicos para la organización. Estos 

procesos son esenciales para la operación eficaz de una entidad, permitiendo la 

coordinación y ejecución eficiente de tareas (Roohi, 2020). 

La cuales presentan dimensiones de los Procesos Organizacionales como la 

planificación representa la etapa en la cual se definen los objetivos, metas y 

estrategias para lograr resultados específicos. Implica la anticipación y preparación 

para abordar los desafíos y oportunidades futuras. Actividades clave en esta fase 

incluyen la identificación de metas, el establecimiento de estrategias, la asignación de 

recursos y el desarrollo de planes detallados (Rengifo, 2018).  

La ejecución comprende la implementación de las acciones planificadas. En 

esta fase, se llevan a cabo las actividades y se utilizan los recursos para lograr los 

resultados previstos. Coordinar tareas, asignar responsabilidades, utilizar 

eficientemente los recursos y hacer un seguimiento de los procesos son actividades 

esenciales durante la ejecución (Al Matrood, 2021). 

La medición implica la evaluación y cuantificación de los resultados obtenidos 

durante la ejecución del proceso. Es crucial para comprender el rendimiento y la 

eficacia de las acciones tomadas. Las actividades clave en esta dimensión incluyen 

la recopilación de datos, el análisis de indicadores clave de rendimiento y la 

evaluación de resultados en comparación con los objetivos establecidos (Álvarez, 

2020). 
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La actuación se refiere a la toma de decisiones y acciones basadas en los 

resultados medidos. Es el proceso de ajustar estrategias, corregir desviaciones y 

mejorar continuamente para optimizar el rendimiento. Las actividades clave incluyen 

el análisis de resultados, la identificación de áreas de mejora, la toma de decisiones 

para ajustar estrategias, la implementación de cambios y la retroalimentación 

(Aryankhesal, 2020).  

Asimismo, debemos tener en cuenta una reflexión profunda donde el origen 

del problema puede remontarse a las complejidades inherentes al sistema de salud 

peruano y a las dinámicas específicas de la región de Chiclayo. En un entorno donde 

los recursos pueden ser limitados y las demandas de atención médica son constantes, 

es posible que la formación y el desarrollo profesional en áreas de gestión y procesos 

organizacionales hayan sido relegados en favor de habilidades clínicas más directas. 

Esta situación podría haber creado un vacío de conocimiento y habilidades en 

temas de gestión entre los colaboradores del centro de salud. Además, la falta de 

énfasis en la capacitación en gestión y procesos organizacionales podría estar 

relacionada con la estructura y la cultura organizacional del centro de salud. Es 

posible que exista una tradición arraigada de enfoque exclusivamente clínico en la 

formación y el desarrollo del personal, lo que podría haber obstaculizado la 

incorporación de conocimientos de gestión en el día a día de la práctica médica. 

Por tanto, se fórmula la siguiente hipótesis general: El nivel del conocimiento 

sobre gestión influye significativamente en los procesos organizacionales de 

colaboradores de un centro de salud, Chiclayo. En lo que respecta a las hipótesis 

específicas, se han tenido en cuenta: El nivel del conocimiento sobre gestión interna 

influye significativamente en los procesos organizacionales de colaboradores de un 

centro de salud, Chiclayo. El nivel del conocimiento sobre gestión externa influye 

significativamente en los procesos organizacionales de colaboradores de un centro 

de salud, Chiclayo. El conocimiento sobre gestión individual influye significativamente 

en los procesos organizacionales de colaboradores de un centro de salud, Chiclayo. 

Los niveles de las dimensiones serán regulares en la variable conocimiento sobre 

gestión en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 
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II. METODOLOGÍA

La investigación fue de tipo básica, ya que se enfocó en la obtención de un 

entendimiento más profundo y amplio de los principios fundamentales que rigen la 

relación entre el conocimiento sobre gestión y su influencia en los procesos 

organizacionales, específicamente en el entorno de un centro de salud (CONCYTEC, 

2020). El objetivo principal fue comprender teorías y conceptos fundamentales que 

proporcionen una perspectiva esclarecedora sobre la gestión y su impacto en las 

organizaciones de atención médica (Fernández, 2021). 

El enfoque utilizado fue cuantitativo, dado que cuantifica los resultados 

mediante el uso de porcentajes en las tablas de frecuencia, permitiendo una 

interpretación objetiva de los datos recopilados. Además, se realizó un análisis 

exhaustivo de la literatura existente relacionada con las variables específicas 

abordadas en la investigación. 

En cuanto al diseño de la investigación, este fue no experimental, siguiendo la 

definición de Turner (2019), ya que implicó que el investigador observe los sucesos 

tal y como ocurren de forma natural, sin interferir ni modificar las variables (Figallo, 

2020). También se utilizó un diseño transversal descriptivo, puesto que implicó la 

recopilación de datos en un solo momento, con el fin de describir y analizar la situación 

actual de las variables de interés sin modificarlas (Moran, 2018). Finalmente, el diseño 

fue correlacional, lo que significa que el método utilizado permitió predecir la relación 

entre las variables sin que el investigador modificara las condiciones del estudio.  

Operacionalización de las variables, constituidas por la variable Nivel del 

conocimiento sobre gestión. Representó la medida del grado de comprensión y 

familiaridad que los colaboradores del centro de salud poseen en relación con los 

principios y prácticas de gestión (Wickner, 2020). La variable 2, procesos 

organizacionales en este caso, se trata de una variable cuantitativa que refleja el 

rendimiento y la eficacia de los procesos organizacionales en el centro de salud 

(Rengifo, 2019). Diseño de matriz de Operacionalización de las variables. (ANEXO 2) 

Según Majid (2020) indicó que la población es un grupo de individuos o 

elementos que tienen los mismos rasgos o caracterizaciones comunes. En este caso, 

la población estuvo conformada por 72 colaboradores que trabajan en el centro de 

salud relevantes para la investigación, cuyo criterio de inclusión colaboradores de 

diferentes categorías profesionales, como médicos, enfermeros y personal 
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administrativo que sea nombrados o CAS así mismo con diferentes niveles de 

experiencia laboral, individuos con menos de 5 años, o entre 5 a 10 años, y aquellos 

que han acumulado más de 10 años de trayectoria en el centro de salud, abarcando 

edades en el rango de 30 a 60 años. Para los criterios de exclusión colaboradores 

que no estén activamente involucrados en los procesos organizacionales objeto de 

estudio. La muestra, se refiere a un subconjunto representativo seleccionado de la 

población total. En este caso, se optó por incluir a toda la población en el estudio, 

dada su relativa pequeñez (Majid, 2020). De acuerdo con el diseño del estudio, se 

consideró un total de 72 profesionales como muestra censal (Ventura-León, 2020). 

Cabe destacar que la muestra censal es la elección de trabajar con toda la población 

ya que se basó en la naturaleza específica y limitada del grupo estudiado. En la 

investigación se utilizó el muestreo censal porque es especialmente útil debido a que 

la población es pequeña o manejable, y es factible recopilar información de todos sus 

miembros (Castillo, 2022).  

Según Ponto (2020) refiere a la técnica encuesta ya que son procedimientos, 

de recopilación de datos que implica la formulación y presentación de preguntas a un 

grupo específico de individuos con el fin de obtener información. La investigación usó 

un instrumento según Ventura (2020) la cual fueron dos cuestionarios el primer 

cuestionario para la variable nivel de conocimiento sobre gestión que abarca 13 

preguntas (Salazar, 2019). Y el segundo cuestionario de influencia en 

procesos organizacionales de colaboradores de un centro de salud, serán 28 

preguntas (Paredes, 2019). Como sugiere Zhou (2020) que la investigación elegirá 

varias tácticas para reducir la posibilidad de error, reconociendo que deben existir 

estrategias para los procedimientos de recolección de datos y profesionales para 

mejorar la investigación y mostrar mejores hallazgos del estudio. 

Se procedió a indicarles a las autoridades de la Universidad César Vallejo para 

que envíen una carta de presentación al centro de salud. Tras la aprobación del 

estudio, el gestor sanitario facilita una lista de empleados. Dado que los martes, 

jueves y sábados son los días menos concurridos para la recolar los datos, se indicará 

que estos son los intervalos de días para los profesionales. El investigador aplicó 

primero el cuestionario, con los protocolos especificados por el responsable del centro 

de salud, y una vez aceptado el cuestionario, los miembros del personal firmarán el 

consentimiento informado (anexo 2). 
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Según Peeters y Harpe (2020) afirman que validez y confiabilidad son términos 

utilizados para evaluar el calibre de la investigación, indicando la precisión con que 

un método, técnica o prueba mide un ítem. Para asegurar la validez del estudio, se 

contó con la participación de dos expertos en gestión de servicios de salud y un 

experto en gestión educativa (Anexo 4). Por ende, se aplicó la prueba de la V de 

Aiken, que se emplea para evaluar la relevancia de los ítems de un instrumento, 

considerando tanto la opinión de los expertos como el grado de concordancia entre 

ellos, obteniendo un valor de 0.99, lo cual, fue un valor cercano a 1 indica un alto nivel 

de validez en el contenido del instrumento. 

Asimismo, se aplicó la confiabilidad del instrumento por ello se aplicó la prueba 

alfa de Cronbach con un estadístico, el cual resultó altamente significativo con 0.96, 

lo que garantizó la consistencia y confiabilidad del instrumento (Anexo 4). El método 

de análisis de datos, se procedieron dentro del software SPSS, versión 27. Del mismo 

modo, se ampliarán las tablas y figuras de acuerdo con los objetivos, y se emplearán 

la prueba de chi-cuadrado y el coeficiente de correlación de Spearman para ilustrar 

los vínculos. 

Debido a que estamos ayudando a un grupo de personas la Universidad César 

Vallejo sugiere que en la investigación se utilicen las normas éticas de Belmont. 

Similar a esto, el respeto a las personas se demuestra al no revelar ningún tipo de 

información personal, mostrando consideración por cada paciente y personal médico. 

Por último, la justicia, ya que las normas se aplican de manera que se garantice que 

todos se beneficien por igual de la investigación de manera imparcial y justa (Belmont, 

2020). 
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III. RESULTADOS

Objetivo general 

Tabla 1. 

Nivel de conocimiento sobre gestión y su influencia en procesos organizacionales en 

colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Nota Resultados obtenidos del cuestionario 

Contrastación de las hipótesis: 

H0= El nivel de conocimiento sobre gestión no influye en procesos organizacionales 

en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

H1= El nivel de conocimiento sobre gestión si influye en procesos organizacionales 

en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Considerando que la significancia bilateral es 0,000, la cual es menor a 0,05, esto 

indica que existe una correlación entre el nivel de conocimiento sobre gestión y los 

procesos organizacionales. El grado de correlación es 0,444, lo que representa una 

correlación positiva media. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alterna. 

Ítems 
Conocimiento sobre 

gestión 
Procesos 

organizacionales 

Correlación de Pearson 1 0,444 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 72 72 
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Objetivo específico 01 

Tabla 2. 

Influencia del conocimiento sobre gestión interna en los procesos organizacionales 

en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Nota Resultados obtenidos del cuestionario 

Contrastación de las hipótesis: 

H0= El nivel de conocimiento sobre gestión interna no influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

H1= El nivel de conocimiento sobre gestión interna si influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Considerando que la significancia bilateral es 0,519, la cual es mayor a 0,05, esto 

indica que no existe correlación entre el nivel de conocimiento sobre gestión interna 

y la variable de procesos organizacionales. El grado de correlación es 0,077, lo que 

representa una correlación muy débil. Por lo tanto, se acepta la hipótesis nula y se 

rechaza la hipótesis alterna. 

Ítems 
Dimensión 

conocimiento sobre 
gestión interna 

Procesos 
organizacionales 

Correlación de Pearson 1 ,077 

Sig. (bilateral) 0,519 

N 72 72 
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Objetivo específico 02 

Tabla 3. 

Influencia del conocimiento sobre gestión externa en los procesos organizacionales 

en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Nota Resultados obtenidos del cuestionario 

Contrastación de las hipótesis: 

H0= El nivel de conocimiento sobre gestión externa no influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

H1= El nivel de conocimiento sobre gestión externa si influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Considerando que la significancia bilateral es 0,005, la cual es menor a 0,05, esto 

indica que existe una correlación entre el nivel de conocimiento sobre gestión externa 

y los procesos organizacionales. El grado de correlación es 0,368, lo que representa 

una correlación positiva media. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis alterna. 

Ítems 
Dimensión 

conocimiento sobre 
gestión externa 

Procesos 
organizacionales 

Correlación de Pearson 1 ,368 

Sig. (bilateral) 0,00 

N 72 72 
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Objetivo específico 03 

Tabla 4. 

Influencia del conocimiento sobre gestión individual con los procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Nota Resultados obtenidos del cuestionario 

Contrastación de las hipótesis: 

H0= El nivel de conocimiento sobre gestión individual no influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

H1= El nivel de conocimiento sobre gestión individual si influye en procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

Considerando que la significancia bilateral es 0,000, la cual es menor a 0,05, esto 

indica que existe una correlación entre el nivel de conocimiento sobre gestión 

individual y los procesos organizacionales. El grado de correlación es 0,444, lo que 

representa una correlación positiva media. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis nula 

y se acepta la hipótesis alterna. 

. 

Ítems 
Dimensión 

conocimiento sobre 
gestión individual 

Procesos 
organizacionales 

Correlación de Pearson 1 0,444 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 72 72 
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Objetivo específico 04 

Tabla 5. 

Niveles de las dimensiones de la variable conocimiento sobre gestión en 

colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. 

 Nota Resultados obtenidos del cuestionario 

El análisis detallado de la gestión interna revela una preocupante tendencia donde el 

81.9% de los colaboradores muestran un nivel deficiente en esta dimensión. Este 

hallazgo subraya la necesidad urgente de intervenciones que fortalezcan las 

competencias en planificación estratégica, coordinación de recursos y administración 

eficiente de procesos dentro del centro de salud de Chiclayo. La falta de habilidades 

en estas áreas críticas podría tener repercusiones directas en la calidad de la atención 

al paciente y en la eficiencia operativa general del establecimiento. 

Para abordar esta situación, es esencial implementar programas de capacitación 

específicos que incluyan talleres prácticos sobre gestión de inventarios, optimización 

de recursos humanos y mejora continua de procesos. Además, fomentar un ambiente 

organizacional que valore la comunicación transparente y la colaboración entre los 

diferentes departamentos podría facilitar una gestión interna más efectiva y 

cohesionada. Asimismo, la creación de roles claros y responsabilidades definidas 

puede ayudar a mitigar las deficiencias observadas y promover un ambiente de 

trabajo más estructurado y eficiente. El 18.1% de colaboradores que muestran un 

nivel regular en gestión interna representan una oportunidad significativa para 

construir sobre bases existentes. Estos individuos pueden servir como líderes 

informales o mentores dentro del equipo, facilitando la transferencia de conocimientos 

y buenas prácticas entre sus compañeros. Incentivar la participación activa en 

programas de desarrollo profesional continuo no solo fortalecerá las habilidades 

individuales, sino que también contribuirá a una cultura organizacional más resiliente 

y adaptable a los cambios.  

Niveles 
Gestión interna Gestión externa Gestión individual 

Cant % Cant % Cant % 

Deficiente 59 81,9 53 73.6 68 94,4 

Regular 13 18,1 19 26,4 4 5,6 

Total 72 100,0 72 100,0 72 100,0 
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En cuanto a la gestión externa, el 73.6% de los colaboradores muestra un nivel 

deficiente, indicando desafíos sustanciales en la interacción con entidades externas 

como proveedores y organizaciones de salud. Esta situación puede limitar la 

capacidad del centro de salud para establecer alianzas estratégicas, obtener recursos 

externos y mantener relaciones efectivas con la comunidad y otras instituciones. Para 

mejorar esta dimensión, es crucial implementar programas de desarrollo interpersonal 

y habilidades de comunicación que capaciten al personal en técnicas efectivas de 

negociación, resolución de conflictos y gestión de relaciones externas. Fortalecer la 

capacidad del personal para representar adecuadamente al centro de salud en el 

ámbito externo no solo mejorará la reputación institucional, sino que también facilitará 

la colaboración interinstitucional y el acceso a recursos críticos para mejorar la 

atención médica. El 26.4% de colaboradores con un nivel regular en gestión externa 

representa un grupo estratégico que puede beneficiarse de iniciativas de mentoría y 

entrenamiento avanzado en redes y relaciones externas. Estos empleados pueden 

actuar como enlaces clave entre el centro de salud y su entorno externo, promoviendo 

prácticas de gestión colaborativa y adaptativa que respondan eficazmente a las 

necesidades cambiantes de la comunidad y del sector salud.  

La gestión individual, donde el 94.4% de los colaboradores muestra un nivel 

deficiente, emerge como un área crítica que requiere atención inmediata. Esta cifra 

alarmante indica que la gran mayoría del personal enfrenta dificultades significativas 

en la gestión efectiva de sus tareas y responsabilidades diarias. Estas dificultades 

pueden traducirse en retrasos en la atención al paciente, errores administrativos y 

una distribución desigual de la carga laboral, afectando tanto la productividad 

individual como la colectiva del centro de salud. Para abordar este desafío, es 

fundamental implementar programas integrales de desarrollo personal y profesional 

que fortalezcan las habilidades de organización, gestión del tiempo y autonomía entre 

los empleados. Establecer metas claras y proporcionar retroalimentación constructiva 

puede ayudar a los colaboradores a mejorar su eficiencia y efectividad en el 

cumplimiento de sus funciones. Además, promover un ambiente de trabajo saludable 

que fomente la autorreflexión y el aprendizaje continuo puede contribuir a una cultura 

organizacional más sólida y motivada. Los colaboradores con un nivel regular en esta 

dimensión (5.6%) representan una minoría valiosa que puede ser catalizadora de 

cambios positivos dentro del equipo.  
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IV. DISCUSIÓN

En cuanto al objetivo general: determinar el nivel de conocimiento sobre gestión

y su influencia en procesos organizacionales en colaboradores de un centro de salud, 

Chiclayo 2024. Se detectó en la tabla 1, una relación positiva media significativa entre 

la variable conocimiento sobre gestión y procesos organizacionales en colaboradores 

de un centro de salud, Chiclayo 2024; esto significa que la variable inicial, que es 

conocimiento sobre gestión, tiene una influencia significativa en la segunda variable, 

que es procesos organizacionales. Teóricamente, esta relación puede explicarse de 

varias maneras. La teoría Nonaka y Takeuchi sugiere que las habilidades y 

conocimientos de los empleados son esenciales para la eficiencia de la organización 

y si se relacionan proporcionan a los colaboradores mejores herramientas y técnicas 

para realizar sus tareas de manera más efectiva, mejorando así los procesos 

organizacionales. 

Por otro lado, la teoría del conocimiento organizacional Roohi (2020) sostiene 

que las organizaciones funcionan de manera más eficiente cuando sus procesos 

internos están bien gestionados y optimizados. Con un conocimiento más profundo 

sobre gestión, los empleados pueden comprender y aplicar prácticas de gestión más 

efectivas, lo que resulta en una mejor coordinación, toma de decisiones e 

implementación de estrategias. Lo mencionado anteriormente tiene semejanza con 

Khan (2022) quienes indican que existe influencia del nivel del conocimiento sobre 

gestión y los procesos organizacionales. 

De la misma forma concuerda con Al Matrood (2021) indican que la gestión del 

conocimiento influye de manera significativa en los procesos de la organización. Esta 

influencia se debe a que los empleados con un mayor nivel de conocimiento tienen 

una mejor comprensión de los procesos de la organización, las dificultades que 

encuentran y las oportunidades que se les ofrecen. Asimismo, Phan (2022) indica que 

una relación entre el conocimiento y procesos organizacionales mejora el dominio de 

las habilidades y herramientas necesarias para su trabajo, permitiendo una mayor 

rapidez y precisión. Igualmente, Roohi (2020) indica que la teoría de la motivación y 

satisfacción laboral sugiere que los empleados que poseen un mayor conocimiento y 

habilidades en gestión tienden a sentirse más competentes y seguros en sus roles. 

Esto puede aumentar su motivación y satisfacción laboral, mejorando su desempeño 

y, por ende, los procesos organizacionales. 
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Del mismo modo Álvarez (2020) refiere que ambas variables deben siempre 

estar en medición ya que implica la evaluación y cuantificación durante la ejecución 

del proceso. Sin embargo, existe diferencia con el estudio de Hujala (2021) 

lamentable existe un nivel bajo en la gestión del conocimiento de los procesos 

organizacionales de la atención sanitaria y social, lo cual influye en la toma de 

decisiones, el desempeño organizacional y la comprensión de las necesidades de los 

clientes de atención médica, la calidad del servicio, el cambio cultural o de 

comportamiento y la gestión de riesgos. Quizás esta diferencia se deba a los 

contextos organizacionales de ambas investigaciones por no tener similitudes en 

términos de estructura, cultura y políticas. 

De acuerdo al primer objetivo específico: Establecer la influencia del 

conocimiento sobre gestión interna en los procesos organizacionales en 

colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024. Después de analizar los datos 

obtenidos de los colaboradores, según se muestra en la tabla 2, no existe correlación 

entre el nivel de conocimiento sobre gestión interna y la dimensión procesos 

organizacionales. Lo que significa que el grado de conocimiento que los 

colaboradores tienen sobre gestión interna no parece influir ni estar asociado de 

manera directa con la manera en que se desarrollan los procesos organizacionales 

dentro de la institución. Esto podría sugerir que otros factores, no relacionados con el 

conocimiento sobre gestión interna, están afectando los procesos organizacionales, 

o que el conocimiento de gestión interna por sí solo no es suficiente para impactar

esos procesos en este contexto específico. 

Los resultados tienen concordancia con Kejžar (2018) quien de acuerdo a las 

dimensiones el conocimiento interno influye positivamente en un 65.4% en los 

procesos organizacionales. Estudios pueden haber identificado factores comunes que 

influyen en los procesos organizacionales, aparte del conocimiento sobre gestión 

interna. Estos factores pueden incluir liderazgo, comunicación interna, recursos 

disponibles, y otros elementos organizacionales que tienen un impacto significativo 

en cómo se desarrollan los procesos. Estos hallazgos no coinciden con Alimehr 

(2019) quien refiere que el conocimiento externo e interno según la prueba t de 

student, obtuvieron un valor de p mayor a 0.05 siendo superiores a la media estándar, 

de correlación. Es posible que las diferencias podrían darse por las metodológicas, 

como los instrumentos de medición, los criterios de selección de los participantes o el 

enfoque analítico, la cual hayan influido en los resultados obtenidos. Por ello, las 
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herramientas y técnicas utilizadas para evaluar el conocimiento sobre gestión y su 

impacto en los procesos organizacionales pueden variar significativamente entre 

estudios. Además, podría estar influenciado por distintas dimensiones o áreas 

específicas que no fueron capturadas de manera integral en la presente investigación. 

El segundo objetivo específico: Identificar la influencia del conocimiento sobre 

gestión externa en los procesos organizacionales en colaboradores de un centro de 

salud, Chiclayo 2024. Se aprecia en la tabla 3, si existe correlación entre nivel de 

conocimiento sobre gestión externa y procesos organizacionales. Esto significa que 

tener un buen conocimiento sobre gestión externa permite a los colaboradores 

entender mejor el entorno en el que opera el centro de salud, incluyendo las políticas 

de salud pública, regulaciones y necesidades de la comunidad. Esta comprensión 

puede facilitar la adaptación de los procesos organizacionales a las condiciones 

externas, mejorando su eficiencia y efectividad. 

Estos resultados coinciden con Popa (2019) indican que el conocimiento externo 

influye en mayor proporción con un 55% en los procesos organizacionales y que una 

sugerencia para el mecanismo de la gestión de conocimiento se vincula con el nivel 

alto organizacional. La cual se precisa con la teoría Teece y Shuen, esta teoría 

sostiene que para que una organización se adapte a los cambios en el entorno, debe 

ser capaz de integrar, desarrollar y reconfigurar habilidades internas y externas. La 

adquisición y aplicación del conocimiento externo es una habilidad adaptable y 

dinámica que permite a las empresas evolucionar, mejorando su eficiencia y 

efectividad. De la misma forma la teoría, desarrollada por Barney, sugiere que los 

recursos y capacidades únicos de una organización, incluyendo el conocimiento, son 

fundamentales para obtener una ventaja competitiva. Argumenta que el conocimiento 

externo, cuando es raro, valioso, inimitable y no sustituible, puede ser un recurso 

estratégico crucial que mejora los procesos y el desempeño organizacional. 

Respecto al tercer objetivo específico: Establecer la influencia del conocimiento 

sobre gestión individual con los procesos organizacionales en colaboradores de un 

centro de salud, Chiclayo 2024. Se observa en la tabla 4, si existe correlación entre 

nivel de conocimiento sobre gestión individual y procesos organizacionales en 

colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024; esto implica que un buen 

conocimiento de gestión individual indica a tener mayor capacidad de manejar sus 

tareas y responsabilidades de manera eficiente, lo que contribuye a la optimización 

de los procesos organizacionales. Y con ello tener autonomía y asumir 
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responsabilidad sobre sus funciones, reduciendo la necesidad de supervisión 

constante y mejorando la productividad. Agregando a lo anterior, estos hallazgos 

concuerdan con los de Rengifo (2018) que la correlación de gestión del conocimiento 

individual se basa en la internalización del conocimiento de los procesos 

organizacionales. Sin embargo, difiere con Aryankhesal (2020) evidencia que no 

existe influencia directa significativa entre la gestión del conocimiento individual y los 

procesos organizacionales en la salud. 

Esto puede deberse al contexto particular del centro de salud en Chiclayo ya 

que puede influir en cómo se aplican los conocimientos de gestión individual. Factores 

como la cultura organizacional, el tipo de procesos implementados, y el entorno de 

trabajo pueden hacer que el conocimiento individual tenga un impacto más 

significativo en este caso específico. Asimismo, la accesibilidad a recursos y el nivel 

de apoyo que la organización brinda a sus colaboradores para la gestión individual 

pueden variar. Un entorno que proporciona recursos adecuados y fomenta el 

desarrollo personal puede mostrar una correlación más fuerte entre la gestión 

individual y los procesos organizacionales. 

Con respecto al cuarto objetivo: Identificar los niveles de las dimensiones de la 

variable conocimiento sobre gestión en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 

2024, en la tabla 5 se detectó un 81.9% de los colaboradores presentan un nivel 

deficiente en la dimensión de gestión interna, lo que significa que aproximadamente 

8 de cada 10 personas tienen un conocimiento y manejo inadecuado en esta área. 

En tal sentido, los hallazgos concuerdan con Alimehr (2019) indicando que al 

compartir el conocimiento interno y utilizarlo de manera adecuada, se puede mejorar 

la eficiencia de los procesos clínicos y administrativos, reducir los tiempos de espera 

y optimizar los recursos, esto podría implicar unas serias deficiencias en la 

administración interna del centro, como falta de conocimientos en las normas técnicas 

y ejecuciones en los programas presupuestales afectando negativamente la eficiencia 

operativa. 

Por tanto, la teoría de gestión interna nos demuestra que refiere a un enfoque 

estratégico y formalizado que busca identificar, adquirir, organizar, compartir y utilizar 

de manera efectiva el conocimiento existente dentro de una organización sanitaria 

(Phan, 2022). Asimismo, Roohi (2022) describe bajo la teoría Resource-Based View 

que las capacidades internas y los recursos únicos de una organización son 

fundamentales para obtener una ventaja competitiva. El conocimiento es visto como 
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un recurso crucial. Sin embargo, para que el conocimiento sea valioso, debe ser raro, 

difícil de imitar y no sustituible. 

Asimismo, se aprecia que un 73.6% de los colaboradores se encuentran en un 

nivel deficiente en la dimensión de gestión externa. Esto sugiere que 

aproximadamente 7 de cada 10 colaboradores tienen dificultades en la interacción y 

gestión con entidades externas, lo que podría afectar la capacidad del centro de salud 

para establecer y mantener relaciones efectivas con otras organizaciones. Del mismo 

modo estos resultados son similares a la información de datos publicados por Paredes 

(2019) según conocimiento externo mostraron niveles más altos con un 26%. Estas 

semejanzas, podrían deberse a que ambas poblaciones comparten el mismo contexto 

sociocultural y pertenecen a Perú ya que abordar estos problemas en sus respectivos 

centros de salud con la misma capacidad de organizaciones para interactuar y 

gestionar efectivamente las relaciones con entidades externas.  

De la misma forma la teoría gestión conocimiento externo propuesta en la 

investigación de Aysola (2018) señala que la base de conocimientos, ya sea de 

acceso público o disponible para los colaboradores permite recopilar, almacenar y 

compartir información de manera eficiente. Esto proporciona a los pacientes la 

posibilidad de encontrar las respuestas que necesitan de forma autónoma, lo que 

aumenta significativamente la satisfacción del cliente. 

Con respecto a la dimensión conocimiento individual se detecta que un 94.4% 

de los colaboradores presentan un nivel deficiente en la dimensión de gestión 

individual. Esto refleja que casi todos los colaboradores tienen serias dificultades en 

la gestión de sus tareas y responsabilidades personales, lo que puede impactar 

negativamente en su desempeño y en la productividad general del centro de salud. 

Estos hallazgos difieren con Alimehr (2019) que solo la dimensión de conocimiento 

externo e interno presentan un nivel deficiente, estas discrepancias podrían suceder 

por el tamaño de la muestra, los instrumentos de medición, y el enfoque analítico ya 

que pueden influir en los resultados obtenidos. Para respaldar esto, se puede utilizar 

la teoría de la contingencia, que sostiene que no existe un método "correcto" para 

establecer o administrar una organización y que el entorno en el que se utilizan las 

técnicas de gestión determina su eficacia. Las discrepancias podrían ser el resultado 

de variaciones en el contexto organizacional y externo que afectan la relación entre 

el conocimiento sobre gestión individual y los procesos organizacionales. 
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V. CONCLUSIONES

1. Existe un grado medio de correlación positiva y una significancia bilateral de 0,000

con P<0,05, es evidente que el conocimiento de la gestión y los procesos 

organizacionales tienen un vínculo sustancial. Del mismo modo, ocho de cada diez 

trabajadores no demuestran saber lo suficiente sobre los procedimientos 

organizativos, lo que puede tener un impacto significativo en la eficacia y eficiencia 

del funcionamiento de los centros de salud.  

2. No existe una relación significativa entre la dimensión de gestión interna y la

variable de procesos organizacionales, con significancia bilateral de 0.077, P>0.05, y 

una correlación muy débil. Además, más del 81.9% de los colaboradores podrían no 

estar motivados para aplicar sus conocimientos sobre gestión interna en su trabajo 

diario, lo que limitaría el impacto de estos conocimientos en los procesos 

organizacionales. 

3. Existe una correlación entre el nivel de conocimiento sobre gestión externa y los

procesos organizacionales, ya que la significancia bilateral es 0,000, P<0.05, con 

correlación positiva media. Asimismo, el 73.6% de los colaboradores tienen 

dificultades en la interacción y gestión con entidades externas, lo que podría afectar 

la capacidad del centro de salud para establecer y mantener relaciones efectivas con 

otras organizaciones. 

4. Existe una correlación positiva y significativa (p<0.05) entre el nivel de

conocimiento sobre gestión individual y los procesos organizacionales. Esto significa 

que, a mayor conocimiento sobre gestión individual, mejores serán los procesos 

organizacionales. Sin embargo, cabe destacar que el 94.4% de los colaboradores 

presentan un nivel deficiente en la dimensión de gestión individual.  

5. Finalmente, se ha descubierto que una proporción considerable de los empleados

muestra deficiencias en las áreas de gestión interna, externa e individual. Esto 

subraya la urgencia de establecer un programa completo para mejorar el 

conocimiento y las habilidades en gestión. 
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se propone al centro de salud Implementar programas de capacitación de alta

calidad en gestión interna, gestión externa e individual, adaptados a las necesidades 

específicas de los colaboradores y con ello asegurar que la capacitación sea impartida 

por instructores calificados y que utilice metodologías de enseñanza efectivas. 

2. Se recomienda a los colaboradores fomentar la comunicación abierta y la

participación como estrategias para motivar a aplicar sus conocimientos sobre gestión 

en su trabajo diario, como reconocimiento al buen desempeño, oportunidades de 

crecimiento profesional y creación de un ambiente laboral positivo. 

3. Se recomienda al Ministerio de Salud asignar recursos humanos y económicos

para apoyar al centro de salud en la incrementación de programas de capacitación y 

mejora de la gestión, así como asesoría técnica y asistencia de nuevas prácticas de 

gestión, además realizar evaluaciones periódicas del desempeño del centro de salud 

en materia de gestión. 

4. A los colegios profesionales de la salud, ofrecer cursos y talleres de capacitación

en gestión para los colaboradores de los centros de salud en ejercicio. Asimismo, 

fomentar el estudio entre la correlación entre la gestión y la calidad de la atención 

médica. 

5. Es importante realizar una evaluación periódica del programa para evaluar sus

efectos y con ello mejorar su efectividad. La evaluación debe considerar el nivel de 

satisfacción de los colaboradores, el nivel de aprendizaje alcanzado y el impacto en 

los indicadores de eficiencia, efectividad y calidad de la atención en salud. 
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Anexos 

Anexo 1: Tabla de operacionalización de variables 

Variables Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Escala 

V1: 

Nivel del 
Conocimiento 
sobre Gestión 

Representa la medida 
del grado de 
comprensión y 
familiaridad que los 
colaboradores del centro 
de salud poseen en 
relación con los 
principios y prácticas de 
gestión (Ingram, 2020) 

Proceso que se evaluará 
mediante una prueba de 
13 ítems para medir el 
nivel de conocimiento 
sobre Gestión, 
considerando sus tres 
dimensiones y que se 
aplicará al Personal del 
Centro de salud José 
Olaya 

Conocimiento 

sobre gestión 

interna 

Conocimiento sobre Norma 
Técnica de planificación para los 

establecimientos de salud. 

Ordinal 

Bueno 

Regular 

Deficiente 

Programas Presupuestales 

Gestión Hospitalarios 

Principios inmersos en la Ley del 
Servicio Civil 

Presupuesto de donaciones y 
transferencias 

conocimiento 

sobre gestión 

externa 

Sistema GALEN PLUS para 
pacientes 

Transparencia y Anticorrupción 
administra 

Ética de la Función Pública 

conocimiento 

sobre gestión 

individual 

Conocimiento de Historia clínica 
electrónica y el sistema de 

referencias 
Capacitación  

V2: 

Influencia en 
procesos 
organizacionales 

Es el rendimiento y la 
eficacia de los procesos 
organizacionales en el 
centro de salud. 
(Wickner et al., 2020) 

Proceso para evaluar 
mediante una prueba de 
28 ítems dividido en tres 
dimensiones con la 
finalidad de medir los 
procesos 
organizacionales del 
centro de salud José 
Olaya

Planificación 
Definir las actividades de la 

institución Ordinal 

Bueno 

Regular 
     Deficiente

Formular y programar el Plan 
Operativo de la institución. 

Elaborar instrumentos de 
intervención de las 

actividades 



Ejecución 
Ejecutar acciones para la 

realización de las actividades 

Acompañar en el seguimiento 
de la ejecución de las  

actividades 

Medición Elaborar instrumentos de 
intervención de las 

actividades 
Analizar las causas 
potenciales de la 

problemática de la institución 

Actuación 
Proponer soluciones 

correctivas identificando las 
debilidades 

Implementar acciones de 
mejora a los procesos 



Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de Nivel del Conocimiento sobre Gestión 

- A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer y

analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque 

más a la realidad que observas en su institución. Para ello, debe considerar el 

significado de cada tipo de respuesta como sigue a continuación:  

- Marca con un aspa (X) según considere correcto según escala de Likert

1. No, lo conozco en absoluto

2. No lo conozco

3. Es indiferente para mí conocerlo

4. Conozco lo suficiente

5. Sí, definitivamente lo conozco

N° ÍTEMS Escala de Likert 

1. 2. 3. 4. 5. 

Conocimiento sobre Gestión Interna 

1 Conoce usted la Norma Técnica de planificación para 

los establecimientos de salud; Plan estratégico 

institucional (PEI) y el Plan operativo institucional (POI). 

2 Conoce usted si los Programas Presupuestales son 

importantes fuentes de financiamiento en el Hospital 

Regional Docente de Cajamarca. 

3 Conoce usted si los procesos de Gestión Hospitalarios 

son obsoletos o adecuados para su nivel de atención. 

4 Conoce usted los principios inmersos en la Ley del 

Servicio Civil (SERVIR) en el Sector salud. 

5 Conoce usted si el presupuesto de donaciones y 

transferencias que otorga el Seguro Integral de Salud 

(SIS) tiene criterio técnico para la asignación financiera. 

Conocimiento sobre Gestión externa 

6 Conoce usted si el Sistema GALEN PLUS permite 

realizar consultas médicas, facturar y cobrar al paciente. 

7 Conoce usted si la Gestión por Procesos es la solución 

a los problemas de organización de los servicios de 

salud. 



8 Conoce usted si la Oficina de Transparencia y 

Anticorrupción administra y mantiene actualizado el 

portal de Transparencia del Ministerio de Salud. 

9 Conoce usted; la Ley Nº 27815.- Ley del Código de 

Ética de la Función Pública 

Conocimiento sobre Gestión Individual 

10 Conoce usted la Historia clínica electrónica y el sistema 

de referencias “REFCON”. 

11 Conoce usted si una de las acciones estratégicas del 

Sistema Integral de Salud es la Auditoría Médica y 

financiera. 

12 Conoce usted los programas presupuestales que 

funcionan en el centro de salud. 

13 Conoce usted si en el centro de salud existen 

profesionales médicos capacitados en Gestión 

Hospitalaria. 

Categorización 



Cuestionario de procesos organizacionales 

A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer y analizar con 

cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más a la realidad 

que observas en su institución. Para ello, debe considerar el significado de cada tipo de 

respuesta como sigue a continuación:  

- Marca con un aspa (X) según considere correcto.

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

N° ÍTEMS Escala de Likert 

1. 2. 3. 4. 5. 

Dimensión Planificación 

1 Ud. considera que los problemas que ocurren en el 

centro afectan al cumplimiento de las metas 

institucionales 

2 Puede distinguir las funciones y responsabilidades de 

los colaboradores que laboran en la institución. 

3 Considera Ud. que los procedimientos y funciones se 

encuentran bien definidos para cada cargo 

4 Participa usando herramientas de gestión institucional 

para el cumplimiento de las actividades programadas 

5 El hospital programa actividades y capacitaciones, 

eventos relacionados a sus procesos de gestión 

6 Identifica correctamente los servicios que ofrece el 

centro a sus usuarios 

7 Ud. ha colaborado en la formulación de procesos 

(guías, protocolos, inventarios, manuales) de su 

servicio. 

8 Ud. contribuye en la formulación de la programación de 

actividades de su servicio en el marco de su POI 

9 Contribuye con propuestas en la programación anual de 

inversiones del centro de salud. 

Dimensión Ejecución 

10 Existen guías, protocolos, reglamento de la 

organización funciones en el centro de salud 



11 Considera la necesidad de recurrir a un manual de 

procedimiento de enfermería para atender a los 

usuarios 

12 Considera que los objetivos y plazos están 

determinados para la realización de las actividades 

programadas según su competencia en el centro 

13 Usted participa en la ejecución de acciones que 

contribuyen al cumplimiento de las actividades 

programados en el centro 

Dimensión Medición 

14 Existe una asistencia técnica estratégica del control de 

procesos de enfermería para el manejo optimo-laboral 

en el centro 

15 Se realizan capacitaciones periódicas para el 

fortalecimiento y especializaciones de los usuarios 

internos del centro. 

16 Conoce y aplica el procedimiento para implementar y 

verificar la eficacia de los servicios que brinda el centro. 

17 Conoce y aplica los procedimientos institucionales 

vigentes, para implementar las acciones respecto al 

cumplimiento de las tareas programadas. 

18 Emplea los formatos de reporte durante la intervención 

de los procesos y procedimientos de cada actividad que 

se realiza en el centro 

19 Aplica instrumentos de satisfacción del usuario en el 

hospital, a través de las encuestas periódicas. 

20 Se realizan auditorías internas a los procesos y 

procedimientos que se realizan en el centro 

Dimensión Actualización 

21 Se procesan los datos (reclamos, quejas, y 

sugerencias) para mejorar la atención a los usuarios. 

22 Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas 

en la ejecución de las actividades programadas. 

23 Existen problemas asociados a la ejecución de los 

procesos y procedimientos que se realizan en el centro 

24 Considera que los espacios físicos están 

acondicionados y apropiados para atender los 

diferentes servicios que brindan en el centrol. 

25 Periódicamente elaboran un listado con alternativas de 

soluciones ante hechos de contingencia. 

26 Realiza propuestas de mejoras en las actividades que 

realiza utilizando mecanismos de verificación en sus 

acciones diarias. 

27 Diseñan la elaboración de los procesos y 

procedimientos en los servicios en el centro. 



28 Han implementado acciones correctivas como resultado 

de la evaluación de la satisfacción de los usuarios del 

centro. 

Niveles Puntajes 

Alto (104-140) 

Medio (66-103) 

Bajo (28-65) 



Anexo 3. Ficha de validación para la recolección de datos 

Experto 1 

Ficha de validación de contenido para el cuestionario nivel del conocimiento sobre 

gestión 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

Definición de la variable: Conocimiento sobre Gestión, es la interacción entre el 

conocimiento tácito llamado conocimiento individual y el conocimiento explícito 

conocimiento externo e interno, según esta teoría, la gestión del conocimiento debe 

impulsar la transformación de un tipo de conocimiento a otro y estimular el aprendizaje 

organizacional (Ali, 2018). 
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Observación 

Dimensión 

1: 

Gestión 

Interna 

Norma Técnica 

de planificación 

para los 

establecimientos 

de salud 

1.Conoce usted la Norma 

Técnica de planificación para 

los establecimientos de salud; 

Plan estratégico institucional 

(PEI) y el Plan operativo 

institucional (POI). 

1 1 1 1  

Nivel de 

aprendizaje en 

el tiempo y 

programas 

presupuestales 

2. Conoce usted si los 

Programas Presupuestales son 

importantes fuentes de 

financiamiento en el centro de 

salud. 

1 1 1 1  

Gestión 

Hospitalarios 

3. Conoce usted si los procesos 

de Gestión Hospitalarios son 

obsoletos o adecuados para su 

nivel de atención. 

1 1 1 1  

Principios 

inmersos en la 

Ley del Servicio 

Civil 

4. Conoce usted los principios 

inmersos en la Ley del Servicio 

Civil (SERVIR) en el Sector 

salud. 

1 1 1 1  

Presupuesto de 

donaciones y 

transferencias 

5. Conoce usted si el 

presupuesto de donaciones y 

transferencias que otorga el 

Seguro Integral de Salud (SIS) 

tiene criterio técnico para la 

asignación financiera 

1 1 1 1  

Dimensión 

2: 

Gestión 

externa 

Sistema GALEN 

PLUS para 

pacientes 

6. Conoce usted si el Sistema 

GALEN PLUS permite realizar 

consultas médicas, facturar y 

cobrar al paciente 

1 1 1 1  

Transparencia y 

Anticorrupción 

administra 

7. Conoce usted si la Gestión 

por Procesos es la solución a 

los problemas de organización 

de los servicios de salud. 

1 1 1 1  

Ética de la 

Función Pública 

8. Conoce usted si la Oficina de 

Transparencia y Anticorrupción 

1 1 1 1  



administra y mantiene 

actualizado el portal de 

Transparencia del Ministerio de 

Salud. 

Ley Nº 27815 9. Conoce usted; la Ley Nº

27815.- Ley del Código de 

Ética de la Función Pública 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Gestión 

individual 

Conocimiento de 

Historia clínica 

electrónica y el 

sistema de 

referencias 

10. Conoce usted la Historia

clínica electrónica y el sistema 

de referencias “REFCON”. 

1 1 1 1 

11. Conoce usted si una de las

acciones estratégicas del 

Sistema Integral de Salud es la 

Auditoría Médica y financiera. 

1 1 1 1 

Capacitación 12. Conoce usted los 

programas presupuestales que 

funcionan en el centro de salud. 

1 1 1 1 

13. Conoce usted si en el

centro de salud existen 

profesionales médicos 

capacitados en Gestión 

Hospitalaria. 

1 1 1 1 

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario Nivel del Conocimiento sobre Gestión 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre gestión en 
colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Liz Elva Diaz Diaz 

Documento de identidad 4414162 

Años de experiencia en el área 10 años 

Máximo Grado Académico Magister en gestión de los servicios de salud 

Nacionalidad Peruana 

Institución Centro de salud José Olaya 

Cargo Enfermería 

Número telefónico 981821125 

Firma 

Fecha 4 de junio del 2024 



Ficha de validación de contenido para el cuestionario de Procesos 

organizacionales 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

Definición de la variable: Procesos organizacionales se define como secuencias de 

actividades interconectadas que transforman insumos en productos o servicios, buscando 

alcanzar resultados específicos para la organización. Estos procesos son esenciales para 

la operación eficaz de una entidad, permitiendo la coordinación y ejecución eficiente de 

tareas (Roohi, 2020). 
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 Observación 

Dimensión 

1: 

Planificaci

ón 

Definir las 

actividades de la 

institución 

1. Ud. considera que los

problemas que ocurren en el 

centro afectan al cumplimiento 

de las metas institucionales 

1 1 1 1 

2. Puede distinguir las 

funciones y responsabilidades 

de los colaboradores que 

laboran en la institución. 

1 1 1 1 

3. Considera Ud. que los

procedimientos y funciones se 

encuentran bien definidos para 

cada cargo 

1 1 1 1 

Formular y 

programar el 

Plan Operativo 

de la institución. 

4. Participa usando 

herramientas de gestión 

institucional para el 

cumplimiento de las 

actividades programadas 

1 1 1 1 

5. El centro programa 

actividades y capacitaciones, 

eventos relacionados a sus 

procesos de gestión 

1 1 1 1 

6. Identifica correctamente los

servicios que ofrece el centro a 

sus usuarios 

1 1 1 1 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las 

actividades 

7. Ud. ha colaborado en la

formulación de procesos 

(guías, protocolos, inventarios, 

manuales) de su servicio. 

1 1 1 1 

8. Ud. contribuye en la

formulación de la programación 

de actividades de su servicio en 

el marco de su POI 

1 1 1 1 

9. Contribuye con propuestas

en la programación anual de 

inversiones del centro de salud. 

1 1 1 1 



Dimensión 

2: 

Ejecución 

Ejecutar 

acciones para la 

realización de 

las actividades 

10. Existen guías, protocolos,

reglamento de la organización 

funciones en el centro de salud 

1 1 1 1 

11. Considera la necesidad de

recurrir a un manual de 

procedimiento de enfermería 

para atender a los usuarios 

1 1 1 1 

12. Considera que los objetivos

y plazos están determinados 

para la realización de las 

actividades programadas 

según su competencia en el 

centro 

1 1 1 1 

Acompañar en el 

seguimiento 

de la ejecución 

de las 

actividades 

13. Usted participa en la

ejecución de acciones que 

contribuyen al cumplimiento de 

las actividades programados 

en el centro 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Medición 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

14. Existe una asistencia

técnica estratégica del control 

de procesos de enfermería 

para el manejo optimo-laboral 

en el centro 

1 1 1 1 

15. Se realizan capacitaciones

periódicas para el 

fortalecimiento y 

especializaciones de los 

usuarios internos del centro. 

1 1 1 1 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

16. Conoce y aplica el

procedimiento para 

implementar y verificar la 

eficacia de los servicios que 

brinda el centro. 

1 1 1 1 

17. Conoce y aplica los

procedimientos institucionales 

vigentes, para implementar las 

acciones respecto al 

cumplimiento de las tareas 

programadas. 

1 1 1 1 



 
 

 

18. Emplea los formatos de 

reporte durante la intervención 

de los procesos y 

procedimientos de cada 

actividad que se realiza en el 

centro 

1 1 1 1  

 Analizar las 

causas  

potenciales de la  

problemática de 

la institución 

19. Aplica instrumentos de 

satisfacción del usuario en el 

centro, a través de las 

encuestas periódicas. 

1 1 1 1  

20. Se realizan auditorías 

internas a los procesos y 

procedimientos que se realizan 

en el centro 

1 1 1 1  

Dimensión 

4: 

Actuación 

Proponer 

soluciones  

correctivas 

identificando las 

debilidades 

21. Se procesan los datos 

(reclamos, quejas, y 

sugerencias) para mejorar la 

atención a los usuarios. 

1 1 1 1  

22. Reporta las incidencias y 

ocurrencias diarias suscitadas 

en la ejecución de las 

actividades programadas. 

1 1 1 1  

23. Existen problemas 

asociados a la ejecución de los 

procesos y procedimientos que 

se realizan en el centro 

1 1 1 1  

24. Considera que los espacios 

físicos están acondicionados y 

apropiados para atender los 

diferentes servicios que 

brindan en el centro. 

1 1 1 1  

Implementar 

acciones de 

mejora a los 

procesos 

25. Periódicamente elaboran 

un listado con alternativas de 

soluciones ante hechos de 

contingencia. 

1 1 1 1  

26. Realiza propuestas de 

mejoras en las actividades que 

realiza utilizando mecanismos 

1 1 1 1  



de verificación en sus acciones 

diarias. 

27. Diseñan la elaboración de

los procesos y procedimientos 

en los servicios en el centro. 

1 1 1 1 

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario de procesos organizacionales 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre procesos 
organizacionales en colaboradores de un centro de 
salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Liz Elva Diaz Diaz 

Documento de identidad 44141612 

Años de experiencia en el área 10 años 

Máximo Grado Académico Magister en gestión de los servicios de salud 

Nacionalidad Peruana 

Institución Centro de salud José Olaya 

Cargo Enfermería 

Número telefónico 981821125 

Firma 

Fecha 4 de junio del 2024 



Constancia de inscripción en SUNEDU 



Experto 2 

Ficha de validación de contenido para el cuestionario nivel del conocimiento sobre 

gestión 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

Definición de la variable: Conocimiento sobre Gestión, es la interacción entre el 

conocimiento tácito llamado conocimiento individual y el conocimiento explícito 

conocimiento externo e interno, según esta teoría, la gestión del conocimiento debe 

impulsar la transformación de un tipo de conocimiento a otro y estimular el aprendizaje 

organizacional (Ali, 2018). 
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Observación 

Dimensión 

1: 

Gestión 

Interna 

Norma Técnica 

de planificación 

para los 

establecimientos 

de salud 

1.Conoce usted la Norma 

Técnica de planificación para 

los establecimientos de salud; 

Plan estratégico institucional 

(PEI) y el Plan operativo 

institucional (POI). 

1 1 1 1  

Nivel de 

aprendizaje en 

el tiempo y 

programas 

presupuestales 

2. Conoce usted si los 

Programas Presupuestales son 

importantes fuentes de 

financiamiento en el centro de 

salud. 

1 1 1 1  

Gestión 

Hospitalarios 

3. Conoce usted si los procesos 

de Gestión Hospitalarios son 

obsoletos o adecuados para su 

nivel de atención. 

1 1 1 1  

Principios 

inmersos en la 

Ley del Servicio 

Civil 

4. Conoce usted los principios 

inmersos en la Ley del Servicio 

Civil (SERVIR) en el Sector 

salud. 

1 1 1 1  

Presupuesto de 

donaciones y 

transferencias 

5. Conoce usted si el 

presupuesto de donaciones y 

transferencias que otorga el 

Seguro Integral de Salud (SIS) 

tiene criterio técnico para la 

asignación financiera 

1 1 1 1  

Dimensión 

2: 

Gestión 

externa 

Sistema GALEN 

PLUS para 

pacientes 

6. Conoce usted si el Sistema 

GALEN PLUS permite realizar 

consultas médicas, facturar y 

cobrar al paciente 

1 1 1 1  

Transparencia y 

Anticorrupción 

administra 

7. Conoce usted si la Gestión 

por Procesos es la solución a 

los problemas de organización 

de los servicios de salud. 

1 1 1 1  

Ética de la 

Función Pública 

8. Conoce usted si la Oficina de 

Transparencia y Anticorrupción 

1 1 1 1  



administra y mantiene 

actualizado el portal de 

Transparencia del Ministerio de 

Salud. 

Ley Nº 27815 9. Conoce usted; la Ley Nº

27815.- Ley del Código de 

Ética de la Función Pública 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Gestión 

individual 

Conocimiento de 

Historia clínica 

electrónica y el 

sistema de 

referencias 

10. Conoce usted la Historia

clínica electrónica y el sistema 

de referencias “REFCON”. 

1 1 1 1 

11. Conoce usted si una de las

acciones estratégicas del 

Sistema Integral de Salud es la 

Auditoría Médica y financiera. 

1 1 1 1 

Capacitación 12. Conoce usted los 

programas presupuestales que 

funcionan en el centro de salud. 

1 1 1 1 

13. Conoce usted si en el

centro de salud existen 

profesionales médicos 

capacitados en Gestión 

Hospitalaria. 

1 1 1 1 

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario Nivel del Conocimiento sobre Gestión 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre gestión en 
colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Rosa Amelia Sifuentes Vigo 

Documento de identidad 16781236 

Años de experiencia en el área 30 años 

Máximo Grado Académico Magister en gestión de los servicios de la salud 

Nacionalidad Peruana 

Institución PROMSA-MICRO RED CHICLAYO 

Cargo Coordinador GERESA 

Número telefónico 

Firma 

Fecha 6 de junio del 2024 



Ficha de validación de contenido para el cuestionario de Procesos 

organizacionales 

INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

Definición de la variable: Procesos organizacionales se define como secuencias de 

actividades interconectadas que transforman insumos en productos o servicios, buscando 

alcanzar resultados específicos para la organización. Estos procesos son esenciales para 

la operación eficaz de una entidad, permitiendo la coordinación y ejecución eficiente de 

tareas (Roohi, 2020). 



Dimensión Indicador Ítem 

S
u

fic
ie

n
c

ia
 

C
la
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a

d
 

C
o
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e

re
n

c
ia
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e
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a

n
c
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 Observación 

Dimensión 

1: 

Planificaci

ón 

Definir las 

actividades de la 

institución 

1. Ud. considera que los

problemas que ocurren en el 

centro afectan al cumplimiento 

de las metas institucionales 

1 1 1 1 

2. Puede distinguir las 

funciones y responsabilidades 

de los colaboradores que 

laboran en la institución. 

1 1 1 1 

3. Considera Ud. que los

procedimientos y funciones se 

encuentran bien definidos para 

cada cargo 

1 1 1 1 

Formular y 

programar el 

Plan Operativo 

de la institución. 

4. Participa usando 

herramientas de gestión 

institucional para el 

cumplimiento de las 

actividades programadas 

1 1 1 1 

5. El centro programa 

actividades y capacitaciones, 

eventos relacionados a sus 

procesos de gestión 

1 1 1 1 

6. Identifica correctamente los

servicios que ofrece el centro a 

sus usuarios 

1 1 1 1 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las 

actividades 

7. Ud. ha colaborado en la

formulación de procesos 

(guías, protocolos, inventarios, 

manuales) de su servicio. 

1 1 1 1 

8. Ud. contribuye en la

formulación de la programación 

de actividades de su servicio en 

el marco de su POI 

1 1 1 1 

9. Contribuye con propuestas

en la programación anual de 

inversiones del centro de salud. 

1 1 1 1 



Dimensión 

2: 

Ejecución 

Ejecutar 

acciones para la 

realización de 

las actividades 

10. Existen guías, protocolos,

reglamento de la organización 

funciones en el centro de salud 

1 1 1 1 

11. Considera la necesidad de

recurrir a un manual de 

procedimiento de enfermería 

para atender a los usuarios 

1 1 1 1 

12. Considera que los objetivos

y plazos están determinados 

para la realización de las 

actividades programadas 

según su competencia en el 

centro 

1 1 1 1 

Acompañar en el 

seguimiento 

de la ejecución 

de las 

actividades 

13. Usted participa en la

ejecución de acciones que 

contribuyen al cumplimiento de 

las actividades programados 

en el centro 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Medición 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

14. Existe una asistencia

técnica estratégica del control 

de procesos de enfermería 

para el manejo optimo-laboral 

en el centro 

1 1 1 1 

15. Se realizan capacitaciones

periódicas para el 

fortalecimiento y 

especializaciones de los 

usuarios internos del centro. 

1 1 1 1 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

16. Conoce y aplica el

procedimiento para 

implementar y verificar la 

eficacia de los servicios que 

brinda el centro. 

1 1 1 1 

17. Conoce y aplica los

procedimientos institucionales 

vigentes, para implementar las 

acciones respecto al 

cumplimiento de las tareas 

programadas. 

1 1 1 1 



18. Emplea los formatos de

reporte durante la intervención 

de los procesos y 

procedimientos de cada 

actividad que se realiza en el 

centro 

1 1 1 1 

Analizar las 

causas  

potenciales de la 

problemática de 

la institución 

19. Aplica instrumentos de

satisfacción del usuario en el 

centro, a través de las 

encuestas periódicas. 

1 1 1 1 

20. Se realizan auditorías

internas a los procesos y 

procedimientos que se realizan 

en el centro 

1 1 1 1 

Dimensión 

4: 

Actuación 

Proponer 

soluciones  

correctivas 

identificando las 

debilidades 

21. Se procesan los datos

(reclamos, quejas, y 

sugerencias) para mejorar la 

atención a los usuarios. 

1 1 1 1 

22. Reporta las incidencias y

ocurrencias diarias suscitadas 

en la ejecución de las 

actividades programadas. 

1 1 1 1 

23. Existen problemas 

asociados a la ejecución de los 

procesos y procedimientos que 

se realizan en el centro 

1 1 1 1 

24. Considera que los espacios

físicos están acondicionados y 

apropiados para atender los 

diferentes servicios que 

brindan en el centro. 

1 1 1 1 

Implementar 

acciones de 

mejora a los 

procesos 

25. Periódicamente elaboran

un listado con alternativas de 

soluciones ante hechos de 

contingencia. 

1 1 1 1 

26. Realiza propuestas de

mejoras en las actividades que 

realiza utilizando mecanismos 

1 1 1 1 



 
 

de verificación en sus acciones 

diarias. 

27. Diseñan la elaboración de 

los procesos y procedimientos 

en los servicios en el centro. 

1 1 1 1  

 

Ficha de validación de juicio de experto 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de procesos organizacionales 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre procesos 
organizacionales en colaboradores de un centro de 
salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Rosa Amelia Sifuentes Vigo 

Documento de identidad 16781236 

Años de experiencia en el área 30 años 

Máximo Grado Académico Magister en gestión de los servicios de la salud 

Nacionalidad Peruana 

Institución PROMSA-MICRO RED CHICLAYO 

Cargo Coordinador GERESA 

Número telefónico  

Firma  
 
 
 
 
 

Fecha 6 de junio del 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Constancia de inscripción por SUNEDU 



 
 

Experto 3 

Ficha de validación de contenido para el cuestionario nivel del conocimiento sobre 

gestión 

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

 
Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

 

Definición de la variable: Conocimiento sobre Gestión, es la interacción entre el 

conocimiento tácito llamado conocimiento individual y el conocimiento explícito 

conocimiento externo e interno, según esta teoría, la gestión del conocimiento debe 

impulsar la transformación de un tipo de conocimiento a otro y estimular el aprendizaje 

organizacional (Ali, 2018). 

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 

 
Dimensión 

 
 
 
 

 
Indicador 

 
 
 
 

 
Ítem 
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Observación 

Dimensión 

1: 

Gestión 

Interna 

Norma Técnica 

de planificación 

para los 

establecimientos 

de salud 

1.Conoce usted la Norma 

Técnica de planificación para 

los establecimientos de salud; 

Plan estratégico institucional 

(PEI) y el Plan operativo 

institucional (POI). 

1 1 1 1  

Nivel de 

aprendizaje en 

el tiempo y 

programas 

presupuestales 

2. Conoce usted si los 

Programas Presupuestales son 

importantes fuentes de 

financiamiento en el centro de 

salud. 

1 1 1 1  

Gestión 

Hospitalarios 

3. Conoce usted si los procesos 

de Gestión Hospitalarios son 

obsoletos o adecuados para su 

nivel de atención. 

1 1 1 1  

Principios 

inmersos en la 

Ley del Servicio 

Civil 

4. Conoce usted los principios 

inmersos en la Ley del Servicio 

Civil (SERVIR) en el Sector 

salud. 

1 1 1 1  

Presupuesto de 

donaciones y 

transferencias 

5. Conoce usted si el 

presupuesto de donaciones y 

transferencias que otorga el 

Seguro Integral de Salud (SIS) 

tiene criterio técnico para la 

asignación financiera 

1 1 1 1  

Dimensión 

2: 

Gestión 

externa 

Sistema GALEN 

PLUS para 

pacientes 

6. Conoce usted si el Sistema 

GALEN PLUS permite realizar 

consultas médicas, facturar y 

cobrar al paciente 

1 1 1 1  

Transparencia y 

Anticorrupción 

administra 

7. Conoce usted si la Gestión 

por Procesos es la solución a 

los problemas de organización 

de los servicios de salud. 

1 1 1 1  

Ética de la 

Función Pública 

8. Conoce usted si la Oficina de 

Transparencia y Anticorrupción 

1 1 1 1  



administra y mantiene 

actualizado el portal de 

Transparencia del Ministerio de 

Salud. 

Ley Nº 27815 9. Conoce usted; la Ley Nº

27815.- Ley del Código de 

Ética de la Función Pública 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Gestión 

individual 

Conocimiento de 

Historia clínica 

electrónica y el 

sistema de 

referencias 

10. Conoce usted la Historia

clínica electrónica y el sistema 

de referencias “REFCON”. 

1 1 1 1 

11. Conoce usted si una de las

acciones estratégicas del 

Sistema Integral de Salud es la 

Auditoría Médica y financiera. 

1 1 1 1 

Capacitación 12. Conoce usted los 

programas presupuestales que 

funcionan en el centro de salud. 

1 1 1 1 

13. Conoce usted si en el

centro de salud existen 

profesionales médicos 

capacitados en Gestión 

Hospitalaria. 

1 1 1 1 

Ficha de validación de juicio de experto 

Nombre del instrumento Cuestionario Nivel del Conocimiento sobre Gestión 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre gestión en 
colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Daly Margott Torres Saavedra 

Documento de identidad 16512855 

Años de experiencia en el área 15 años 

Máximo Grado Académico Maestro docencia universitaria y gerencia educativa 

Nacionalidad Peruana 

Institución MINSA 

Cargo Enfermera 

Número telefónico 957455062 

Firma 

Fecha 6 de junio del 2024 



 
 

Ficha de validación de contenido para el cuestionario de Procesos 

organizacionales 

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, le presentamos un conjunto de enunciados que debes leer 

y analizar con cuidado para marcar el tipo de respuestas que consideres se acerque más 

a la realidad que observas en su institución. Por lo que se le solicita evaluar el instrumento, 

de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de 

validación de contenido son: 

 

Criterios Detalle Calificación 

 
Suficiencia 

El/la ítem/pregunta pertenece a la 

dimensión/subcategoría y basta para 

obtener la medición de esta 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

 
Claridad 

El/la ítem/pregunta se 
comprende fácilmente, es decir, 

su sintáctica y semántica son 

adecuadas 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 

El/la ítem/pregunta tiene relación 
lógica con el indicador que está 
midiendo 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El/la ítem/pregunta es esencial o 

importante, es decir, debe ser 

incluido 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008). 

 

 
Matriz de validación del cuestionario Talento Humano 

 

Definición de la variable: Procesos organizacionales se define como secuencias de 

actividades interconectadas que transforman insumos en productos o servicios, buscando 

alcanzar resultados específicos para la organización. Estos procesos son esenciales para 

la operación eficaz de una entidad, permitiendo la coordinación y ejecución eficiente de 

tareas (Roohi, 2020). 

 

 

 

 



 
 

 
 
 
 

 
Dimensión 

 
 
 
 

 
Indicador 
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Observación 

Dimensión 

1: 

Planificaci

ón 

Definir las 

actividades de la  

institución 

1. Ud. considera que los 

problemas que ocurren en el 

centro afectan al cumplimiento 

de las metas institucionales 

1 1 1 1  

2. Puede distinguir las 

funciones y responsabilidades 

de los colaboradores que 

laboran en la institución. 

1 1 1 1  

3. Considera Ud. que los 

procedimientos y funciones se 

encuentran bien definidos para 

cada cargo 

1 1 1 1  

Formular y 

programar el 

Plan Operativo 

de la institución. 

4. Participa usando 

herramientas de gestión 

institucional para el 

cumplimiento de las 

actividades programadas 

1 1 1 1  

5. El centro programa 

actividades y capacitaciones, 

eventos relacionados a sus 

procesos de gestión 

1 1 1 1  

6. Identifica correctamente los 

servicios que ofrece el centro a 

sus usuarios 

1 1 1 1  

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las 

actividades 

7. Ud. ha colaborado en la 

formulación de procesos 

(guías, protocolos, inventarios, 

manuales) de su servicio. 

1 1 1 1  

8. Ud. contribuye en la 

formulación de la programación 

de actividades de su servicio en 

el marco de su POI 

1 1 1 1  

9. Contribuye con propuestas 

en la programación anual de 

inversiones del centro de salud. 

1 1 1 1  



Dimensión 

2: 

Ejecución 

Ejecutar 

acciones para la 

realización de 

las actividades 

10. Existen guías, protocolos,

reglamento de la organización 

funciones en el centro de salud 

1 1 1 1 

11. Considera la necesidad de

recurrir a un manual de 

procedimiento de enfermería 

para atender a los usuarios 

1 1 1 1 

12. Considera que los objetivos

y plazos están determinados 

para la realización de las 

actividades programadas 

según su competencia en el 

centro 

1 1 1 1 

Acompañar en el 

seguimiento 

de la ejecución 

de las 

actividades 

13. Usted participa en la

ejecución de acciones que 

contribuyen al cumplimiento de 

las actividades programados 

en el centro 

1 1 1 1 

Dimensión 

3: 

Medición 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

14. Existe una asistencia

técnica estratégica del control 

de procesos de enfermería 

para el manejo optimo-laboral 

en el centro 

1 1 1 1 

15. Se realizan capacitaciones

periódicas para el 

fortalecimiento y 

especializaciones de los 

usuarios internos del centro. 

1 1 1 1 

Elaborar 

instrumentos de 

intervención de 

las actividades 

16. Conoce y aplica el

procedimiento para 

implementar y verificar la 

eficacia de los servicios que 

brinda el centro. 

1 1 1 1 

17. Conoce y aplica los

procedimientos institucionales 

vigentes, para implementar las 

acciones respecto al 

cumplimiento de las tareas 

programadas. 

1 1 1 1 



 
 

 

18. Emplea los formatos de 

reporte durante la intervención 

de los procesos y 

procedimientos de cada 

actividad que se realiza en el 

centro 

1 1 1 1  

 Analizar las 

causas  

potenciales de la  

problemática de 

la institución 

19. Aplica instrumentos de 

satisfacción del usuario en el 

centro, a través de las 

encuestas periódicas. 

1 1 1 1  

20. Se realizan auditorías 

internas a los procesos y 

procedimientos que se realizan 

en el centro 

1 1 1 1  

Dimensión 

4: 

Actuación 

Proponer 

soluciones  

correctivas 

identificando las 

debilidades 

21. Se procesan los datos 

(reclamos, quejas, y 

sugerencias) para mejorar la 

atención a los usuarios. 

1 1 1 1  

22. Reporta las incidencias y 

ocurrencias diarias suscitadas 

en la ejecución de las 

actividades programadas. 

1 1 1 1  

23. Existen problemas 

asociados a la ejecución de los 

procesos y procedimientos que 

se realizan en el centro 

1 1 1 1  

24. Considera que los espacios 

físicos están acondicionados y 

apropiados para atender los 

diferentes servicios que 

brindan en el centro. 

1 1 1 1  

Implementar 

acciones de 

mejora a los 

procesos 

25. Periódicamente elaboran 

un listado con alternativas de 

soluciones ante hechos de 

contingencia. 

1 1 1 1  

26. Realiza propuestas de 

mejoras en las actividades que 

realiza utilizando mecanismos 

1 1 1 1  



 
 

de verificación en sus acciones 

diarias. 

27. Diseñan la elaboración de 

los procesos y procedimientos 

en los servicios en el centro. 

1 1 1 1  

 

Ficha de validación de juicio de experto 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de procesos organizacionales 

Objetivo del instrumento El instrumento pretende dar a conocer datos importantes 
para el estudio del conocimiento sobre procesos 
organizacionales en colaboradores de un centro de 
salud, Chiclayo 2024 

Nombres y apellidos del experto Daly Margott Torres Saavedra 

Documento de identidad 16512855 

Años de experiencia en el área 15 años 

Máximo Grado Académico Maestro docencia universitaria y gerencia educativa 

Nacionalidad Peruana 

Institución MINSA 

Cargo Enfermera 

Número telefónico 957455062 

Firma  

 
 
 
 

Fecha 6 de junio del 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Constancia de inscripción por SUNEDU 



Anexo 4: Resultados del análisis de consistencia interna 

Confiabilidad del instrumento  

INSTRUMENTOS 
1 I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 Sumas 

01 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

02 1 3 2 1 2 2 1 4 2 2 4 3 2 29 

03 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

04 4 4 4 4 4 4 4 1 1 1 1 1 1 34 

05 5 1 1 1 2 2 2 3 3 3 3 3 3 32 

06 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 4 4 4 31 

07 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

08 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 27 

09 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

10 1 2 3 3 3 3 3 5 4 2 2 4 4 39 

11 1 1 1 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 37 

12 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 20 

13 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

14 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 40 

15 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 2 2 47 

16 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 4 4 2 40 

17 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 23 

18 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 45 

19 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 46 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 

Varianzas 1.6475 1.44 1.29 1.4275 1.1475 1.3875 1.56 1.8875 1.55 1.44 1.6275 1.56 1.4475 



Prueba piloto 

Se utilizará el coeficiente de consistencia interna de alfa de crombach,32 el cual varía en un rango de 0 a 1. Esto nos 

permitió evaluar la confiabilidad del instrumento la cual obtuvo 0. 82, indicando que el instrumento es confiable 

α Alfa= 0.82 

k (Números de ítems) = 13 

Vi (Varianza de cada ítem) 
=  19.4125 

Vt (Varianza Total) = 90.1875 
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01 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

02 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

03 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 56 

04 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

05 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

06 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

07 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

08 1 3 2 1 3 1 3 2 1 3 1 3 2 1 3 1 3 2 1 3 3 2 1 3 3 2 1 3 58 

09 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

11 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 3 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 3 1 48 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28 

13 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

15 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

16 1 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 2 1 2 3 1 2 2 3 1 2 2 3 1 2 52 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 28 

18 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 56 

19 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 72 

20 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 90 
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Prueba piloto 

Se utilizará el coeficiente de consistencia interna de alfa de crombach,32 el cual varía en un rango de 0 a 1. Esto nos 

permitió evaluar la confiabilidad del instrumento la cual obtuvo 0. 82, indicando que el instrumento es confiable 

α Alfa= 0.99 

k (Números de ítems) = 28 

Vi (Varianza de cada ítem) 
=  16.19 

Vt (Varianza Total) = 317.84 



Anexo 5. Consentimiento informado 

Título de la investigación: Nivel del conocimiento sobre gestión y procesos 

organizacionales en colaboradores de un centro de salud, Chiclayo 2024 

Investigadora: Diaz Diaz, Irma 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Nivel del conocimiento 

sobre gestión y procesos organizacionales en colaboradores de un centro de 

salud, Chiclayo 2024”, cuyo objetivo es determinar el nivel de conocimiento sobre 

gestión y su influencia en procesos organizacionales en colaboradores de un centro 

de salud, Chiclayo 2024. Esta investigación es desarrollada por el estudiante del 

programa académico de maestría en gestión de los servicios de la salud de la 

Universidad César Vallejo filial Chiclayo, aprobado por la autoridad 

correspondiente. 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

Impactará en el conocimiento en gestión y procesos organizacionales dentro de un 

centro de salud permite optimizar su funcionamiento. Esto implica una gestión más 

eficiente de los recursos disponibles, incluyendo la asignación adecuada de 

personal, equipos y presupuesto, así como la implementación de prácticas de 

trabajo que mejoren la productividad y la calidad de la atención médica brindada. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas

preguntas.

2. Tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizará en el ambiente de la

institución.

3. Las respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de

identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria: Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas 

antes de decidir si desea participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a 

la aceptación no desea continuar puede hacerlo sin ningún problema.  



Riesgo: 

Usted NO tendrá ningún riesgo o daño al participar en la investigación. Sin 

embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. 

Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios: 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin 

embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública.  

Confidencialidad: 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente.  

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora Diaz 

Diaz, Irma email:  ddiazdi26@ucv.edu.pe y asesor Dr. Reyes Pérez, Moisés David. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada.  

Nombre y apellidos: 

Fecha y hora:  

Firma: 

mailto:%20ddiazdi26@ucv.edu.pe


Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigación 



 
 

Anexo 9. Otras evidencias  

PROPUESTA 

Título de la propuesta: 

Programa integral para elevar el nivel de conocimiento sobre gestión en los 

procesos organizacionales de los colaboradores. 

Fundamentación 

La presente propuesta se sustenta en la investigación precedente, cuyas 

variables examinadas fueron: conocimiento sobre gestión y habilidades sociales. 

Teniendo como sustento los hallazgos obtenidos, primero, en la determinación de 

la correlación de las dos variables, segundo que el 81.9% de los colaboradores del 

centro de salud presentan un nivel deficiente en la dimensión de gestión interna, 

73,6% en gestión externa y 94.4% en gestión individual. Por ello, la propuesta se 

distingue por su enfoque holístico, abarcando las dimensiones interna, externa e 

individual de la gestión. Esto significa que no solo se centra en fortalecer las 

habilidades administrativas de los colaboradores, sino que también considera 

aspectos como la interacción con entidades externas y la gestión personal. De esta 

manera, se busca crear un marco integral que impulse el desarrollo de 

competencias en todos los ámbitos relevantes para el éxito del centro de salud. 

La propuesta se basa en la idea de que un centro de salud con colaboradores 

que poseen un alto nivel de conocimiento y competencias en gestión es más 

eficiente, efectivo y capaz de brindar una atención de calidad. Para lograr el 

programa integral que aborde las dimensiones interna, externa e individual de la 

gestión se basa en la teoría moderna (Nonaka y Takeuchi, 2020). Por ello, se 

fundamenta en la teoría de la gestión de Robbins (2019) proporciona un marco 

conceptual para comprender los principios y prácticas de la gestión efectiva. Esta 

teoría abarca diversos enfoques, como la gestión por procesos, la gestión por 

objetivos, la gestión estratégica y la gestión de calidad. Cada uno de estos enfoques 

aporta herramientas y conceptos valiosos para la gestión efectiva de las 

organizaciones.  



 
 

Asimismo, la gestión por competencias Boyatzis (2008) se basa en la idea de que 

el éxito organizacional depende de que los colaboradores posean las competencias 

adecuadas. Estas competencias pueden ser técnicas, relacionales o actitudinales. 

La gestión por competencias implica identificar las competencias necesarias para 

cada puesto de trabajo, desarrollar programas de capacitación para que los 

colaboradores adquieran esas competencias y evaluar el desempeño de los 

colaboradores en función de su dominio de las competencias. 

Objetivo de la propuesta 

Objetivo general incrementar el nivel de conocimiento sobre gestión y 

procesos organizacionales en los colaboradores del centro de salud para mejorar 

la eficiencia, la efectividad y la calidad de la atención en salud; y, objetivo 

específicos: (i) Fortalecer las competencias de los colaboradores en las 

dimensiones interna, externa e individual de la gestión, (ii) Implementar estrategias 

para motivar a los colaboradores a aplicar sus conocimientos sobre gestión en su 

trabajo diario y (iii) Describir los procesos organizacionales del centro de salud. 

Metodología  

La presente propuesta se presenta como una necesidad imperiosa para 

fortalecer el nivel de conocimiento sobre gestión y procesos organizacionales en 

los colaboradores del centro de salud. En este sentido, es preciso destacar que la 

inversión en la capacitación y desarrollo del personal no solo representa un 

beneficio para el centro de salud en sí mismo, sino que también constituye una 

inversión en el futuro de la comunidad a la que se brinda atención, al fortalecer las 

competencias de los colaboradores en materia de gestión, se estará sentando las 

bases para un sistema de salud más sólido, eficiente y capaz de responder de 

manera efectiva a las necesidades de la población. En definitiva, esta propuesta se 

justifica por su potencial para generar un impacto positivo en el centro de salud, en 

el personal y, en última instancia, en la salud de la comunidad. 

Cronograma 

Estrategia Actividad  Año 2025 

1 Actividad Plazo: Enero – julio 2025. 



 
 

Fortalecer las 

competencias de los 

colaboradores en las 

dimensiones interna, 

externa e individual de la 

gestión 

Diagnóstico de 

necesidades de 

capacitación 

Objetivo: 

Identificar las necesidades 

específicas de 

capacitación de los 

colaboradores en materia 

de gestión. 

Responsable: Unidad de 

Recursos Humanos. 

Metodología: Aplicación de 

encuestas y entrevistas a 

los colaboradores. 

 

2 

Implementar estrategias 

para motivar a los 

colaboradores a aplicar 

sus conocimientos sobre 

gestión en su trabajo diario 

Actividad 2.1: 

Reconocimiento y 

premiación de buenas 

prácticas 

Objetivo: Motivar a los 

colaboradores a aplicar 

sus conocimientos sobre 

gestión en su trabajo diario 

reconociendo y premiando 

las buenas prácticas. 

Responsable: Unidad de 

Recursos Humanos y 

Gerencia General. 

Metodología: 

Establecimiento de un 

sistema de reconocimiento 

y premiación de buenas 

Plazo: Continuo a partir 

de diciembre 2025. 

 



prácticas, difusión de 

casos exitosos, 

celebración de eventos de 

reconocimiento. 

Detalle del presupuesto: 

1. Diagnóstico de necesidades de capacitación (S/ 50,000):

o Desarrollo de encuestas y entrevistas: S/ 10,000

o Implementación y recopilación de datos: S/ 20,000

o Análisis de resultados y elaboración de informes: S/ 20,000

2. Reconocimiento y premiación de buenas prácticas (S/ 100,000):

o Diseño del sistema de reconocimiento: S/ 20,000

o Difusión de casos exitosos: S/ 30,000

o Organización de eventos de reconocimiento: S/ 50,000

Total, presupuesto estimado: S/ 150,000 




