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Resumen

El propésito de la investigacion actual se centré en establecer una conexién entre
el ambiente de trabajo en una organizacion y el grado de satisfaccion
experimentado por los empleados internos. Para llevar a cabo este estudio, se
empleé un enfoque deductivo de naturaleza cuantitativa, especificamente un
enfoque analitico correlacional. Cabe destacar que se tratdé de una investigacion
de caracter no experimental. La poblacién objeto de estudio estuvo compuesta por
un total de 88 empleados internos que desempefian sus funciones en el
departamento de Medicina Fisica y Rehabilitacién del Hospital Regional Miguel
Angel Mariscal Llerena, ubicado en Ayacucho. Los resultados fueron: la edad con
mayor frecuencia estuvo entre 20 a 30 afios (55.7%), el sexo que predomino entre
los trabajadores fue el femenino (63.6%), la condicion laboral mas frecuente fue
el contrato (72.7%) y el tiempo de servicio més frecuente estuvo comprendido
entre 1 a5 anos (42%), el 70.7% de los usuarios internos que considera que existe
un clima organizacion adecuado se encuentra satisfecho laboralmente, en el
analisis correlacional para cada dimension de la variable clima organizacional se
encontrd: Realizacion personal (0.720 p=0.005), supervision (0.846 p=0.007),
comunicacion (0.924 p=0.002) y condiciones laborales (0.891 p=0.009). Se puede
concluir que se observa una correlacion positiva sélida (0.835) y estadisticamente
significativa (p=0.022) entre el ambiente laboral en la organizaciéon y el grado de
satisfaccion de los empleados internos que trabajan en el departamento de
Medicina Fisica y Rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal
Llerena, en Ayacucho.

Palabras Clave: Clima Organizacional, Satisfaccion del Usuario Interno.



Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between
organizational climate and internal user satisfaction. The method used was
deductive with a quantitative, analytical, correlational and non-experimental
approach. The population consisted of 88 internal users working in the Physical
Medicine and Rehabilitation Service of the Miguel Angel Mariscal Llerena
Regional Hospital, Ayacucho. The results were: the most frequent age was
between 20 and 30 years (55.7%), the predominant sex among the workers was
female (63.6%), the most frequent work condition was a contract (72.7%) and the
most frequent time of service was between 1 and 5 years (42%), 70.7% of the
internal users considered that they had been working in the service between 1
and 5 years (42%). In the correlation analysis for each dimension of the
organizational climate variable, the following were found: personal fulfillment
(0.720 p=0.005), supervision (0.846 p=0.007), communication (0.924 p=0.002)
and working conditions (0.891 p=0.009). It is concluded that there is a high
positive correlation (0.835) and significant (p=0.022) between organizational
climate and internal user satisfaction in the Regional Hospital Miguel Angel

Mariscal Llerena, Ayacucho.

Keyword: Organizational Climate, Internal User Satisfaction.



Introduccién

El ambiente de trabajo en la organizacion y el nivel de satisfaccion de los
empleados se han convertido en aspectos fundamentales en el ambito de los
recursos humanos en salud. La calidad y eficiencia de los sistemas de salud
dependen en gran medida de la satisfaccion del usuario interno, quienes
desempefian un papel crucial en la prestacién de servicios de atenciéon meédica.
Ademas, el clima organizacional, como pilar del desarrollo y crecimiento de un
hospital, desencadena una serie de procesos que promueven la integracién de

los equipos, la solucién de conflictos y el fortalecimiento del liderazgo.

En este contexto, el enfoque de este estudio se dirige hacia la evaluacion de la
relacion existente entre el ambiente de trabajo en la organizacion y el nivel de
satisfaccion de los empleados internos que prestan servicios en el @mbito de la
Medicina Fisica y Rehabilitacion en el Hospital Regional Miguel Angel Mariscal
Llerena. El propésito fundamental de esta investigacion es analizar de qué
manera el entorno laboral organizacional puede impactar en la satisfaccion
laboral de los profesionales de la salud. Para llevar a cabo esta evaluacion, se
exploraron diferentes aspectos del clima organizacional, incluyendo la

autorrealizacion, la supervision, la comunicacién y la condicién laboral.

Mediante una metodologia de naturaleza cuantitativa, se procedié a la
recopilacion de datos y se utilizé el Coeficiente de Correlacion de Spearman con
el fin de examinar la conexion entre las variables que representan el ambiente
laboral en la organizacién y el nivel de satisfaccién de los empleados internos.
Los resultados revelaron correlaciones directas y significativas, destacando la
importancia de cada dimensioén del clima organizacional en la satisfaccion laboral

de los colaboradores.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Segun la Organizacion Mundial de la Salud, el area sanitaria, la satisfaccion y el
clima laboral del personal de salud se ha convertido en una problematica
caracterizada por desequilibrios en la toma de decisiones a nivel de politica,
administracion y gestion del proceso de atencion y prestaciones del servicio
sanitario. En ese sentido para el aflo 2020 aproximadamente el 98% de centros
prestadores de servicios sanitarios colapsaron, llegando a tal grado de romper el
clima organizacional en los usuarios internos provocando la falta de
comunicacion adecuada, compromiso institucional y el ejercicio del liderazgo.
Siendo los climas organizacionales afectados por los nuevos métodos de generar

pasos a nuevas ideas generales de trabajo (1).

En los ultimos dos afios, uno de los eventos mas significativos en el ambito de la
salud ha sido la pandemia de COVID-19 la cual ha presentado un impacto
devastador a nivel mundial tanto a nivel sanitario como a nivel social y econémico.
El sector salud implement6 4 estrategias relevantes: Prevencion y promocion
social mediante el distanciamiento, uso de mascarillas, aislamiento de los casos
positivos y lavado de manos. Atencién especializada mediante seguimientos
epidemiolégicos. Fortalecimientos de atenciones sanitarias desde el ler nivel de
atencién a través de implementacién de telemedicina y conformacién de equipos

de respuesta rapida y Estrategias de inmunizaciones masivas (2).

La salud, la seguridad y el bienestar del empleado son factores de extrema
importancia, no solo para los trabajadores y sus familias, sino también para la
competitividad, la sostenibilidad y la productividad de las organizaciones en el
campo de la salud. Las condiciones laborales que influyen en la salud fisica y

mental de los empleados abarcan cualquier aspecto que pueda representar un
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riesgo significativo para su bienestar y seguridad. Estas condiciones incluyen
aspectos derivados tanto de la organizacion empresarial como de las relaciones
laborales, tales como el clima organizacional y la satisfaccion laboral. Un
ambiente de trabajo poco favorable puede generar impactos negativos en la
calidad de vida en el ambito laboral, en el capital intelectual y en la satisfaccion
de los empleados, repercutiendo en forma significativa en su desempefio y
bienestar en el ambito laboral. Es esencial reconocer la estrecha relacion entre
el ambiente de trabajo y la salud y productividad de los empleados, ya que una
gestion adecuada de estas circunstancias tiene un impacto directo en la
prevencion de accidentes laborales y en la promocion de un ambiente de trabajo

mas saludable y estimulante (2).

Segun la Fundacion Iberoamericana de Seguridad y Salud Ocupacional (FISO),
El empleo implica una interaccion entre el individuo y el entorno organizacional,
donde se ve afectado el adecuado funcionamiento del intelecto, la capacidad
creativa y las condiciones fisicas necesarias para llevar a cabo eficientemente las
responsabilidades laborales. Si este proceso pone en peligro la salud del
trabajador, nos encontramos ante riesgos fisicos que requieren ser abordados y
mitigados. En relacion a esto, hay una variedad de acciones que pueden controlar

la intensidad del esfuerzo y la exposicion del cuerpo a tareas particulares (3).

De acuerdo con la informacién proporcionada por la Organizacion Internacional
del Trabajo, el inicio de la pandemia de COVID-19 se ha transformado en un
fenbmeno de naturaleza médico-social que ha resultado inmanejable,
ocasionando cambios significativos en las dinAmicas laborales a nivel global. Los
efectos de esta pandemia se han manifestado en mas del 90% de los paises de
manera notable, afectando los procesos de realizacion personal, el
involucramiento laboral, la supervision y la comunicacion en el @&mbito laboral, lo
La pandemia de COVID-19 hatenido un impacto sustancial en el entorno laboral,
afectando no solo la salud publica, sino también los aspectos sociales y

econOmicos. Los profesionales de la salud, en particular, se han enfrentado al
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riesgo de contraer el virus, y diversos factores como el nivel de exposicion, el tipo
de contacto y la condicion de la persona influyen en la atencion y proteccion de
estos trabajadores, lo que ha tenido un efecto significativo en su satisfaccién
laboral en el sector de la salud (4).

En Ecuador, el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), el riesgo laboral
implica la identificacién y evaluacion de los peligros presentes en el lugar de
trabajo, asi como el analisis de las probabilidades de que esos peligros puedan
causar dafios a los trabajadores. Esta evaluacion de riesgos permite establecer
medidas de control y prevenciéon adecuadas, con el objetivo de minimizar o
eliminar los riesgos para la salud y seguridad de los trabajadores lo que permitira

garantizar la satisfaccion laboral de los trabajadores (5).

En el contexto peruano, los datos respaldados por investigaciones cientificas
muestran una correlacion importante entre el ambiente laboral en las
organizaciones y el nivel de satisfaccion laboral del personal de salud. Empero,
en el sector sanitario los resultados han sido no concluyentes, debido a los
reportes correlaciones que van desde moderada a alta; se evidencia que las
repercusiones del clima organizacional y satisfaccion laboral son distintos dados
Debido a la intrincada naturaleza de los elementos organizativos que varian en
cada instituciéon de salud y del propio tema bajo escrutinio, se hace indispensable
analizar la relacién entre el ambiente laboral en la organizacion y el nivel de

satisfaccion laboral del personal de salud involucrado(6).

En el &mbito local, en el Ministerio de Salud, se ha notado que la calidad de la
atencion médica esta intrinsecamente vinculada a la manera en que el sistema
de salud aborda las necesidades y como los profesionales desempefian sus
funciones. Un ambiente de trabajo positivo y saludable ejerce una influencia
notable en el fomento de la autoeficacia de los empleados, asi como en la calidez

de la atencion en diferentes areas, la satisfaccion de los trabajadores y usuarios,
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1.2.

y las relaciones interpersonales entre todos los involucrados en el ambiente
laboral (7).

las situaciones de estrés también inciden en la calidad de vida profesional dentro
de su entorno y el clima laboral en general. Por tal motivo se plantea el objetivo
de analizar los efectos que ha tenido dentro del clima laboral multiples factores

qgue aparecen alo largo de las labores dias (8).

Se enfrentan muchos desafios y presiones de las demandas del trabajo a las que
debe dar cumplimiento; circunscribiendo falta de especialistas y expertos
calificados, asi como angustia, desconfianza y bajo indice de clima laboral que

se percibe indirectamente y afecta el rendimiento. (9)
El contexto de la pandemia ha generado cambios importantes en los
profesionales de salud que laboran en ambitos hospitalarios, especialmente el

personal que se encuentra en primera linea, afrontando situaciones de estrés que

repercuten directamente sobre el grado de satisfaccion laboral. (10)

Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general

¢,Cudl es la relacion entre clima organizacional y la satisfaccién del usuario
interno en el servicio medicina fisica y rehabilitacion del Hospital Regional

Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho 20237

1.2.2 Problemas especificos

13



1. ¢Como la dimensién realizacion personal del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina
fisica y rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

2. ¢Como ladimensién supervision del clima organizacional se relaciona con
la satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina fisica y
rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

3. ¢Como la dimension comunicacion del clima organizacional se relaciona
con la satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina fisica y
rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

4. ¢Cbébmo la dimension condiciones laborales del clima organizacional se
relaciona con la satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina
fisica y rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre clima organizacional y la satisfaccion del usuario

interno.

1.3.2. Objetivos especificos
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1. Identificar como la dimensién realizacion personal del clima organizacional

se relaciona con la satisfaccion del usuario interno.

2. Identificar como la dimensién supervision del clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del usuario interno.

3. Identificar como la dimension comunicacién del clima organizacional se

relaciona con la satisfaccion del usuario interno.

4. Identificar como la dimension condiciones laborales del clima organizacional

se relaciona con la satisfacciéon del usuario interno.

1.4. Justificacion y viabilidad de la investigacion

1.4.1 Justificacion tedrica

El presente estudio aborda un tema fundamental en el area de recursos humanos
en salud, centrandose en la satisfaccion laboral como un predictor clave de la
calidad y eficiencia de los sistemas de salud. Ademas, se destaca la relevancia
del clima organizacional como pilar del desarrollo y crecimiento de un hospital,
ya que dinamiza los procesos, fomenta la integracién de equipos, resuelve
conflictos, brinda técnicas comunicativas y fortalece el liderazgo de los
trabajadores. De igual manera, el clima organizacional influye en el
comportamiento de los miembros, al proporcionar percepciones estabilizadas
que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivacién y rendimiento
laboral. La consecucion de una mayor satisfaccién laboral se convierte en un
paso positivo para favorecer la salud organizacional y mejorar la calidad humana
en el entorno laboral. Sin embargo, situaciones como la pandemia por Covid-19
ha impactado negativamente tanto el clima organizacional como la satisfaccién
laboral, ya que ha generado altos niveles de estrés en los trabajadores,
afectandolos tanto fisica como mentalmente. Estos efectos adversos pueden

repercutir en las operaciones diarias y en el bienestar general de los
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profesionales de la salud. Es esencial comprender como se ha afectado el
bienestar laboral y el ambiente organizacional, a fin de identificar estrategias para
mitigar los efectos negativos y mejorar la satisfaccion y el rendimiento de los
trabajadores en el contexto actual.

El presente trabajo tiene la finalidad de dar a conocer la relacién que existe entre
en clima organizacion y la satisfaccion del usuario interno, con el objetivo de
mejorar el conocimiento, la promocion e implementacion y el correcto analisis de

la situacion real de la institucién para una accion oportuna de mejora.

1.4.2 Justificacién metodologica

El presente estudio adquiere una relevancia metodologica significativa, ya que su
analisis contribuira al mejoramiento continuo de la organizacion. A través de esta
investigacion, se podran identificar elementos clave que promuevan una mayor
calidad de vida laboral para los trabajadores, y en consecuencia, mejorar la
calidad de los servicios médicos ofrecidos a la poblacion. Esto se debe a la
notable influencia que la satisfaccién laboral tiene sobre la motivacion y el
rendimiento de los empleados, lo que impacta directamente en la productividad,
satisfaccion, compromiso y calidad del trabajo. Ademas, el disefio metodoldgico
adoptado en este estudio permitird obtener conclusiones valiosas que seran de
gran utilidad para la sociedad cientifica. Este trabajo puede servir como
referencia para investigaciones futuras, contribuyendo al avance del
conocimiento en el ambito de la calidad de vida laboral y su impacto en el

rendimiento y la eficacia organizacional.

1.4.3 Justificacion Practica

Los resultados del presente estudio contribuiran en el area practica del personal
de salud, puesto que permitird a los profesionales de la salud del servicio de
medicina fisica y rehabilitacion ampliar su vision sobre la importancia del clima
organizacional y satisfaccion del usuario interno, ademas de constituir un
elemento esencial en el desarrollo de estrategias organizacionales planificadas

para el area de recursos humanos y administrativo del hospital regional de
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ayacucho, posibilitandole a los directivos del hospital una visién futura de la
organizacion, y como elemento diagnostico de la realidad cambiante del entorno,
lo que permite identificar las necesidades reales de la misma en relacion con el
futuro deseado, para de esta forma trazar las acciones que deben iniciarse en el
presente que permitan alcanzar la vision del futuro disefiado para la institucion,
gue también puedan abarcarse como ejemplo para otros establecimientos de
salud dirigidos por la direccion regional de salud. El clima organizacional resulta
ser un enfoque y una herramienta administrativa importante en la toma de
decisiones de los directivos, pues les permite proyectar un incremento en la
productividad, conducir la gestion de los cambios necesarios de la organizacién

para el mejoramiento continuo.

1.5. Limitaciones de la investigacion

El presente estudio presento6 algunas limitaciones que fueron superadas durante
su desarrollo, cabe mencionar algunas de ellas: Investigaciones con acceso
restringido para su revision, pocos estudios en el ambito internacional, limitado
tiempo del investigador por sus diversas actividades cotidianas. Asi como
también algunas limitaciones relacionadas con las medidas de seguridad
sanitaria implementadas en en el Hospital Regional Miguel Angel Mariscal
Llerena, Ayacucho, Asi mismo las limitaciones para reducir el sesgo por grupo

poblacional ya que cuentan con una sola jefatura.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Nacionales
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Ahtty (2022) en su investigacion tuvo como objetivo “Definir el grado satisfaccion
laboral y bienestar de los usuarios internos del area de cirugia”. La metodologia
utilizada en el estudio fue de tipo descriptiva correlacional. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados muestran una incidencia del
71% de los participantes que respondieron estar insatisfechos en el clima laboral;
un 69% indicaron estar satisfechos con el nivel de justicia, amabilidad, y el 30%
sefalaron insatisfaccion; el 57% de los participantes indicaron satisfaccion
respecto al nivel de eficacia, tedio y gusto y el 43% insatisfaccion; un 100% de
los participantes manifestaron estar satisfechos en relacion al grado de
cordialidad, respeto y comprension, en relacion a la dimension realizacion
personal se reportd asociacion significativa (p=0.003), en su variable supervision
no se encontré asociacion con la satisfaccion del personal (p=0.689), para
finalizar la dimension condiciones laborales reportd correlacion significativa
(p=0.001). El autor concluye que existe una correlacion positiva entre las

variables, la correlacion resulto ser significativa al nivel 0,01 pues p valor = 0,000

(8).

Correa (2022) en su investigacion tuvo como objetivo “Estudiar las
consecuencias de la Pandemia por Covid-19 en el Clima organizacional’. La
metodologia utilizada en el estudio fue de tipo descriptivo no experimental. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados muestran una
disminucion en su autogestion sobre el desenvolvimiento de sus funciones diarias
con un promedio de 2350; se observé un grado de satisfaccion neutral en el
aspecto vinculado con las valoraciones de empleo, teniendo un promedio de
3850; también se observé un grado de inconformidad en relacion a la
remuneracion laboral teniendo un promedio de 2900. En cuanto a la empatia se
aprecio un alto nivel de insatisfaccion sobre la distancia social y la prohibicién del
saludo y/o expresion fisica, con un promedio inferior a 3000. El autor concluye
gue la pandemia por Covid-19 afectd6 de manera significativa el clima

organizacional, asi como la parte afectiva o empatica entre los comparieros de
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trabajo y/o usuarios internos generando la pérdida de autogestion en el desarrollo

de las funciones (9).

Garzon (2022) en su investigacion tuvo como objetivo “Definir la asociacion entre
la satisfaccion Laboral y clima organizacional en usuarios internos”. La
metodologia utilizada en el estudio fue de tipo correlacional cuantitativo. La
técnica de recoleccion de datos fue el cuestionario. Los resultados muestran una
asociacion positiva entre la satisfaccion laboral (Rho=0.500; p<0.01), y un 25 %
de la variabilidad de satisfaccion laboral. Asimismo, se evidenci6 en la
satisfaccion laboral tiene un nivel prevalente al 56% nivel regular, en usuarios
internos, en cuanto a la dimensién realizacién personal se encontré asociacion
significativa con el clima organizacional de los usuarios internos, la dimension
supervision tuvo relacion significativa con el clima organizacional de los usuarios
internos y para finalizar la dimension comunicacion no reportd asociacion
significativa con el clima organizacional. El autor concluye que existe una
asociacion significativa positiva entre la satisfaccion laboral y el clima

organizacional (10).

Carrasco; Castillo, et al. (2022) en su investigacion tuvieron como objetivo
“Definir la asociacion entre estresor laboral y satisfaccion del personal de salud”.
La metodologia utilizada en el estudio fue de tipo analitico, correlacional y
transversal. La técnica de recoleccion de datos fue el cuestionario. Los resultados
muestran un predominio de los estresores personales con una frecuencia del
51%, ambiental con un 63% y laboral con un 88%. Ademas, se observé que el
personal de salud se encuentra comprometido con cada una de sus funciones y
se enfoca en el bienestar de los pacientes, sin embargo, manifiestan mucho
estrés generado por la nueva adaptacion de la utilizacion del equipo de
bioseguridad por 12 horas continuas; y por el impacto de pacientes que fallecen
por el deterioro progresivo a causa de la Covid-19, generando un nivel alto de

frustracion. Los autores concluyen que existe una asociacion significativa entre
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la satisfaccion laboral y los estresores ambientales (p<0,01) y personales
(p<0,05) (12).

Aliaga (2021) en su investigacion tuvieron como objetivo “Establecer la asociacion
entre satisfaccion laboral y el clima organizacional”. El enfoque metodolégico
empleado en la investigacion fue de caracter descriptivo y correlacional, con un
disefio transversal. Para recopilar la informacion, se utilizé un cuestionario como
técnica de recoleccion de datos. Entre los resultados muestran una incidencia del
75% de los participantes que consideraron como aceptable la Satisfaccion Laboral,
mientras que el 56% tuvieron una percepcion de regular del Clima Organizacional.
Dentro de las dimensiones del clima organizacional se tuvo en cuenta a:
Involucramiento Laboral (54%), Realizacion Personal (67%), Comunicacion (44%),
Condiciones Laborales (49%) y Supervision (55%). El autor concluye que existe
una asociacion significativa (p<0,05) y moderada (SpR >,0250<650) entre el clima
organizacional y sus dimensiones con la satisfaccion laboral del personal de salud
(12).

Medina; Olaya (2021) en su investigacion tuvieron como objetivo “Indicar la
asociacion entre la satisfaccién laboral del personal de enfermeria y del clima
organizacional”. El enfoque metodoldgico aplicado en la investigacion fue de
naturaleza cuantitativa y correlacional, con un disefio transversal. Para la
obtencion de datos se emple6é una encuesta como método de recoleccion. Los
resultados evidencian una frecuencia del 15% de los participantes que sefialaron
como regular el clima organizacional, seguido del 14% que lo consideraron como
desfavorable. Respecto a la satisfaccion laboral del personal de salud se observo
que el 44% de los participantes se sintieron insatisfechos, seguido del 35% que se
sintieron muy insatisfecho. El autor concluye que la mayoria de los trabajadores
de salud no se sintieron comodos en su clima laboral debido a la Covid-19 (13).

Alvites (2021) en su investigacion tuvieron como objetivo “Definir la satisfaccion

laboral del personal de salud y el nivel de clima organizacional”. La metodologia

20



utilizada en el estudio fue de tipo cuantitativa correlacional no experimental. La
técnica de recoleccion de datos fue el cuestionario. Los resultados muestran una
incidencia del 79% de los participantes que consideraron como regular el clima
organizacional, un 59% de los participantes manifestaron como bajo el nivel de
satisfaccion laboral. Asimismo, se evidencié la asociacion significativa entre el
clima organizacion y la satisfaccion del personal de salud (r de Pearson=.725; p=
.000), en su dimension supervision del clima organizacional se encontrg asociacion
con la satisfaccion laboral, en cuanto a la dimension comunicacion se encontré
asociacion significativa con la satisfaccion laboral y la dimensiones condiciones
laborales de la variable clima organizacional tiene asociacién significativa con la
satisfaccion laboral. El estudio concluye que existe asociacion significativa entre

ambas variables de estudio (14).

Noriega (2021) en su investigacion tuvo como objetivo “Establecer la asociacion
entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional en la Unidad de Cuidados
Intensivos”. La metodologia utilizada en el estudio fue de tipo descriptiva
correlaciona no experimental. La técnica de recoleccion de datos fue el
cuestionario. Los resultados muestran una frecuencia del 63% de los participantes
que tuvieron una percepcion de “mejorar” el clima organizacional, respecto a la
satisfaccion laboral hubo una incidencia del 62% de los participantes que
respondieron ni satisfecho ni insatisfecho. El autor llega a la conclusion de que
existe una conexion de relevancia entre el ambiente laboral en la organizacion y la
satisfaccion laboral, con un coeficiente de correlacion de Spearman de R = 0.740
y un valor p de 0.01 (15).

Diaz (2021) En el marco de su investigacion, el propésito principal fue "Determinar
la relacion entre el ambiente laboral en la organizacidon y la satisfaccion en el
trabajo". Para llevar a cabo el estudio, se empled una metodologia de naturaleza
descriptiva y correlacional, con un enfoque cuantitativo. La técnica de recoleccion
de datos utilizada fue la encuesta. Los resultados del estudio indican una

frecuencia del 48% de los participantes que tuvieron una percepcion regular del
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Clima Laboral y sobre su realizacion personal (54%), supervision (45%),
comunicacion (52%), condiciones laborales (61%) e involucramiento laboral
(47%). El autor concluye que existe asociacion significativa y débil entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral (16).

Sanchez (2020) en su investigacion tuvo como objetivo “Definir la asociacion entre
el Clima organizacional y la Satisfaccion laboral del personal de salud”. El enfoque
metodoldgico adoptado en la investigacion se basé en un disefio transversal de
tipo descriptivo y correlacional. Se utilizé un cuestionario como método para
recolectar datos. Los resultados del estudio indican la existencia de una relacién
significativa entre el ambiente laboral en la organizacion y el grado de satisfaccion
en el trabajo (Pearson=0.347, p=0.014, siendo p<0.05). Se evidencido una
frecuencia del 80% de los participantes que tienen una percepcion “por mejorar” el
clima organizacional, el 72% de los usuarios internos estuvieron insatisfechos en
el clima laboral. El autor concluye que existe una asociacién significativa entre el

Clima organizacional y el Potencial humano (p<0,05) (17).

Risco (2020) en su investigacion tuvo como objetivo “Especificar la asociacion
entre la satisfaccion laboral y el clima en colaboradores de IPRESS Il EsSalud
“Virgen de la Puerta”. La metodologia utilizada en el estudio fue de tipo descriptivo
correlacional. Se utilizaron encuestas como medio de recopilacion de datos, y los
resultados revelan que el 76% de los encuestados tuvieron una percepciéon del
ambiente de trabajo calificada como regular respecto a la satisfaccion hubo una
frecuencia del 69% de los participantes que informaron estar satisfechos. En
relacién alas dimensiones del clima laboral fueron percibidas como regular, dichas
dimensiones fueron: involucramiento laboral, realizacion personal, comunicacion,
condicion laboral y supervision, (66%, 73%, 68%, 62% y 69%, respectivamente).
El autor llega a la conclusién de que existe una relacion significativa entre el
ambiente de trabajo y sus componentes, en relacion a la satisfaccion laboral de

los empleados (18).
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Antecedentes internacionales

Carridn; et al. (2022) en su investigacion tuvo como objetivo “Reconocer el factor
influyente en el clima laboral de instituciones de salud publica y privadas de Santo
Domingo”. Realizaron el estudio de tipo correlacional cuantitativo. Se emple6 una
encuesta como meétodo para recopilar datos. Los resultados revelan que el 94%
de los participantes evaluaron el ambiente laboral como inadecuado. Cada variable
del modelo hipotetizado super6 un valor de 0.70, y el coeficiente alfa de Cronbach
total alcanz6 0.728. Ademas, el modelo hipotetizado cumplié con los requisitos de
validez convergente y discriminante de las variables. Los autores concluyeron que
el miedo al contagio por la covid-19 fue el factor mas influyente para la

insatisfaccion de los usuarios respecto al clima laboral de las instituciones (19).

Barcenas (2020) en su investigacion tuvo como objetivo “Evaluar el clima
organizacional en todos los trabajadores”. Realizaron el estudio de tipo transversal,
descriptivo. La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta. Los resultados
muestran una incidencia del 91% de los participantes que afirmaron que la
empresa si se interesa por su bienestar; el 66,7% indicaron que se sienten
apoyados por la entidad cuando sus problemas personales repercuten en sus
funciones laborales; un 73% de los participantes sefialaron que las acciones de la
empresa durante la pandemia por Covid-19 son excelentes; un 26,7%
respondieron que sienten ansiedad algunas veces durante la jornada laboral
debido a la Covid-19; el 42% reportd que algunas veces sienten ansiedad ante la
posibilidad de contagio en su centro de trabajo; el 66,7% informaron que siempre
se realiza espacios de diadlogos entre la empresay el personal de salud; el 75,6%
de los participantes manifiestan que se sienten siempre apoyados por sus
compafieros de trabajo. El autor llega a la conclusién de que existe una conexion
relevante entre el ambiente laboral en la organizacién y el personal de salud en el
contexto de la pandemia de COVID-19 (20).
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2.2.

Salazar, et al. (2020) en su investigacion tuvo como objetivo “Estudiar la
asociacion entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional del personal que
labora en una institucion de salud”. Realizaron el estudio de tipo analitico,
transversal. La técnica de recoleccion de datos fue el cuestionario. Los resultados
muestran una alta frecuencia (56%) de participantes que consideraron al clima
organizacional “por mejorar”. De acuerdo a la satisfaccién laboral un 40.7% del
personal de salud manifestaron sentirse satisfechos, el 46.2% muy satisfechos.
Encontrandose una asociacion moderada significativa entre la satisfaccion laboral
y el clima organizacional (rs= 0.205; p= 0.05). Los autores llegaron a la conclusion
gue existe unarelacion altamente significativa positiva entre la satisfaccion laboral

y la percepcidén del clima organizacional (21).

Bases teodricas

2.2.1. Definiciones de Clima Organizacional

El clima laboral se caracteriza como un conjunto de atributos que pueden ser
cuantificados relacionados con el entorno de trabajo que es percibido, ya sea de
manera directa o indirecta, por las personas que desempefian sus labores en
dicho ambiente, y que tiene un impacto en su nivel de motivacion y en sus

comportamientos (22).

El ambiente laboral se manifiesta como la representacion subjetiva de la
"percepcion” que tanto los empleados como los lideres tienen de la organizacién
a la que estan afiliados, y esta percepcion ejerce una influencia directa en el

rendimiento de la organizacion (23).

El clima organizacional o laboral se refiere a la percepcién global y subjetiva que
los empleados tienen del entorno en el que trabajan. Esta percepcion engloba
una variedad de aspectos, como la productividad, la satisfaccién, el desempefio,

el respaldo, los objetivos, las politicas y el ambiente laboral en general (24).
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2.2.1.1teorias de clima organizacional.

Segun Garcia y Zapata, el clima organizacional es “el conjunto de cualidades,
atributos o propiedades, relativamente permanentes de un ambiente de trabajo
concreto, que son percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que

componen la organizacion y que influyen sobre su conducta” (25).

Segun Stephen Robbins, el clima organizacional se define como “un ambiente
compuesto de las instituciones y fuerzas externas que pueden influir en su

desempeno” (26).

Siguiendo la perspectiva de Litwin y Stringer, ellos describen el concepto de
ambiente laboral como "un conjunto de caracteristicas observables del entorno
de trabajo", percibidas directa o indirectamente por las personas que trabajan en

la organizacion y que influyen su motivacion y comportamiento”(27).

2.2.1.2 Clima Organizacional en la salud

En el @mbito de la salud, cada institucion es Unica y cada grupo de trabajadores
desarrolla particularidades especificas. Por consiguiente, en la actualidad, la
evaluacién del clima organizacional en el contexto de la atenciéon médica se ha
convertido en una herramienta estratégica esencial para la mejora constante de
la institucion. Esto se debe a que, mediante un andlisis exhaustivo, es posible
identificar factores criticos que contribuyen a mejorar la calidad de vida laboral de
los profesionales de la salud, y, como consecuencia, la calidad de los servicios

meédicos brindados a la poblacion (28).

Los trabajadores de la salud, debido a la complejidad de sus funciones, requieren
un ambiente laboral apropiado que les otorgue un sentimiento de valor en sus
labores. Diversos estudios han identificado varios factores que contribuyen a la
creacion de un clima organizacional favorable, lo que a su vez mejora el
rendimiento de los profesionales de la salud. Entre estos factores destacan la

colaboracién en equipo, la atencion a las necesidades de los empleados, la
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facilitacion de las tareas, la comunicacion entre colegas, la participacion en la
tomade decisiones, larelacion entre el personal médicoy los usuarios, el servicio

al cliente externo y la compensacion (29).

De este modo, los ambientes laborales poco saludables representan un factor
critico en la generacién de diversos resultados relacionados con el trabajo, como
la insatisfaccion laboral y el agotamiento profesional. En contraste, los
profesionales que perciben sus lugares de trabajo como acogedores y
colaborativos tienen una mayor probabilidad de demostrar un rendimiento
sobresaliente y comportamientos positivos tanto en la atencién a los pacientes

como en sus interacciones con colegas (30).

El ambiente laboral esta vinculado a diversos aspectos del rendimiento
organizacional, destacando en particular el rendimiento de los profesionales de
la salud. En el contexto hospitalario, el desempefio de estos profesionales se
considera esencial para garantizar una atencion médica de alta calidad y
desempefia un papel crucial en decisiones relacionadas con el personal, como la

promocion y la retencién (31).

2.2.1.2 Caracteristicas del Clima Organizacional: (32)

El término "clima organizacional" hace referencia a las condiciones y
particularidades del entorno en el cual los integrantes de una organizacion
desarrollan sus labores profesionales. Estas caracteristicas pueden ser tanto
externas como internas y son percibidas por los miembros de manera directa o
indirecta, lo que determina su percepcion del clima en la organizacién. Cada
individuo puede tener una percepcion distinta del medio en el que se

desenvuelve, lo que influye en el clima organizacional.

El clima organizacional puede experimentar cambios temporales en las

actitudes de las personas debido a diversas razones, como la época de cierre
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anual, procesos de reduccion de personal o incrementos salariales generales,
entre otros. Por ejemplo, un aumento en la motivacion conlleva a un mejor clima
organizacional, ya que los trabajadores se sienten mas comprometidos y
motivados a realizar sus tareas. Por el contrario, una disminucién en la
motivacion puede provocar un descenso en el clima organizacional, ya sea por

frustracion o por la insatisfaccion de alguna necesidad.

Estas caracteristicas del clima organizacional tienden a ser relativamente
permanentes en el tiempo y varian entre diferentes organizaciones e incluso
dentro de distintas secciones dentro de una misma empresa. Es decir, cada
organizacion tiene su propio clima que la distingue de otras, y dentro de una

misma organizacion, diferentes areas pueden tener climas distintos.

El clima organizacional, junto con las estructuras y caracteristicas propias de la
organizacién y los individuos que la conforman, conforman un sistema
interdependiente altamente dinamico. Todas estas variables interactian entre

si y se influyen mutuamente, creando un entorno laboral anico y cambiante.

2.2.1.3 Tipos del Clima organizacional: (33)

Autoritario

El ambiente laboral descrito podria calificarse como autocratico, donde las

directivas muestran una falta de confianza en sus empleados y los explotan. Se
caracteriza por la aplicacion de estrategias que se apoyan en el miedo, la
imposicién de castigos o0 amenazas, lo que dificulta el establecimiento de una
relacion armoniosa entre la direccion y los empleados. En un entorno de este
tipo, las decisiones y la comunicacion se desarrollan de manera jerarquica, sin
considerar la opinion ni las contribuciones de los trabajadores. Este ambiente

laboral conlleva a un notable descontento entre los miembros del personal.

Paternalista
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Este sistema promueve actitudes hostiles y crea un ambiente de
irresponsabilidad con respecto a los objetivos establecidos. Como resultado, se
genera una sensacion de insatisfaccion entre los empleados debido a las
condiciones de trabajo y las interacciones dentro de la organizacion.

Consultivo
En este tipo de clima laboral, se destaca una alta confianza por parte de la
direccidon hacia los trabajadores, lo que fomenta la delegacion de decisiones en
los niveles inferiores de la jerarquia. Las relaciones y la comunicacion fluyen en
una direccion descendente, pero también se promueve una participacion
frecuente desde los niveles inferiores hacia arriba y entre pares. Esta dinamica
crea un ambiente propicio para generar actitudes positivas y alcanzar un nivel de

satisfaccion moderado en los empleados.

Participativo
En este ambiente laboral, se lleva a cabo una delegacion de responsabilidades
basada en una confianza soélida y total en los empleados. Es crucial resaltar que
los procedimientos para tomar decisiones estan incorporados en todos los niveles

de la organizacion, abarcando cada estrato jerarquico.

2.2.1.4 Beneficios de un buen clima organizacional (34).
Un ambiente laboral caracterizado por un clima organizacional positivo

proporciona beneficios notables para lograr los objetivos de la organizacion:

- Un entorno agradable y libre de conflictos promueve la comunicacion eficaz y
fomenta las relaciones entre los integrantes del equipo de trabajo.

- Unclimarelajado y positivo estimulala motivaciény el interés por lainnovacion
y la iniciativa.

- Lasatisfaccion laboral se basa en elementos esenciales como la comunicacion
eficaz, la sensacion de formar parte de un grupo y la apreciaciéon o

reconocimiento.
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Un buen clima organizacional ayuda a reducir el absentismo laboral.

Mejora la productividad al optimizar el uso de tiempo y recursos, al mismo
tiempo que contribuye al desarrollo personal y profesional de los
colaboradores.

Consecuencia de un clima negativo (35)

Una gestion deficiente del ambiente de trabajo puede originar una serie de
complicaciones en la organizacion, que incluyen:

Disminucién de la productividad y de la calidad de los servicios brindados.
Aumento de quejas y comentarios negativos tanto dentro como fuera de la
empresa (rumores y criticas).

Fomento de la individualidad y la competitividad en lugar de promover el trabajo
en equipo.

Incremento en la rotacién del personal y gastos adicionales en contrataciones y
capacitaciones para nuevos empleados.

Pérdida de talento debido al abandono de trabajadores insatisfechos.

Bajo compromiso y motivacion por parte de los empleados, o que puede afectar
su desempefio laboral.

Problemas de puntualidad y elevado ausentismo en el personal.

Reduccion de la participacion, creatividad e innovacién en el ambito laboral.

2.2.1.5 Dimensiones del clima organizacional (36)

Los puntos clave para dimensionar el clima organizacional son los siguientes:

Segun Fernandez E. (2019) Las dimensiones del Clima Organizacional se

dividen en cuatro dimensiones: (37).

Realizacién Personal: Se entiende como una necesidad que experimenta una

persona en un momento dado, y es crucial para comprenderse a si misma y a los

demas. En la actualidad, estas necesidades impulsan a las personas a esforzarse
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por satisfacerlas. La motivacién no es solo una palabra reconfortante, sino un medio

para transmitir confianza y apoyo (37).

En el ambito laboral, la realizacion personal se relaciona con factores como el
dinero, que va mas alla de su valor monetario, ya que también puede proporcionar
estatus y prestigio. La estabilidad en el empleo otorga seguridad y autoestima al
trabajador, mientras que la oportunidad de ascenso y promocién busca el
crecimiento y el reconocimiento social. Las condiciones de trabajo, que incluyen la

infraestructura y el horario, son fundamentales para el desempefio laboral(37).

Supervision: En este aspecto se resalta la capacidad de liderazgo, en donde
existen diferentes estilos. El lider autocratico toma todas las decisiones y utiliza el
chantaje, mientras que el lider carismatico busca la aprobacion y puede recurrir al
chantaje en ausencia de reconocimiento. El lider participativo impulsa la
colaboracién y celebra los logros de su equipo, y el lider por asesoria muestra

empatia y orienta al personal para mejorar (37).

La comunicacién: Se desempefia un papel esencial en las organizaciones, tanto
interna como externamente. La comunicacion interna involucra la colaboracién entre
todas las areas para alcanzar los objetivos organizativos, mientras que la

comunicacién externa se enfoca en la interaccidén con el publico objetivo (37).

Condiciones laborales: Se relaciona con el desarrollo profesional y el
cumplimiento de las tareas, lo que puede generar satisfaccion personal y
profesional. Eventos laborales incluyen planificacién y actividades relacionadas con
festivales, fiestas y reuniones, y el desempefio laboral se refiere al comportamiento

del trabajador en sus tareas diarias (37).

2.2.2 Definiciones de Satisfacciéon del usuario interno (38).
Segun Sikula (1992 en Morillo, 2006:47), la satisfaccion del usuario interno “es una

resultante afectiva del trabajador a la vista de los papeles de trabajo que este
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detenta, resultante final de la interaccion dinamica de dos conjuntos de coordenadas

llamadas necesidades humanas e incitaciones del empleado”.

Segun Spector (1997 en Alas, 2007:29) sefial6 que la satisfaccion del usuario
interno “es una variable actitudinal que puede ser un indicador diagnoéstico del grado

en que a las personas les gusta su trabajo”.

Segun Blum y Nayles (1995, en Morillo, 2006:47) mencionaron que la satisfaccion
del usuario interno “es el resultado de varias actitudes que tiene un empleado hacia

Su trabajo, los factores conexos y la vida en general”.

Segun Wright y Davis (2003:70) sefialaron que la satisfaccion del usuario
interno “representa una interaccion entre los empleados y su ambiente de trabajo,
en donde se busca la congruencia entre lo que los empleados quieren de su trabajo

y lo que los empleados sienten que reciben”.

Segun Bracho (1989, en Morillo, 2006:47) indic6 que la satisfaccion del usuario
interno se refiere a “la respuesta afectiva, resultante de la relacion entre las
experiencias, necesidades, valores y expectativas de cada miembro de una

organizacion y las condiciones de trabajo percibidas por ellos”.

Segun Lee y Chang (2008:733), la satisfaccién del usuario interno “es una actitud

general que el individuo tiene hacia su trabajo”.
Segun Koontz y O’Donell (1995, en Morillo, 2006:48) plantean que la satisfaccion
del usuario interno se refiere al “bienestar que se experimenta en el trabajo, cuando

un deseo es satisfecho, relacionandolo también con la motivacion al trabajo”.

Segun Andresen, Domsch y Cascorbi (2007:719) definen la satisfaccion del usuario

interno como “‘un estado emocional placentero o positivo resultante de la
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experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo ciertos

requerimientos individuales a través de su trabajo”.

2.2.2.1 Dimensiones de la Satisfaccién
Las dimensiones asumidas en la investigacion han sido desarrolladas por Herzberg.
(39).

Satisfaccion extrinseca: Se encuentra vinculado con la gestion de la organizacion,
las interacciones personales, las politicas, la supervisién, y las condiciones

laborales y la remuneracion. (39).

Satisfaccion intrinseca: Esta relacionado a la relacion empleado-trabajo, trabajo
estimulante, realizacion, reconocimiento, responsabilidad, utilizacion de

capacidades adquiridas, promocion y tareas recargadas (39).

2.2.2.2 Importancia de la satisfaccion del usuario interno: (40).

La satisfaccion laboral es un indicador crucial del clima laboral. Realizar mediciones
periddicas de esta dimensién y llevar un seguimiento constante ayuda a identificar
problemas a tiempo, evitando situaciones que puedan afectar negativamente tanto
a los empleados como a la empresa en general. Diversos factores influyen en
alcanzar niveles altos de satisfaccion laboral, incluyendo la disposicion psicologica

del trabajador para disfrutar de su trabajo. (40).

Conocer el grado de satisfaccion laboral del personal brinda la oportunidad de
prevenir y abordar posibles actitudes negativas, fomentar una comunicacion mas
fluida y controlar actitudes defensivas. Por otro lado, la insatisfaccion laboral puede
llevar al aumento del ausentismo, la rotacién de personal y el riesgo de accidentes
entre los trabajadores. Por ello, es crucial mantener un ambiente laboral positivo y
satisfactorio para promover el bienestar de los empleados y el buen funcionamiento

de la empresa. (40).
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2.2.2.3 Componentes de la satisfaccion del usuario interno: (41).

- Condiciones Fisicas y Materiales: Engloba la disponibilidad de una
infraestructura y recursos apropiados para el desarrollo de las labores.

- Beneficio Laboral y Remunerativo: Se refiere a las recompensas, incentivos y
reconocimiento que reciben los trabajadores por su desempefio.

- Desempefio de Tarea: Hace referencia a la existencia de procesos, protocolos
y un ambiente organizado para llevar a cabo las tareas laborales de manera
eficiente.

- Desarrollo Personal: Involucra la oferta de capacitacion y entrenamiento
periodico y relevante para el crecimiento y mejora continua de los empleados.

- Relaciones Sociales: Se relaciona con el sentido de pertenencia al equipo de
trabajo y la interaccion positiva entre los colaboradores.

- Relacién de Autoridad: Indica el nivel de confianza que existe hacia las figuras
de autoridad dentro de la organizacion.

- Politicas Administrativas: Engloba los principios y normativas adecuadas que

guian el funcionamiento de la empresay el trato hacia los empleados.

2.2.3 Relacién entre el clima organizacional y la satisfaccién del usuario
interno

El ambiente de trabajo y la satisfaccion laboral mantienen una estrecha relacion,
dado que el primero se basa en la percepcion de los empleados sobre su entorno
laboral, mientras que la satisfaccidn laboral se refiere al grado de satisfaccion que
experimentan en sus funciones laborales. Ambos elementos influyen directamente
en el bienestar y el rendimiento de los trabajadores, asi como en el funcionamiento

global de la organizacion. (42).

Un clima laboral positivo y una alta satisfaccion laboral contribuyen a optimizar la
calidad del trabajo y la eficiencia de la organizacién. Ademas, un entorno laboral
favorable fomenta relaciones laborales mas soélidas y una mayor satisfaccion entre

los empleados con respecto a sus funciones y responsabilidades laborales. Estos
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factores influyen directamente en el rendimiento éptimo del personal y en el logro

de los objetivos organizacionales (42).

2.2.4 El clima organizacional y satisfaccion del usuario interno

En los ultimos afos, la pandemia de COVID-19 ha generado un efecto sustancial
en el bienestar tanto mental como fisico de la poblacion. Esto se debe al miedo a
la infeccion, la ansiedad, la depresion, el insomnio, la incertidumbre y el aislamiento
social. Los sistemas de atencién médica han dado prioridad al cuidado de grupos
mas susceptibles, como los pacientes infectados, aquellos con condiciones de

salud preexistentes y los profesionales de la salud (43).

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) resalta que la pandemia de
COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el ambiente laboral, siendo no solo
una amenaza para la salud, sino también con repercusiones sociales y econémicas
gue amenazan el bienestar de un gran nimero de individuos. En este contexto, los
gobiernos desempefian un papel fundamental en asegurar la proteccion de los

trabajadores, la estabilidad en el empleo y la viabilidad de las empresas (43).

Dentro del ambiente laboral en el sector de la salud, los trabajadores se encuentran
en riesgo de exposicion al virus SARS-CoV-2, responsable de la COVID-19. La
naturaleza de este riesgo puede variar segun el grado de exposicion, el tipo de
contacto y la condicién de la persona. Se han identificado diversos niveles de
riesgo, que van desde aquellos que tienen una interaccion directa con pacientes

infectados hasta aquellos que tienen un contacto minimo con el pablico (43).

Es fundamental que tanto los sistemas de salud como las organizaciones laborales
implementen medidas adecuadas para proteger la salud y el bienestar de los
trabajadores en esta situacion de pandemia, y asi asegurar un ambiente laboral

seguro y propicio para el desarrollo de sus funciones. (43).
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Segun Holguin (2020), las situaciones vinculadas con la pandemia generan
factores de riesgo psicosocial en los trabajadores, donde las relaciones
interpersonales entre pacientes y comparieros pueden desencadenar problemas a
corto y largo plazo, por ello es necesario implementar mecanismos para mejorar la

relacién con los clientes y el trabajo en equipo (44).

Segun Barcenas (2020) menciona que el indice que favorece el clima laboral en la
pandemia va mejorando a través del tiempo, lo que desemboca en que los
trabajadores se sientan mas confiados y seguros al momento de realizar sus
labores diarias y de interactuar con personas que pueden presentar sintomas
relacionadas con el patégeno. Sin embargo, esta situacion no implica que la
organizacién no deba reforzar las medidas para proteger a su personal. Por el
contrario, los lideres deben implementar de manera continua mecanismos de
seguridad (44).

2.3. Formulacién de Hipotesis

2.3.1. Hipé6tesis general

H1: El clima organizacional tiene relacion estadisticamente significativa
con la satisfaccién del usuario interno en el servicio medicina fisica y
rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 2023.

HO: El clima organizacional no tiene relacion estadisticamente significativa
con la satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina fisica y
rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,
Ayacucho 2023.
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2.3.2. Hipoétesis especificas

1. Ladimension realizacion personal del clima organizacional tiene relacion

estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario interno.

2. La dimension supervision del clima organizacional tiene relacion

estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario interno.

3. La dimensién comunicacion del clima organizacional tiene relacién

estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario interno.
4. La dimension condiciones laborales del clima organizacional tiene

relacion estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario

interno.
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CAPITULO lll: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

Hipotético - deductivo debido a que se tuvo en cuenta desde un comienzo hipotesis

gue se lograron dar con su comprobacion (45).

3.2. Enfoque investigativo
La investigacion de enfoque cuantitativo se caracteriza por utilizar datos numéricos
para examinar, analizar y validar informacién. Ademas, se enfoca en definir y

establecer la relacion entre dos o mas variables.

3.3. Tipo deinvestigacion
Intervencion Aplicada, puesto que brinda alternativas de solucién al problema

planteado en dicha institucién de estudio (45).

3.4. Disefio de lainvestigacion

La investigacion se llevé a cabo de manera observacional, sin intervenir o manipular
la variable en estudio. Ademas, fue de tipo transversal, ya que la informacion se
recopilé en un periodo especifico, y de nivel de alcance correlacional, con el proposito

de explorar la relacién entre las variables de interés (46).

3.5. Poblacion, muestray muestreo

Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por los usuarios internos: meédicos (7),
tecndlogos médicos (24), enfermeras (10), psicélogos (9), trabajador social (4),
técnicos (34). que laboran en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién del

Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho, durante el afio 2023.
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Segun fuentes estadisticas del servicio de Recursos Humanos son 88 profesionales

de la salud.

Muestra
El estudio toma en cuenta la teoria de Hernandez, Fernandez y Baptista, donde
mencionan que para poblaciones pequefias es necesario utilizar la muestra

denominada censal (47).

Muestreo
Se utiliz6 un método de muestreo por conveniencia, que es una técnica no
probabilistica empleada para crear muestras en funcién de la facilidad de acceso a

los datos de investigacion (47).

Criterios de inclusion:

- Usuario interno que labora en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacién del
Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho.

- Usuario interno que labora en un tiempo mayor a los tres meses en el area
actual.

- Usuario interno que esté en el momento de la aplicacion de los cuestionarios.

- Usurario interno que acepte formar parte del estudio.

Criterios de Exclusion:
- Usuario interno que se encuentren en calidad de licencia y/o permiso.
- Usuario interno que lleno de forma incompleta los cuestionarios de satisfaccion

laboral y clima organizacional.
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3.6. Variables y operacionalizacion
Variable Definiciones Definiciones Dimensioén indicador Escalas de Escalas
conceptuales operacionales medicion :
Valorativas
1. Centro de trabajo
2. Broma
_ Realizacion 3 et s Nominal
Se describe como  personal o movecon omina
Es la el entorno en el 6.  Sueldo
percepcion cual el empleado L Disposicién Nominal
colectivadelos lleva a cabo sus 2. interés
emplead 0s funciones Supervision ?1 ;23\0/;32323 especificas
respecto a laborales. P 5. Evaluacion
aspectos como  medibles a través 6. Considerar Inadecuado de 0 a
la cultura de cuatro 8. Toma de decisiones 66 puntos
Climas laboral,  las  dimensiones e imiento Nominal P
organizaci relaciones (relacion 3. Flexible Adecuado de 67 a
: : ;2 4. Aseo
onales interpersonale  personal, Comunicacion 5 Condiciones adecuadas 132 puntos
s, el liderazgo, supervision, 6. Aporte
la comunicacion, 7o Incentvo
comunicacion condiciones 1. compromiso Nominal
y las politicas laborales)  con 2. 2payo de seniclos
organizacion al una escala 4.  apoyo de compaiieros
. .. 5. beneficios
es (orellana p. valorativa de  Condiciones 6 homades
2022). inadecuado Yy laborales 7. comunicacion
adecuado. 5. Progreso
10. buen trato
11. comunicados
: . Esunamedida Se define como el 1. salario . Insatisfecho de 0 a
Satisfacci - . 2. beneficios sociales :
- subjetiva que grado de agrado Intrinseca o Nominal
on del  harca la del  trabajador 3. distribucion 32 puntos
J 4. politicas
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usuario
interno

percepcion del
trabajador
sobre aspectos
laborales y
ambiente  de
trabajo (Blum 'y
Nayles 2006).

respecto al
ambiente y
condiciones de

Trabajo. Medible
a través de dos

dimensiones
(intrinseca y
extrinseca) con
una escala
valorativa de
insatisfecho y
satisfecho.

Extrinseca

o

© o~

ook E

relacion
comparieros
relacion jefe
horario
oportunidad
supervision

relacion profesional
capacidades
remuneracion
responsalilidad
funciones
reconocimiento

Nominal

Satisfecho de 33 a

34 puntos
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

El presente estudio utiliza como técnica la encuesta, el cual permite recolectar

la informacién de los usuarios internos que labora en el servicio de Medicina

Fisica y Rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena,

Ayacucho.

3.7.2. Descripcién del instrumento

El instrumento esta conformado por dos cuestionarios: el primero pretende

conocer las percepciones del usuario interno, respecto al Clima Organizacional,

esta conformado por 33 preguntas. El segundo pretende conocer la satisfaccion

laboral del usuario interno, esta conformado por 16 preguntas.

Ficha Técnica 1
Nombre:
Autor:

Aplicacioén:

Tiempo de duracion:

Dirigido:

Valor:

Descripcién:

Cuestionario de Clima Organizacional

Calderon M (2017)

Individual

Aproximadamente 10-15 minutos

Usuarios internos que labora en el servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion.

Preguntas abiertas, cerradas politbmicas.

El cuestionario estara conformado por 33 preguntas
gue permitiran evaluar el clima organizacional en
las instituciones de la salud. Para el estudio las
dimensiones a considerar seran realizacion
personal (6 preguntas), supervision (8 preguntas),
comunicacion (8 preguntas) y condiciones laborales

(11 preguntas). Para evaluar las dimensiones, se
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Resultados:

Ficha Técnica 2
Nombre:
Autor:

Aplicacion:

Tiempo de duracion:

Dirigido:

Valor:

Descripcién:

Resultados:

3.7.3. Validacioén

empleara la escala de Likert. La evaluacién global
del instrumento se basa en los siguientes puntajes:
inadecuado de 0 a 66 puntos y adecuado de 67 a
132 puntos.

Los hallazgos obtenidos en la investigacion
proporcionaran informacion sobre el ambiente

laboral en las instituciones de salud.

Cuestionario de Satisfaccion Del Usuario Interno
Zea Y. (2020)

Individual

Aproximadamente 10 minutos

Usuarios internos que laboran en el servicio de
Medicina Fisica y Rehabilitacion.

Preguntas dicotomicas.

El cuestionario estara conformado por 16 preguntas
gue permitiran evaluar la satisfaccion del usuario
interno. Para el estudio las dimensiones a
considerar seran extrinsecas e intrinsecas. La
evaluacion global del instrumento se basa en los
siguientes puntajes: insatisfecho de 0 a 32 puntos y
satisfecho de 33 a 64 puntos.

Los resultados obtenidos en el estudio permitiran
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios

internos.

El instrumento de Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral fue validado por
los autores Calderén M (2017) y Zea Y. (2020).
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Clima Organizacional 33
Perfecta

Satisfaccion del usuario Interno 16

3.7.4. Confiabilidad

El instrumento de Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral fue validado por
los autores Calderén M (2017) y Zea Y. (2020).

Clima organizacional 0.851 33

Satisfaccion del usuario interno 0.913 16

3.8. Procesamiento y analisis de datos

En el estudio se utilizo el programa Microsoft Word el cual permite realizar la
redaccion del informe final, también se hizo uso del paquete estadistico SPSS
en la version 26, el cual nos permitié elaborar las tablas para la presentacion

final.

La estadistica que se empleos en el estudio fue la descriptiva, donde las variables
cualitativas fueron expresadas en frecuencias absolutas y relativas. En el
estudio se considerd la estadistica inferencial el cual nos permitié estimar
parametros poblacionales a partir de la muestra utilizada, asi como realizar el

contraste de hipotesis. Se utilizé las pruebas de Chi-cuadrado de Pearson.
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3.9. Aspectos éticos

El estudio tuvo en cuenta las normas internacionales y nacionales sobre
investigaciéon en humanos. Asi como también se cont6 con la aprobacion del
comité de ética de la Universidad Wiener. El estudio también cumple con los

siguientes principios éticos:

Principio de Autonomia:
Se cumplié con el respeto y cuidado que exige la el establecimiento de salud
con respecto ala aplicacion de los cuestionarios, puesto que los datos obtenidos

solo seran con fines de investigacion.

Principio de Justicia:
Se cumplio6 con la aplicacién de los cuestionarios a los usuarios internos, no se
cambio los resultados obtenidos en beneficio del estudio, por lo contrario, los

datos fueron protegido por el investigador.

Principio de Beneficencia:
El estudio permite continuar mejorando el clima organizacional de la institucién

y la satisfaccion del usuario.
Principio de No Maleficencia:

El estudio que se realiza no presenta riesgos debido a que la informacion que

se recolectd a través de los cuestionarios.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultado

4.1.1. Analisis descriptivos de los resultados

Tabla 1 Datos generales de los usuarios internos del Hospital Regional Miguel

Angel Mariscal Llerena, Ayacucho

Datos Generales Frecuencia Porcentaje
20a30 49 55.7%
31a40 18 20.5%
Edad 41 a 50 9 10.2%
> 50 12 13.6%
Femenino 56 63.6%
Sexo .
Masculino 32 36.4%
Condicion Nombrado 24 27.3%
laboral Contratado 64 72.7%
Menor a 1 afio 10 11.4%
Tiempo de 1 a5 afios 37 42%
servicio 6 a 10 afios 31 35.2%
> 10 anos 10 11.4%
Médicos 7 8%
Tecnologos médicos 24 27 %
USUArIos Psicologos 9 10.2%
internos Trabajador social 4.5%
Enfermeras 10 11.4%
Técnicos 34 38.6%
Total 88 100%
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En la tabla 1 podemos observar los datos generales de los usuarios del Hospital
Regional Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho, donde se encontr6 que la edad
con mayor frecuencia estuvo entre 20 a 30 afios (55.7%), el sexo que predomino
entre los trabajadores fue el femenino (63.6%), la condicion laboral mas frecuente
fue el contrato (72.7%) el tiempo de servicio mas frecuente estuvo comprendido
entre 1 a 5 afios (42%) y el usuario interno con mayor predominio fue Técnicos
(38.6%).

Tabla 2 Relacion entre clima organizacional y la satisfaccion del usuario
interno en el servicio medicina fisica y rehabilitacion del Hospital Regional

Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho

_ o Satisfaccion del usuario
Clima organizacional

Satisfecho Insatisfecho
Adecuado 58 (70.7%) 24 (29.3%)
Inadecuado 4 (66.7%) 2 (33.3%)
Total 62 (70.5%) 26 (29.5%)

En latabla 2 Examinamos la correlacion entre el ambiente laboral y la satisfaccion
de los usuarios internos en el servicio de Medicina Fisica y Rehabilitacion del
Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena. Encontramos que el 70.7% de
los usuarios internos que perciben un clima organizacional adecuado

experimentan satisfaccion en su trabajo.
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Tabla 3 Relacion entre clima organizacional y la satisfaccién del usuario

interno en el servicio medicina fisica y rehabilitacion del Hospital Regional

Miguel Angel Mariscal Llerena, Ayacucho

Clima organizacional

Satisfaccion del usuario

Satisfecho Insatisfecho
Realizacion personal
Adecuado 45(72.6%) 17(27.4%)
Inadecuado 17 (65.4%) 9(36.4%)
Supervision
Adecuado 48(71.6%) 19(28.4%)
Inadecuado 14(66.7%) 7(33.3%)

Comunicacion
Adecuado
Inadecuado

Condiciones laborales
Adecuado

Inadecuado

44(73.3%)
18(64.3%)

37(74%)
25(65.8%)

16(26.7%)
10(35.7%)

13(26%)
13(34.2%)

Total

62 (70.5%)

26 (29.5%)

En la tabla 3 Analizamos la correlacion entre los aspectos que componen el ambiente
de trabajo y la satisfaccion del usuario interno en el servicio de Medicina Fisica y
Rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena, donde
encontramos que el 72.6% de los usuarios internos que estuvieron satisfecho
consideraron que la dimension realizacion personal de la variable clima organizacional
fue adecuado. Por otra parte, el 71.6% de los usuarios internos que estuvieron
satisfechos mencionaron que la dimension supervision de la variable clima
organizacional fue adecuado. Del mismo modo, el 73.3% de los usuarios internos que
manifestaron satisfaccidon laboral percibieron que la dimension de comunicacion del

clima organizacional era apropiada. Ademas, el 74% de los usuarios internos que
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estuvieron satisfechos mencionaron que la dimensién condiciones laborales de la

variable clima organizacional fue adecuado.

4.1.2. Pruebas de hipétesis

Tabla 4 Analisis de las variables clima organizacional y la

satisfaccion del usuario interno

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,0442 1 ,022
Correccion de continuidad® ,000 1 1,000
Razén de verosimilitud ,043 1 ,014
Asociacion lineal por lineal ,044 1 ,034

N de casos validos 88

En latabla 3 Se presenta el resultado del analisis de Chi cuadrado en donde se evalué
la correlacion entre las variables clima organizacional y satisfaccion del usuario interno.
Se obtuvo un valor de p=0.022, lo que implica el rechazo de la hipoétesis nula y la
aceptacion de la hipotesis alternativa. Esto indica que el clima organizacional esta
relacionado de manera estadisticamente significativa con la satisfaccion del usuario
interno. En consecuencia, se puede concluir que en este estudio existe una relacion

significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario interno.
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Tabla 5 Correlacion entre las dimensiones realizaciones personales del clima

organizacional y la satisfacciéon del usuario interno

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,0562 1 ,005
Correccién de continuidad® 176 1 ,002
Razd6n de verosimilitud 448 1 ,003
Asociacion lineal por lineal 451 1 ,021

N de casos validos 88

En la tabla 4 Se presentan los resultados del de Chi cuadrado en donde se evalué la
correlacion entre la dimensién de realizacion personal en el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno. Se obtuvo un valor de p=0.005, lo que conlleva al
rechazo de la hipétesis nulay la aceptacion de la hipotesis alternativa. Esto indica que
la dimension de realizacion personal en el clima organizacional se relaciona de manera
estadisticamente significativa con la satisfaccién del usuario interno. Por lo tanto, se
puede concluir que en este estudio relacion significativa entre la dimensién de

realizacion personal en el clima organizacional y la satisfaccion del usuario interno.
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Tabla 6 Correlacion entre la dimension supervision del clima organizacional y la

satisfaccion del usuario interno

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,01902 1 ,007
Correccién de continuidad® ,026 1 ,040
Razén de verosimilitud ,187 1 ,006
Asociacion lineal por lineal ,188 1 ,029

N de casos validos 88

En la tabla 5 Se presentan los resultados del Chi cuadrado en donde se evalud la
correlacion entre la dimension de supervision en el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno. Se obtuvo un valor de p=0.007, lo que implica el
rechazo de la hipotesis nulay la aceptacién de la hipétesis alternativa. Esto indica que
la dimension de supervision en el clima organizacional se relaciona de manera
estadisticamente significativa con la satisfaccién del usuario interno. En consecuencia,
se puede concluir que en este estudio existe una relacion significativa entre la
dimension de supervision en el clima organizacional y la satisfaccion del usuario

interno.
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Tabla 7 Correlacion entre la dimension comunicaciéon del clima organizacional

y la satisfaccion del usuario interno

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson , 7512 1 ,002
Correccién de continuidad® 379 1 ,035
Razén de verosimilitud 714 1 042
Asociacion lineal por lineal 712 1 ,014

N de casos validos 88

En la tabla 6 Se presentan los resultados del Chi cuadrado en donde se evalud la
correlacion entre la dimension de comunicacion en el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno. Se obtuvo un valor de p=0.002, lo que implica el
rechazo de la hipotesis nulay la aceptacién de la hipétesis alternativa. Esto indica que
la dimension de comunicacién en el clima organizacional estd estadisticamente
relacionada de manera significativa con la satisfaccion del usuario interno. Por lo tanto,
se puede concluir que en este estudio existe relacion significativa entre la dimension

de comunicacion en el clima organizacional y la satisfaccion del usuario interno.
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Tabla 8 Correlacién entre la dimensiéon condiciones laborales del clima

organizacional y la satisfacciéon del usuario interno

Significacién
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,6992 1 ,009
Correccién de continuidad® ,360 1 ,006
Razén de verosimilitud ,696 1 ,024
Asociacion lineal por lineal ,671 1 ,036

N de casos validos 88

En la tabla 7 Se presentan los resultados del analisis del Chi cuadrado en donde se
evalué la correlacion entre la dimensién de condiciones laborales en el clima
organizacional y la satisfaccion del usuario interno. Se obtuvo un valor de p=0.009, lo
gue implica el rechazo de la hipoétesis nula y la aceptacion de la hipotesis alternativa.
Esto indica que la dimensién de condiciones laborales en el clima organizacional esta
estadisticamente relacionada de manera significativa con la satisfaccion del usuario
interno. Por lo tanto, se puede concluir que en este estudio existe relacion significativa
entre la dimensién de condiciones laborales en el clima organizacional y la satisfaccién

del usuario interno.
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4.1.3. Discusion de resultados

Larelacién entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario interno
es un tema de gran relevancia en el &mbito empresarial y de gestion de
recursos humanos. El clima organizacional se refiere al ambiente laboral y
las percepciones que los empleados tienen sobre la organizacion,
incluyendo aspectos como el liderazgo, la comunicacion, las politicas y
practicas laborales, entre otros. Por otro lado, la satisfaccion del usuario
interno se refiere al nivel de satisfaccion y bienestar que los empleados
experimentan en su lugar de trabajo. En este sentido, se realizd el estudio
con el propdsito de conocer la relacion entre clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno. Asimismo, los resultados encontrados en el
estudio podran ser comparados con estudios en el ambito nacional como

internacional.

En relacién al objetivo general se encontrd que el clima organizacional tiene
relacion estadisticamente significativa (p=0.022) con la satisfaccion del
usuario interno; por lo tanto, existe relacién significativa, resultados
semejantes se encontré con el estudio de Ahtty (7) en donde se encontrd
correlacion significativa p valor=0,000 entre el clima organizacional y la
satisfaccion el usuario interno. Por otra parte, el estudio Correa (8),
menciona que la pandemia por Covid-19 afectdé de manera significativa el
clima organizacional, asi como la parte afectiva o empatica entre los
comparfieros de trabajo y/o usuarios internos generando la pérdida de
autogestion en el desarrollo de las funciones. Asi mismo el estudio de
Garzon (9), en sus resultados reportd que existe una relacion significativa
positiva entre la satisfaccion laboral y el clima organizacional. En otro
estudio realizado por Aliaga (11), en sus resultados se encontrd relacién
significativa (p<0,05) y correlacion moderada entre las dimensiones del
clima organizacional y la satisfaccion laboral del personal de salud. Para

Medina; Olaya (12), en su estudio reporta que la mayoria de los trabajadores
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de salud no se sintieron satisfechos con el clima laboral debido a la
pandemia por la Covid-19. En el estudio de Noriega (14), se encontro una
relacion significativa entre clima organizacional y la satisfaccién laboral con
un valor de Spearman R = 0,740 y P = 0,01; también coincidimos con el
estudio de Risco (17), donde reporta en sus resultados que existe
asociacion significativa entre el clima laboral y sus dimensiones con la
satisfaccion laboral de los trabajadores. En ese sentido, la evidencia
demuestra que un clima laboral favorable, caracterizado por buenas
relaciones entre comparfieros, apoyo emocional y condiciones de trabajo
satisfactorias, influye positivamente en la satisfaccion de los colaboradores.
Sin embargo, se destaca el impacto negativo que la pandemia por Covid-19
ha tenido en el clima organizacional, afectando la conexibn emocional y

generando desafios en la autogestion laboral.

Con respecto al primer objetivo especifico, se encontré los siguientes
resultados: la dimension realizacidbn personal de la variable clima
organizacional tiene relacion estadisticamente significativa con la
satisfaccion del usuario interno (p=0.005); por lo tanto, existe relacion
significativa, resultados semejantes se encontrd en el estudio de Ahtty (7),
donde la dimension realizacion personal reportdé asociacion significativa
(p=0.003) con la satisfaccion del usuario interno. Por otra parte, coincidimos
con los resultados encontrados en el estudio de Garzén (9), donde la
dimensidn realizacion personal presento relacion significativa con el clima
organizacional de los usuarios internos. Asi mismo, el estudio de Aliaga
(11), en sus resultados encontré6 que el 67% de los usuarios internos
estuvieron satisfechos con su realizacion personal. Por lo tanto, estos
hallazgos subrayan la importancia de promover un entorno laboral
saludable y brindar apoyo a los trabajadores durante situaciones adversas.
Al implementar estrategias para mejorar el clima organizacional, las

organizaciones pueden potenciar la satisfaccion y el bienestar de su
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personal, o que a su vez puede tener un impacto positivo en la calidad y

eficiencia de los servicios que se brindan.

En relacién al segundo objetivo especifico, se encontrd lo siguientes
resultados: la dimensién supervision de la variable clima organizacional
tiene relacidén estadisticamente significativa (p=0.007) con la satisfaccién
del usuario interno; en ese sentido, diferimos de los resultados de Ahtty (7),
debido a que en su estudio no se encontrd relacion significativa entre la
dimension supervisiéon y la satisfaccion del personal (p=0.689). Por otra
parte, coincidimos con los resultados encontrados en el estudio de Garzon
(9), donde la dimensidén supervision tuvo relacion significativa con el clima
organizacional de los usuarios internos. Asi mismo, el estudio de Aliaga
(11), en sus resultados encontro que el 55% de los usuarios internos
estuvieron satisfechos con la supervision recibida. Para el estudio de Alvites
(13), en sus resultados se encontr6é que la dimensién supervision del clima
organizacional tiene relacién significativa con la satisfaccién laboral. En ese
sentido, los hallazgos demuestran que una supervision efectiva y favorable,
caracterizada por una comunicacién clara, apoyo y orientacion por parte de
los supervisores, influye positivamente en la satisfaccién de los usuarios

internos.

En cuanto al tercer objetivo especifico, se obtuvieron los siguientes
resultados: se encontré que la dimension de comunicacién en la variable
del clima organizacional esta estadisticamente relacionada de manera
significativa (p=0.002) con la satisfaccion del usuario interno. Estos
resultados son comparables con los hallazgos del estudio realizado por
Garzoén (9), Nuestros resultados difieren de los obtenidos en su estudio, ya
gue no encontramos una asociacion significativa entre la dimension de
comunicacién y el clima organizacional. Por otro lado, el estudio de Aliaga
(11), revel6 que el 44% de los usuarios internos estaban satisfechos con la

comunicacién entre los colaboradores. Sin embargo, nuestras conclusiones
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coinciden con el estudio de Alvites (13), que demostré una asociacion
significativa entre la dimensién de comunicacion y la satisfaccion laboral. En
consecuencia, es fundamental promover una comunicacion efectiva en la
organizacion, implementando estrategias que fomenten la interaccion, el
intercambio de informacion y la claridad en la comunicacién entre los
miembros del equipo. De esta manera, se puede mejorar la satisfaccion del
usuario interno y fortalecer el clima organizacional en beneficio de todas las

partes involucradas.

En relacibn al cuarto objetivo especifico, obtuvimos los siguientes
resultados: la dimension de condiciones laborales de la variable clima
organizacional mostro una relacion estadisticamente significativa (p=0.009)
con la satisfaccion del usuario interno. Estos hallazgos coinciden con un
estudio previo realizado por Ahtty (7), donde la dimensién de condiciones
laborales también mostré una relacion significativa (p=0.001) con la
satisfaccion del personal. Ademas, el estudio de Aliaga revel6 que el 49%
de los usuarios internos estaban satisfechos con las condiciones laborales.
Estos resultados respaldan la importancia de brindar buenas condiciones
laborales para mejorar la satisfaccion de los usuarios internos y fortalecer
el clima organizacional, se encontré6 que la dimensiones condiciones
laborales de la variable clima organizacional tiene relacidn significativa con
la satisfaccién laboral. En ese sentido, estos resultados subrayan la
importancia de proporcionar un entorno laboral favorable y propicio, que
incluya aspectos como el ambiente fisico, la carga de trabajo, el equilibrio
entre vida laboral y personal, entre otros factores relevantes. Al brindar
condiciones laborales 6ptimas, se contribuye a mejorar la satisfaccion del

usuario interno y fortalecer el clima organizacional en general.
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5.1.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El estudio arroja como conclusion que existe una relacion estadisticamente
significativa (valor de p=0.022) entre el clima organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion del Hospital

Regional Miguel Angel Mariscal Llerena.

El estudio revela que la dimensidn de realizacion personal de la variable del
clima organizacional presenta una relacion estadisticamente significativa (valor
de p=0.005) con la satisfaccién del usuario interno en el servicio de medicina

fisica y rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena.

. Se observo que la dimension de supervision de la variable relacionada con el

clima organizacional muestra una relacion estadisticamente significativa (valor
de p=0.007), con la satisfaccién del usuario interno en el servicio de medicina

fisica y rehabilitacion del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena.

En este estudio, se encontr6 que la dimensién de comunicacion dentro de la
variable relacionada con el clima organizacional presenta una relacion
estadisticamente significativa (p=0.002) con respecto a la satisfaccion del
usuario interno en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion del Hospital

Regional Miguel Angel Mariscal Llerena.

El estudio evidencia que la dimensién de condiciones laborales en la variable
del clima organizacional muestra una relacion significativa (p=0.009) con la
satisfaccion del usuario interno en el servicio de medicina fisica y rehabilitacion

del Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena.
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5.2.

Recomendaciones

1. Es fundamental para el Hospital Regional Miguel Angel Mariscal Llerena

fortalecer el clima organizacional, se sugiere implementar estrategias
(actividades de confraternidad, paseos y talleres de habilidades blandas) que
promuevan un ambiente laboral positivo, fomenten la comunicacion efectiva

y mejoren las condiciones laborales.

. Se recomienda prestar especial atencién a la dimension de realizacion

personal dentro del clima organizacional. Esto implica brindar oportunidades
de desarrollo profesional, reconocimiento y autonomia a los trabajadores, lo

gue contribuira a su satisfaccion y compromiso con la organizacion.

. La dimension de supervision también juega un papel importante en la

satisfaccion del usuario interno. Por lo tanto, se sugiere capacitar a los
supervisores y lideres del hospital en habilidades de liderazgo efectivas,
promoviendo un estilo de supervisibn participativo y brindando

retroalimentacion constructiva a los colaboradores.

. La comunicacion interna es una dimension clave en el clima organizacional y

su relacion positiva y significativa con la satisfaccion del usuario interno
respalda la importancia de promover una comunicacion abierta, transparente
y fluida en el hospital. Se sugiere implementar canales de comunicacion
efectivos, como reuniones periddicas, boletines informativos y plataformas
digitales, para facilitar la transmision de informacion y fomentar la

participacion activa de los colaboradores.

. La mejora de las condiciones laborales también se identific6 como un factor

relevante para la satisfaccion del usuario interno. En este sentido, se
recomienda evaluar y mejorar aspectos como la carga de trabajo, la

seguridad laboral y el equilibrio entre vida laboral y personal.
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6. Se recomienda en lineas generales el uso de un solo grupo poblacional para

disminuir el sesgo en futuras investigaciones.
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Anexo 1: Instrumento

Matriz de Consistencia

Formulacion del

Objetivos Hipotesis Variables | Indicadores Disefio metodolégico
Problema
General General General Variable 1 | Saludable Disefio: Observacional
. . ) ) _ _ transversal correlacional
¢Cual es la relacion | Determinar la | H1: El clima | Clima Por mejorar
entre clima | relacion entre | organizacional tiene | organizaci Enfoque: Cuantitativo
organizacional y la | clima relacion onal No saludable | o
satisfaccion del usuario | organizacional vy | estadisticamente Tipo de Investigacion
interno en el servicio | la satisfaccion del | significativa con la Aplicada
medicina  fisica y | usuario interno. satisfaccion del usuario
rehabilitacion ~ del interno en e[ servicio Método vy disefio de la
Hpspltal, Regl‘onal medlc_nja 5 fisica y| variable 2 | Muy investigacion
Miguel Angel Mariscal rehabilitacion del satisfecho
Llerena, Ayacucho Hospital Regional | Satisfaccio Safisfech Hipotético deductivo
2023? Especificos Miguel Angel Mariscal | ndel atistecho
1. Identificar oaena. Avacucho iurig?r:? Insatisfecho
' como la 2023. Poblacion
Especificos di . Muy )
imension insatisfecho | Estd conformada por los
: C4 realizacion . i0Si
1. ¢Qomo_, la D del HO: El clima usuarios internos qgelabo,ra_m en
dimensién persona € organizacional no tiene el servicio de Medicina Fisica y
realizacion personal clima " Rehabilitacion  del  Hospital
i organizacional relacion Redional Miguel Anael Mariscal
del clima estadisticamente egional Miguel Angel Marisca

organizacional se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario interno en el

se relaciona
con la
satisfaccion

del usuario
interno.

significativa con la
satisfaccion del usuario
interno en el servicio
medicina  fisica vy

Llerena, Ayacucho, durante el
afio 2023. Segun fuentes
estadisticas del servicio de
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servicio medicina
fisica y
rehabilitacion del
Hospital Regional

Miguel Angel
Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

. ¢Como la
dimension
supervision del

clima organizacional
se relaciona con la
satisfaccion del
usuario interno en el
servicio medicina
fisica y
rehabilitacion del
Hospital Regional
Miguel Angel
Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

. ¢,Cémo la
dimension

comunicacion  del
clima organizacional
se relaciona con la
satisfaccion del
usuario interno en el
servicio medicina
fisica y

2. ldentificar

como la
dimensioén
supervision del
clima
organizacional
se relaciona
con la
satisfaccion

del usuario
interno.

. Identificar

como la
dimensioén
comunicacion
del clima
organizacional
se relaciona
con la
satisfaccion
del usuario
interno.

. ldentificar

como la
dimensioén
condiciones
laborales del
clima
organizacional

rehabilitacion del
Hospital Regional
Miguel Angel Mariscal
Llerena, Ayacucho
2023.

Especifica

1. La dimension
realizacion  personal
del clima

organizacional tiene
relacion
estadisticamente
significativa con la
satisfaccion del usuario
interno.

2. La dimension
supervision del clima
organizacional tiene
relacion
estadisticamente
significativa con la
satisfaccion del usuario
interno.

Recursos Humanos son 88
profesionales de la salud.

Muestra

La muestra fue de tipo censal.

Muestreo

Fue por convenienciaes una
técnica de muestreo no
probabilistico y no aleatorio

Instrumento

02 cuestionarios
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rehabilitacién del
Hospital Regional

Miguel Angel
Mariscal Llerena,
Ayacucho 20237

. ¢,Coémo la
dimensioén
condiciones

laborales del clima
organizacional se
relaciona con la
satisfaccion del
usuario interno en el
servicio  medicina
fisica y
rehabilitaciéon del
Hospital Regional

Miguel Angel
Mariscal  Llerena,
Ayacucho 20237

se relaciona
con la
satisfaccion
del usuario
interno.

3. La dimensién
comunicacion del clima
organizacional tiene
relacion
estadisticamente
significativa con la
satisfaccion del usuario
interno.

4. La dimension
condiciones laborales
del clima

organizacional tiene
relacion
estadisticamente
significativa con la
satisfaccion del usuario
interno.
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Anexo 2: Instrumento

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL
El cuestionario tiene como objetivo realizar la medicion del estudio del Clima
Organizacional.

Tener presente que la opinion de Ud. permitira mejorar el clima de su organizacion de

salud.
Considerar:

- El cuestionario es confidencial y anénimo.

- Es muy importante que responda de manera transparente y sincera.

- Enfégquese en los ultimos tres meses de trabajo.

- Llenar el cuestionario con lapicero.

- Marcar una sola opcién por cada uno de las preguntas.

- Verifique haber respondido todas las preguntas.

- Marcar con X la respuesta de cada pregunta.

- La informacién serd recogida y analizada por el equipo técnico de clima

organizacional.

[ERN
O
O-
Q.

«Q
o]
o
@
(@)
c
D
2]
=
o
)
Q
=,
Q

(1) Femenino (2) masculino
4. Condicion: (1) Nombrado (2) Contratado

5. Tiempo trabajando en la institucién:......................

(1) Menor a 1 afio (2) Entre 2 a 5 afios (3) Entre 6 a 10 afios (4) Mayor 10 afios
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Frecuente

ITEMS Nunca | Aveces ente Siempre
Realizacion personal
Mi centro de trabajo me brinda la oportunidad de 1 5 3 4
desempefiar lo que mejor sé hacer
Me rio de alguna broma 1 2 3 4
Mi jefe intenta obtener datos antes de tomar una
decision ! 5 3 :
La innovacion es caracteristica de nuestro centro de
trabajo ! ? 3 ‘
Mis compariieros de trabajo tienen iniciativas para
solucionar problemas ! 5 3 4
Mi sueldo es adecuado respecto al trabajo que 1 5 3 4
desempefio
Supervision
Mi jefe tiene la disposicion cuando se le necesita 1 2 3 4
Mi jefe se interesa por generar un clima laboral ameno 1 2 3 4
Las funciones que realizo me salen bien 1 2 3 4
Conozco las actividades especificas que debo
desempefiar en mi centro de trabajo ! 5 3 4
Mi trabajo es evaluado de manera adecuada 1 2 3 4
Es facil para mis colegas que sus nuevas ideas sean
consideradas ! ° 3 :
Las funciones que desempefio corresponden a mi
funcion ! ° 3 :
En mi centro de trabajo participo en la toma de
decisiones ! . 3 :
Comunicacién
Me encuentro sonriente en mi area de trabajo 1 2 3 4
Las recompensas y reconocimientos se brindan de 1 2 3 4
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manera justa

Mi centro de trabajo es flexible y se adapta

adecuadamente a los cambios ! ? 3 ‘

El aseo de los ambientes es adecuado 1 2 3 4

Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones

adecuadas para el progreso de mi centro de trabajo ! 2 3 :

Mi aporte posee un rol importante en el éxito de mi centro ! 5 3 4

de trabajo

Existen incentivos laborales 1 2 3

Cometo errores 1 2 3
Condiciones laborales

Estoy comprometido con mi institucion de salud 1 2 3 4

Los otros servicios me apoyan cuando lo requiero 1 2 3 4

Por lo general me encuentro satisfecho con mi ambiente

laboral ! ? 3 :

Puedo contar con el apoyo de mis colegas cuando los

necesito ! 2 3 4

Mi salario y beneficios son razonables 1 2 3 4

Cuando he encontrado algo lo he devuelto a su duefio 1 2 3 4

Mi jefe mantiene comunicacion con los trabajadores para

recabar apreciaciones técnicas 0 percepciones 1 2 3 4

relacionadas al trabajo

Me interesa el progreso de mi institucion de salud 1 2 3 4

He mentido 1 2 3 4

Recibo buen trato en mi centro de trabajo 1 2 3 4

Estoy atenta a los comunicados que emiten mi jefe 1 2 3 4

Puntaje:
Inadecuado de 0 a 66 puntos
Adecuado de 67 a 132 puntos
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Anexo 2: Instrumento

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Marcar con una “X” el casillero que crea conveniente, de acuerdo a la escala.

\° DESCRIPCION ¢Qué -
>
satisfaccion tiene con? =

echo

Satisf
Satisf

echn

Insati

sfech

>
5
=

insati

sfech

Satisfaccién extrinseca

1 | Salario

2 | Beneficio social

Distribuciones fisicas del

ambiente del trabajo

4 | Politicas de la institucion

La relaciéon con sus

comparieros

La relacion con el jefe

Horario de trabajo

6
7
8 | Oportunidad de ascenso
9

Supervision recibida

Satisfaccién intrinseca

10 | Realizacion profesional

1> Uso de capacidades
adquiridas

13 Remuneracion por horas de
trabajo extra

14 | Responsabilidad asignada

15 | Funciones recargadas

16 | Reconocimiento profesional

Puntaje:
Insatisfecho de 0 a 32 puntos
Satisfecho de 33 a 64 puntos
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Anexo 3: Validez del instrumento

El instrumento de Clima Organizacional y Satisfaccién Laboral fue validado por
los autores Calderén M (2017) y Zea Y. (2020).

Clima Organizacional 33
Perfecta

Satisfaccion del usuario Interno 16

Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

El instrumento de Clima Organizacional y Satisfaccién Laboral fue validado por
los autores Calderon M (2017) y Zea Y. (2020).

Clima organizacional 0.851 33

Satisfaccion del usuario interno 0.913 16




Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

"" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA PARA LA
Uni idad INVESTIGACION
Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, 09 de abril de 2023
Investigador(a)

Elia Marina Fernandez Donayre
Exp. N”: 0366-2023

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etuca para la investigacién de la Universidad Privada Norbert Wiener (CIEI-UPNW)
evalué y APROBO los siguientes documentos:

e Protocolo titulado: “Relacién entre clima organizacional y satisfaccion del
usuario interno durante la pandemia covid-19, Hospital Miguel Angel
Mariscal Llerena Ayacucho 2022™ Version 01 con fecha 03/12/2022.

e Formulario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 03/12/2022.

El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Elia Marina Fernandez Donayre y a los
investigadores colaboradores (no aplica)

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas pricticas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacion y la confidencialidad de los
datos, entre otros.

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacion es de dos anos (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. EIl Informe de Avances se presentara cada 6 meses, y el informe final una vez
concluido el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEI-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacién.

4. Si aplica, la Renovacién de aprobacion del proyecto de investigacion deberi
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

risol Bellido Fuente
ta del CIEI- UPNV

Av. Arequipa 440 — Sanma Beatriz

Universidad Privada Norbernt Wiener

Teléfono: 706-5555 anexo 3290 Cel. 981-000-698
Carreoccosnite ctica it uwicneredu. pe
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Anexo 6: Formato de consentimiento informado

Titulo de proyecto de investigacion : Relacién entre clima organizacional y satisfaccion del usuario
interno en el servicio medicina fisica y rehabilitacion del Hospital Miguel Angel Mariscal Llerena
Ayacucho 2023

Investigadores - ELIA MARINA FERNANDEZ DONAYRE

Institucidn(es) : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado: “Relacion entre clima
organizacional y satisfaccion del usuario interno en el servicio medicina fisica y rehabilitacion del
Hospital Miguel Angel Mariscal Llerena Ayacucho 2023”. de fecha 23/02/2023 y version.001. Este es un
estudio desarrollado por investigadores de la Universidad Privada Norbert Wiener(UPNW).

I. INFORMACION

Propdsito del estudio: El propdsito de este estudio es conocer la relacion entre clima organizacional y
la satisfaccidén del usuario interno. Su ejecucién es relevante desde el punto de vista tedrico dado que
la satisfaccion laboral es un tema de abordaje fundamental en el area de los recursos humanos en
salud, ademas que brinda un predictor importante de la calidad y eficiencia de los sistemas de salud.

Duracion del estudio (meses): 1 mes
N° esperado de participantes: 88

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara los siguientes
procesos:

Si Usted decide participar en este estudio se le realizara lo siguiente:

Se le aplicara dos cuestionarios uno relacionado al tiempo de espera que contiene 17 preguntas y el cuestionario de
Satisfaccion usuario interno que contiene 16 preguntas. La encuesta puede demorar unos 30 minutos. Los resultados de los
cuestionarios se le entregaran a Usted en forma individual 0 almacenaran respetando la confidencialidad y el anonimato.

Riesgos: En el presente estudio no existiran riesgos de violar la privacidad de los participantes ya que la encuesta es anénima,
y solo se utilizaran datos generales con fines de estudio. Ademas, la informacién seré almacenada y no se proporcionaré los
datos obtenidos de los participantes.

Beneficios: En el presente estudio los beneficios que pueden tener los participantes es que van a ser analizados, podran
dar luces de la satisfaccion del usuario interno, de esta manera se podra fortalecer las debilidades que se puedan hallar con
relacion Clima Organizacional. Ademas, se podré crear estrategias para corregir y mejorar los procesos de atencion logrando
de esta manera que el Hospital Miguel Angel Mariscal Llerena Ayacucho sea un referente para otros establecimientos de
salud.
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Costos e incentivos: Usted no pagard ningln costo monetario por su participacién en la presente
investigacion. Asi mismo, no recibira ningln incentivo econdmico ni medicamentos a cambio de su
participacion.

Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion recolectada con codigos para resguardar su
identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que
permita su identificacion. Los archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al equipo de
estudio.

Derechos del paciente: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si usted lo decide puede
negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier momento, sin que esto ocasione
ninguna penalizacién o pérdida de los beneficios y derechos que tiene como individuo, como asi
tampoco modificaciones o restricciones al derecho a la atencién médica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con el Investigador Principal (ELIA MARINA FERNANDEZ
DONAYRE, 956396460 y e.liah@hotmail.com).

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que validé el presente estudio,

Contacto del Comité de Etica: Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité de Etica de la
Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, Email:
comité.etica@uwiener.edu.pe

Il. DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO

He leido la hoja de informacién del Formulario de Consentimiento Informado(FCI), y declaro haber
recibido una explicacién satisfactoria sobre los objetivos, procedimientos y finalidades del estudio. Se
han respondido todas mis dudas y preguntas. Comprendo que mi decision de participar es voluntaria y
conozco mi derecho a retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin que esto me perjudique de
ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

(Firma) (Firma)
Nombre participante: Nombre investigador: ELIA  MARINA
FERNANDEZ DONAYRE
DNI: DNI: 70472985
Fecha: ( / /2023) Fecha: ( / /2023)
(Firma)

Nombre testigo o representante legal:
DNI:
Fecha: (dd/mm/aaaa)

Nota: La firma del testigo o representante legal es obligatoria solo cuando el participante tiene alguna discapacidad
gue le impida firmar o imprimir su huella, o en el caso de no saber leer y escribir.
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Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para larecoleccién de los datos

H™OSPITAL

REGIONAL DE AYACUCHO

TMIGLEL A MAULBSCAL LLERENA

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO™

Ayacucho 27 de junio del 2023

CARTA N°013-2023- HRA "M " A-

Senoras
Dra. Marina Cucchi Acuna
Jefe del Servicio de Medicina Fisica y Rechabilitacion

Dra. Betzabe Quispe Camacho
Jefe Servicio de Consultorios Externos

CIUDAD.

ASUNTO: AUTORIZA DESARROLLO DE
INVESTIGACION.

Es grato dirigirme a ustedes para saludarlos cordialmente y 3 la vez
comunicar que la Unidad de Docencia e Investigacion del Hospital Regional “Miguel Angel
Mariscal Llerena” de Ayacucho, AUTORIZA la realizacion de la investigacién titulada: “RELACION
ENTRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO DURANTE LA
PANDEMIA COVID-19 HOSPITAL MIGUEL ANGEL MARISCAL LLERENA AYACUCHO, 2023", a
desarrollarse por ELIA MARINA FERNANDEZ DONAYRE, estudiante del posgrado de la
Universidad Norbert Wiener; Para lo cual la responsable del estudio debera coordinar con las
jefaturas correspondientes la realizacion de las encuestas que le permita recolectar los datos
que resulten necesarios para la investigacion. Del mismo modo debera portar en todo momento

la presente autorizacion y el fotocheck de tesista.
La presenta autorizacion tiene una vigencia calendario de 01 mes a partir de la fecha.

consideracion y cstima.

Alentamente

(4
Aaching
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Anexo 8: Informe del asesor de turnitin

® 19% de similitud general
Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

+ 17% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

* 11% Base de datos de trabajos enfregados

FUENTES PRIMCIPALES

= 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de Crossr

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se

maostraran.

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Internet

uwiener on 2023-03-29

Submitted works

hdl.handle.net

Internet

Universidad Wiener on 2023-11-20

Submitted works

revistas.ecotec.edu.ec

Internet

repositorio.unsch.edu.pe

Internet

repositorio.unheval_edu.pe

Internet

3%

2%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%
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