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RESUMEN

Objetivo: Establecer la relaciéon que existe entre clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la
Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio

Jesus” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo 2021.

Método: Es un estudio de tipo descriptivo, correlacional, o con un enfoque
cuantitativo. Asi mismo posee un disefio prospectivo no experimental de corte
transversal. Se aplic6 a 30 terapeutas fisicos pertenecientes al servicio de terapia
fisica y rehabilitacion de la Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacién
Especial “Milagroso Nifio Jesus”. Se utiliz6 para medir la variable de clima
organizacional Cuestionario para el estudio del Clima Organizacional elaborado por
el MINSA, asi mismo en la medicion de la variable satisfaccion del usuario interno

se utilizo la Escala Laboral de Sonia Palma.

Resultados: Existe una moderada correlacién (r = 0.450) entre la variable clima
organizacional y la variable satisfaccion del usuario interno; asimismo es

significativa ya que p_valor = 0.03 menor que 0.05.

Conclusion: Se llega a la conclusion que si existe de forma significativa una
relacién entre la variable clima organizacional y la variable satisfaccion del usuario
interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucién de

Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus”.

Palabras claves: Terapeutas fisicos, satisfaccion del usuario interno, Clima

organizacional.
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ABSTRACT

Objective: To establish the relationship that exists between the organizational
climate and the satisfaction of the internal user in the physical therapy and
rehabilitation service of the "Milagroso Nifio Jesus" Comprehensive Rehabilitation
and Special Education Institution of the Pueblo Libre district in the period from

February to March. 2021.

Method: It is a descriptive, correlational study, or with a quantitative approach. It
also has a non-experimental prospective cross-sectional design. It was applied to 30
physical therapists belonging to the physical therapy and rehabilitation service of
the "Milagroso Nifio Jests" Comprehensive Rehabilitation and Special Education
Institution. It was used to measure the variable of organizational climate
Questionnaire for the study of the Organizational Climate prepared by the MINSA,;
likewise, in the measurement of the variable satisfaction of the internal user the

Labor Scale of Sonia Palma was used.

Results: There is a moderate correlation (r = 0.450) between the organizational

climate variable and the internal user satisfaction variable; it is also significant since

p_value = 0.03 less than 0.05.

Conclusion: It is concluded that there is a significant relationship between the
organizational climate variable and the internal user satisfaction variable in the
physical therapy and rehabilitation service of the "Milagroso Nifio Jesus"

Comprehensive Rehabilitation and Special Education Institution.

Keywords: Physical therapists, internal user satisfaction, Organizational climate.



CAPITULO I

INTRODUCCION



El clima organizacional fue descrito como percepcién del individuo respecto a su
realidad laboral, la cual influye en su desempefio laboral. La Organizaciéon Mundial
de la Salud (OMS) y la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) indican que
clima organizacional son las percepciones que se producen producto de las
caracteristicas propias de una organizacidon, lo cual influye en la actitud y
comportamiento a tomar por parte de los miembros. (1) Para evaluar
adecuadamente al clima organizacional se le dio un cardcter multidimensional, el
nimero de dimensiones dependi6 del criterio de cada autor, la OPS le otorgo cuatro
dimensiones a evaluar que son motivacion, liderazgo, participacién y reciprocidad,
todas estas dimensiones se subdivide en cuatro variables.(2) Se resaltd que si hay
insatisfaccién en una o mdas dimensiones se hablaria un clima organizacional
desfavorable para el desarrollo de la organizacién y de quienes realizan labor en
ella. (3) En un articulo del diario El Peruano que tenia por titulo Clima laboral
influye en la productividad empresarial menciono que seguin la reconocida agencia
de colocacion de empleos Aptitus resalté que el 81% de los trabajadores peruanos
considera que el clima laboral es muy importante para su desempefio en la

organizacion. (4)

La variable satisfaccion del usuario interno pertenece al grupo de las dimensiones
de calidad servicio, y es un factor que determina la prosperidad o la decadencia de
una organizacién (5). El ministerio de salud propuso y condujo lineamientos de
politicas sanitarias que tienen como misién proteger la dignidad tanto de su usuario
externo como del usuario interno, es por ello que el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica realizo en el afio 2016 la “Encuesta Nacional de Satisfaccion de
Usuarios en Salud” donde los resultados arrojaron una mejora en la satisfaccion
laboral por parte del personal de enfermeria y personal médico con relacién a los
afios anteriores, esta tltima encuesta nos indica que el nivel de satisfaccion por parte
del personal médico es de un 75.6% y el personal de enfermeria presenta un nivel
de satisfaccion del 79% (6), pero como se observd esta investigacion no tomo en
cuenta al personal de salud en su totalidad, es por ellos que nacié la problematica
de conocer de manera especifica en qué nivel se encuentra satisfaccion laboral del

terapeuta fisico.



Al evaluar y comparar el clima organizacional con el nivel de satisfaccion del
usuario interno se buscé reflejar la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales. Al estudiar el ambiente laboral obtenemos diversas
oportunidades para el crecimiento y desarrollo de las instituciones de salud, por lo
descrito anteriormente se dedujo que el clima organizacional estd directamente
relacionado con la satisfaccion del usuario interno. Al evaluar el clima
organizacional nos permitié desarrollar estrategias de organizacion con el fin de
que estas logren satisfacer las demandas sociales y cumplir con las normas
impuestas por la entidad gubernamental de la salud.

La Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio
Jestis” (IRIEE “MNJ”) brinda atencidén en diversas especialidades médicas, la
poblacién a la cual se dirige es de nifos y adolescentes (0 a 16) afios con
alteraciones cognitivas, sensoriales y motrices, a su vez también se ha
implementado en los dltimos cuatro afios la atencidon a personas adultas en algunas
especialidades como son odontologia y terapia fisica. En la actualidad el servicio
de terapia fisica y rehabilitacién cuenta con seis programas de rehabilitacion
(hidroterapia, psicomotricidad, estimulacién temprana, rehabilitacién neuroldgica,
rehabilitacion ortopédica y servicio de algias para adultos) y cuenta con 30
terapeutas fisicos especializados en la evaluacion y el abordaje de manera
individualizada para cada alteraciéon del desarrollo motor o del movimiento
funcional de los nifios y adultos es por ellos que el clima organizacional y el
ambiente laboral donde se desenvuelve el profesional tendria que ser optimo, y
siguiendo con el perfil de idoneidad corresponderia contar con dreas de trabajo
innovadoras e instrumentos modernos, asi mismo contar con una adecuada
organizacion de horarios, facilidades de capacitacion y reconocimiento por parte de
la institucion que permitan una adecuada atencion.

Por todo lo anteriormente expuesto es que surgio la necesidad de realizar un estudio
para conocer la actual situacion del clima organizacional y en qué nivel se encuentra
la satisfaccidn del terapeuta del servicio de terapia fisica de dicha institucion, para
asi se pueda establecer las dreas de oportunidad de mejora, y por consecuente se
realice una atencién de calidad al paciente. Como precedente un estudio realizado

a la Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio



Jestis” en el ano 2017 dice que el 81% de la poblacion encuestada estd satisfecha
con la calidad de atencién de los diversos servicios que ofrece dicha institucion. (7)
Mas no habia un estudio que exponga la situacién en la que se encontraba el clima
organizacional y en qué nivel se encuentra la satisfaccion del terapeuta del servicio
de terapia fisica y rehabilitacion.

Es por ello que el presente estudio se planted con el fin de que se pueda evaluar,
encontrar, mejorar y fortalecer las debilidades existentes en el drea ya mencionada
para asi se pueda crear estrategias para mejorar la calidad de atencién en dicha
institucién. También que sirvié para tomar conciencia de otorgar un trato mas
humanizado y que el tratamiento recibido sea de calidad con la mayor cantidad de
herramientas modernas y estrategias actualizadas que optimicen en la medida de lo

posible la calidad de vida de los pacientes.

1.1. DESCRIPCION DE LOS ANTECEDENTES

ANTECEDENTES NACIONALES
GUANILO S. 2020 (8). En el estudio en el cual titul6 “Clima laboral y la

satisfaccion del usuario interno del Centro de Salud Yugoslavia Nuevo Chimbote
2019 se plante6 como objetivo principal identificar si es que existe una relacion
entre las variables satisfaccion del usuario interno y clima laboral, se aplicé a dos
cuestionarios de Sonia Palma, uno para cada variable, a 86 trabajadores de salud de
dicho establecimiento. Los resultados obtenidos indican que el 79% de los
trabajadores evaluados indican que existe un clima laboral “favorable”, mientras
que el 98% de los trabajadores indican satisfaccién media. En la interpretacién de

los resultados indico que no existe una relacion significativa entre ambas variables.

CASTILLO E. 2019 (9). En su investigacion “Liderazgo y clima organizacional
en trabajadores de establecimientos de salud de una microred de Perd. La microred
Monterrey” realizado en Huaraz, cuyo principal objetivo concurrié en conocer la
existencia de la relaciéon entre la variable liderazgo y la variable clima
organizacional en trabajadores del establecimiento ya mencionado. Se aplicé el
instrumento a 88 trabajadores de los cuales el 54,4% indicaron que perciben un

liderazgo transaccional “alto” y 44,3% un liderazgo transformacional “alto”, por el



contrario, los que percibieron un nivel “bajo” fueron 45,5% en relacion a liderazgo
transaccional y 55,7% en relacion a liderazgo transformacional, también indicaron
que el nivel de liderazgo del gerente es calificado como “medio” por el 50% de los
trabajadores y el nivel del clima organizacional de los trabajadores es calificado
como “por mejorar” por el 68,9%. La conclusion a la que llegaron fue que las
variables resultan directamente proporcionales, es decir el estudio explica que si el
liderazgo tanto transaccional como transformacional se encuentran en niveles altos
entonces el clima organizacional también tendré un nivel alto lo que seria un criterio
saludable, si los niveles de las variables son lo opuesto a lo explicado entonces el

criterio seria no saludable.

FRANCO S. 2018 (10) realizo una investigacién a la cual titulé6 “Clima
organizacional y satisfaccioén del usuario interno en Centro de salud san Joaquin.
Junio 2018.” Esta investigacién tiene como objetivo determinar si existe una
relacion entre la variable clima organizacional y la variable satisfaccion del usuario
interno, la poblacién en estudio fue la misma que la muestra la cual conformaron
los 37 colaboradores del centro de salud, a los cuales se le aplico para la variable
de clima organizacional un cuestionario elaborado por el MINSA y para la variable
de satisfaccion del usuario interno se aplicd un cuestionario que consto de 25
preguntas. Los resultados obtenidos fue que el 45,9 % de los trabajadores considera
a la variable de clima organizacional en “proceso de mejora”, mientras que el 56,8%
se encuentra en un nivel “satisfecho” concerniente a la variable satisfaccion del
usuario interno. Mediante el andlisis estadistico de ambas variables se encontré una
correlacion estadisticamente significativa que obtiene un chi-cuadrado de 7.700 y
significacion asintética de 0.021, este resultado nos lleva a la conclusion de que
existe influencia por parte del clima organizacional sobre la satisfaccion de los

colaboradores pertenecientes a dicho centro de salud.

TONDER J. 2018 (11), En su estudio titulado “Clima organizacional en el servicio
de rehabilitacion de la clinica San Juan de Dios, Lima, 2018, cuyo objetivo fue
conocer en qué nivel se encuentra el clima organizacional del servicio ya
mencionado, analizando cada una de sus dimensiones propuestas por el MINSA,

esta evaluacion genero mejores relaciones entre el personal y por ende mejores



condiciones de trabajo. Para la evaluacién de las dimensiones se utilizd el
cuestionario para el estudio de clima organizacional brindado por el MINSA que
consta de 34 preguntas, el cual fue aplicado a 80 terapeutas, en cuanto a los
resultados el 32,25% indico que existe un clima organizacional “no favorable” y el
67,50% indica un clima organizacional “favorable. A la evaluaciéon de las
dimensiones resulto con mayor indice “poco favorable” las dimensiones de
recompensa y remuneracion, la dimensién innovacion fue la que obtuvo el mayor
porcentaje de “medianamente favorable”, la dimensién motivacién obtuvo el mayor
porcentaje de indice “favorable”, mientras que ninguna dimension obtuvo el indice

de “muy favorable”.

VASQUEZ, V. 2017 (5), realizé un estudio referente a la “Relacién entre el
desempefio organizacional y la Satisfaccion del cliente interno en la Direccion de
la Red de Salud Alto Amazonas- Regién Loreto 2017”. El objetivo de la
investigacion fue establecer una relacién entre el desempefio organizacional y la
satisfaccion del usuario interno en la Direccion de la Red de Salud Alto Amazonas,
asi mismo conocer el nivel en el que se encuentran ambas variables. La utilizé como
instrumento un cuestionario que se aplicé a los 81 trabajadores. Los resultados
obtenidos sefialan que en cuanto al desempeio organizacional el 37,04% indica que
se cumplen con la mayoria de las expectativas, el 50,62% indica que el nivel de
satisfaccion del usuario interno se encuentra en un nivel medio. Llegando a la
conclusién de que ambas variables no son independientes si no que mas bien se

encuentran asociadas.

CHAVEZ, J. 2017 (12) Realizo una investigacion cuyo objetivo fue precisar si
existe una corelacion entre la variable motivacion y la variable satisfaccion laboral
del fisioterapeuta de la Clinica San Juan de Dios de la sede de la ciudad de Cusco,
dicho estudio es de tipo cuantitativo, descriptivo con un disefio observacional,
prospectivo de corte transversal; para la variable de motivacién utilizo como
instrumento un cuestionario y escala de Likert adaptado JDS de Hackman y
Oldman, para la variable de satisfaccion laboral utilizo el cuestionario realizado por
Sonia Palma Carrillo. Obteniendo como resultado que existe una relacion entre las

variables del estudio, siendo el nivel de motivacion de los fisioterapeutas en su



mayoria medio 45.5%, asi mismo el nivel de satisfaccion laboral también arroja un
nivel medio con un porcentaje de 68.2%, lo que se infiere segun los resultados que
los terapeutas fisicos de dicho establecimiento se encuentran medianamente

motivados y satisfechos.

ORIHUELA, A. 2016 (13). En su investigacion titulada “Satisfaccion del usuario
interno de la comunidad local de administracion de salud Tambopata, Puerto
Maldonado™ en el afio 2016. Cuyo objetivo principal fue reconocer el grado de
satisfaccion y describir las caracteristicas del usuario interno de la Comunidad
Local de administraciéon de salud Tambopata en Puesto Maldonado (CLAS
Tambopata). Esta investigacion tiene un disefio descriptivo simple, exploratorio de
corte transversal utiliz6 como instrumento de investigacion la “Encuesta de
Satisfaccion del Personal de Salud” la cual fue aplicada a 43 trabajadores de la
CLAS Tambopata producto de un muestreo aleatorio simple. Los resultados que
mads resaltan son que el 93% de los trabajadores encuestados indico una alta
satisfaccion con su actual labor aun cuando el 43% de los mismos indico una
mediana satisfaccion con su jefe inmediato y el 39 % sefialo baja satisfaccién con

la oportunidad de progreso.
ANTECEDENTES INTERNACIONALES

CASTILLO M. 2019 (14).Presento su investigacion con el titulo de “Evaluacion
de la satisfaccion al cliente interno y el clima organizacional en la unidad gestion
de servicios generales del drea de salud Paraiso Cervantes en el afio 2019, San José-
Costa Rica”, cuyo principal objetivo de esta investigacion fue realizar una
evaluacion de la satisfaccion del servicio al cliente interno y el clima organizacional
en la unidad de gestion de salud Paraiso Cervantes y a su vez poder formular una
propuesta de mejora que comprende ambas variables. Para la evaluacion de la
satisfaccion del servicio al cliente interno se aplic6 una encuesta a los 155
trabajadores que laboran en las diferentes dreas de salud la cual arrojo como
resultado una valoracion “satisfactoria” pero no ideal y para la evaluacién de la
variable clima organizacional se aplicaron dos instrumentos a los nueve
colaboradores de servicios generales del Area de salud, el primero fue un

cuestionario validado por la OPS que evalda las dimensiones de liderazgo,



motivacion, reciprocidad y participacion, la valoracién media que se obtuvo de los
resultados se clasifica en la categoria “alerta” siendo la dimension de participacion
la menos valorada con una clasificacién en la categoria “critica”, el segundo
instrumento evalud los items de ambiente fisico, cantidad de trabajadores, cantidad
de equipos, horarios laborales, exigencia laborales, retribuciones econdmicas,
ingresos en la institucidn, incentivos no monetarios, ruido e iluminacién siendo
cantidad de trabajadores, exigencias laborales y ruido las que se calificaron como
“inadecuadas”. Con todo esto se plante6 una propuesta de mejora con un mayor

énfasis en las caracteristicas que no obtuvieron las calificaciones deseadas.

NARANJO C. 2015 (1). Presento un estudio titulado “Clima organizacional: una
investigaciéon en la Institucion Prestadora de Servicios de salud (IPS) de la
Universidad Auténoma de Manizales-Colombia”, el cual tuvo como objetivo
conocer causas de intervencion del clima organizacional en el IPS de la Universidad
Auténoma de Manizales y para poder medir la variable clima organizacional se
utilizé un instrumento propuesto por OPS, el instrumento divide esta variable en
cuatro dimensiones de evaluacién (liderazgo, motivacion, reciprocidad y
compromiso) y consta de 80 preguntas cerradas de respuestas dicotdmicas
(verdadero o falso), fueron 84 trabajadores a los que se les aplico el instrumento,
los resultados arrojaron que la dimensién motivacién fue la que encuentra en un
nivel més critico y la dimensién liderazgo es la que se percibe en un mejor nivel.
La conclusién obtenida fue que los resultados arrojaron un clima organizacional
poco satisfactorio en las cuatro dimensiones evaluadas lo que infiere que el poseer
un clima organizacional no satisfactorio impide el desarrollo de la institucién y de

los que trabajan en ella.
En base a lo ya explicado, este estudio intenta responder la siguiente pregunta:

(Qué relacion existe entre el clima organizacional y la satisfaccion del usuario
interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion en la Institucion de
Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” del distrito

de pueblo libre en el periodo de febrero a marzo 20217



1.2 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

El actual trabajo de investigaciéon genera nuevos senderos para conocer la
correlacion que existe entre el la satisfaccion del usuario interno y el clima
organizacional del servicio de medicina fisica y rehabilitacién de la Institucién de
Rehabilitacion Infantil y Educacion Especial Milagroso Nifio Jesus, estos datos
servirin para que tanto la institucion como el personal de terapia fisica y
rehabilitacion puedan superar las falencias en caso existan, y asi poder crecer a la
par, cumpliendo objetivos comunes y propios de cada uno. Estas variables son
consideradas primordiales para una medicion de la calidad del servicio, es por ello
que logrando un buen nivel de estas se generaria una adecuada atencion para el
bienestar de los pacientes.

Asi mismo quedaria un antecedente para que los demds servicios inicien una
evaluacion, conozcan el estado en el que se encuentran y empiecen un camino hacia

una mejor situacion.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Establecer la relacién que existe entre clima organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucion de
Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus™ del distrito

de Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo 2021.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer la relacion que existe entre el clima organizacional y las
dimensiones de la satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia
fisica y rehabilitacion en la Instituciéon de Rehabilitacion Integral vy
Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” del distrito de Pueblo Libre en

el periodo de febrero a marzo 2021.

e Describir los niveles del clima organizacional en el servicio de terapia fisica

y rehabilitacién en la Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion



Especial “Milagroso Nifo Jesus” del distrito de Pueblo Libre en el periodo

de febrero a marzo 2021.

e Describir los niveles de satisfaccion de usuario interno en el servicio de
terapia fisica y rehabilitacion en la Institucion de Rehabilitacion Integral y
Educacion Especial “Milagroso Nifio Jests” del distrito de Pueblo Libre en

el periodo de febrero a marzo 2021.

e Conocer los niveles del clima organizacional en el servicio de terapia fisica
y rehabilitacién seguin su género en la Institucion de Rehabilitacion Integral
y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jests™ del distrito de Pueblo Libre

en el periodo de febrero a marzo 2021.

e Conocer los niveles de satisfaccion de usuario interno en el servicio de
terapia fisica y rehabilitacion segin su género en la Institucion de
Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” del

distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo 2021.
1.4 BASES TEORICAS
1.4.1 BASE TEORICA
CLIMA ORGANIZACIONAL

Para otorgar una definicion, analizamos la diversa bibliografia, la definicién que es
aceptada por la OMS y OPS indica que el clima organizacional son las percepciones
de las caracteristicas de una organizacidn, las cuales influyen en el comportamiento

y actitud de sus miembros. (1)

El MINSA nos da otra definicion en la cual refiere que el clima organizacional se
da por las percepciones de los miembros de una organizacién con respecto al
trabajo, ambiente fisico, las relaciones interpersonales, y las diferentes regulaciones

que afectan dicha labor. (15)
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EVOLUCION DE LA CONCEPTUALIZACION DE CLIMA
ORGANIZACIONAL A LO LARGO DE LA HISTORIA

A lo largo de la historia diversos autores han realizado estudios sobre el clima
organizacional demostrando que existe una correlacién entre la organizacién y
factor humano. A continuacién, se presenta algunas de las definiciones mas

resaltantes (1):

o [ewit, Lippit y White (1939), manifiesta que la conducta de un miembro en
su respectivo centro de trabajo no solo es producto de las caracteristicas
propias de este, sino que también obedece a la manera en la que aprecia el

clima laboral y los elementos de la organizacion.

e Cornell (1955), el clima organizacional es definido por las percepciones de
los miembros del grupo, estas mismas percepciones permiten comprender y

puntualizar las caracteristicas del mismo

e Argyris (1957), la importancia de un espacio interpersonal de confianza,
tranquilidad y franqueza en una organizacién conlleva que en el caso se

presente un conflicto se utilicen los medios precisos para resolverlos.

e Sells (1960), el ambiente interno ejerce influencia en el comportamiento de
los individuos, pero el nivel de influencia depende de cdmo este lo percibe

de la forma de aceptar las restricciones sociales y culturales

e Atkinson (1964), nos explica su concepto sobre “Motivacién promovida”,
en la cual guardan relacién las motivaciones personales del trabajador, los
inventivos que otorga la organizacién y los conocimientos obtenidos por la
experiencia laboral que esta otorga. En conjunto moldean el clima

organizacional.

e Pace (1968), nos dice que las caracteristicas organizativas son un patrén que
tienen relacion con el entorno interno de la entidad, el cual perciben sus
miembros. La actitud del miembro de la organizacion es influenciada por

esta percepcion.
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e Litwing y Stringer (1968), Schneider/Hall (1975), Schneider y Snyder
(1975), indican que la percepcién es el elemento critico del clima
organizacional. Ademads, con sus trabajos han evidenciado la importancia
del miembro de la organizacién, pues es quien genera las percepciones

marcando un determinado nivel.

e Cambell, Dunnette, Lawler y Weick (1971), el clima organizacional es un
conjunto de cualidades especificas de una organizacién particular, de las
cuales se puede deducir la forma de interactuar de la organizacién con sus
miembros y con el medioambiente. Consideran como elementos criticos del
clima a las percepciones individuales. Las percepciones son consideradas

variables situacionales o un efecto principal.

e Pritchard y Karasick (1972), precisan al clima organizacional como el
caricter del ambiente interno de una organizacidn que es el resultado del
comportamiento de los miembros y sirve para identificar situaciones,
interpretarlas y orientar sus actividades hacia esta. Esto nos dice que el clima
conlleva a una determinada funcién de los individuos, la cual se llevara a
cabo de acuerdo a la percepcion del contexto organizacional inmediato en
el que se encuentren. Estd conformado por once dimensiones: autonomia,
relaciones sociales, conflicto y cooperacion, estructura, rendimiento,
remuneracion, motivacion, estatus, centralizacion de la toma de decisiones,

flexibilidad e innovacién y apoyo.

e Dubra (1974), explica que cada organizacion tiene caracteristicas exclusivas
y propias de dicha organizacion, estas son comprendidas por los miembros
y estos crean una estructura psicolégica que repercute en su
comportamiento. Esta estructura psicolégica de las organizaciones es el
término que se utiliza para describir al clima organizacional. El autor recalca
que el clima es la sensacion, personalidad y cardcter del ambiente interno

de una organizacion.
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e Hell — Riegel y Slocum (1974), refiere que son percepciones compartidas
que los miembros forman a raiz de las politicas, practicas y procedimientos

de la organizacion, tanto formales e informales.

e Gibson (1984), explica que el concepto de clima organizacional esta
vinculado con los dominios que perciben los miembros como caracteristicas
del ambiente laboral. El clima es conceptualizado por la combinacién de las
percepciones de las variables conductuales, estructurales y procesales de

una organizacion.

e Reichers y Schneider (1990), refiere que el proceder y reaccion de los
individuos en el trabajo estd regulado por las apreciaciones de cada uno con
respecto a la representacion de una realidad objetiva. Pero a pesar de la
individualidad de las percepciones, las conclusiones cognoscitivas pueden

llegar a ser compartidas.

En base a las diferentes definiciones de clima Organizacional presentadas se infiere
que clima organizacional corresponde al ambiente laboral de la organizacidn, este
ambiente influye directamente en el comportamiento y conducta de cada uno de los
miembros de la organizacion. Entonces podemos afirmar que el clima
organizacional se determina por la percepcion del miembro con respecto a la labor
desempefiada, esta percepcion influye en el rendimiento, productividad y

satisfaccion de la labor desempeiiada. (3)

Principales caracteristicas del clima organizacional (16):
*  Es una referencia de la situacion que se da en el lugar de trabajo.
*  Tiene cierta constancia.

Origina una importante impresion en el comportamiento de los

colaboradores de una organizacion.

*  Perturba el compromiso que perciben los trabajadores con respecto a la
organizacion a la que pertenecen, asi mismo como el nivel de identificacién

que sienten con la misma.
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Es afectado por el comportamiento y actitud de los miembros de la

organizacion, y viceversa.

* Es afectado por las variables estructurales de la organizacion tales como

politicas, direccidn, sistema de despido, etc.
El ausentismo y rotacién excesiva indican mal clima laboral.

Una organizacién competitiva hoy en dia es la que orienta sus principios hacia el
bienestar de su equipo humano, forjando ambientes favorables, como son los
vinculos entre el personal apoyados en la confianza, donde hay un compromiso con
la organizacién y asi mismo con su estrategia, generando esto un clima laboral
favorable y directamente una buena estructura organizativa. Estamos hablando de

un buen Clima Organizacional. (16)
DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional estd conformado por varias dimensiones, es decir tiene una
naturaleza multidimensional. Las dimensiones son caracteristicas que pueden ser
medidas en una organizacion y que influyen en el comportamiento de los miembros
de la misma. Para ejecutar un adecuado andlisis del clima organizacional es
importante comprender la definicién de cada una de las dimensiones, dichas
definiciones son dadas por diversos investigadores (3), pero en esta investigacion

mencionaremos las clasificaciones mas resaltantes.
CLASIFICACION SEGUN LITWING Y STRINGER (15)

e Estructura, es el énfasis en la estructura formal, se refiere al sentimiento de
los empleados con relaciéon a las reglas, restricciones, controles y

procedimientos de la organizacion.

e Responsabilidad, es el sentimiento del empleado de poder tomar decisiones

por si mismo, sin consultar al empleador. Es poder sentirse su propio jefe.
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e Recompensa, es el sentimiento del empleado al ser remunerados por la
labor bien realizada, se enfatiza mds en el refuerzo positivo o recompensa

que en el refuerzo negativo o sancion.

e Riesgo, es enfatizar en los riesgos calculados, es el sentimiento de riesgo y

desafio del empleado frente a diversas situaciones laborales.

e C(alidez, es el sentir del empleador frente a la confraternidad laboral en

general, enfatizando la amistad y grupos amicales que se forman entre ellos.

e Apoyo, es la apreciacion de colaboraciéon entre los empleados y los
empleadores. Se pone énfasis en el apoyo mutuo frente a las dificultades de

la organizacion.

e Normas, es el sentimiento del empleado frente a la importancia del
cumplimiento de las normas y exigencias laborales. Se enfatiza en realizar

un buen trabajo.

e Conflicto, es el sentimiento por parte de los empleados frente a la atencion
prestada por los directivos acerca de las opiniones dadas por los primeros, a
pesar de los diferentes puntos de vista. Se enfatiza en solucionar los

inconvenientes de forma justa y transparente.

e Identidad, es la impresion que tiene el empleado con respecto a pertenecer
a una organizacion y sentir que es un miembro valioso dentro de ella, asi

como formar parte de un equipo con una funcién especifica.
CLASIFICACION SEGUN LIKERT (3)

e Métodos de mando, es el estilo de liderazgo que se emplea para influenciar

en los colaboradores.

e Fuerzas Motivacionales, son los procedimientos usados para motivar a los

empleados y responder a sus necesidades.
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Procesos de comunicacién, son los tipos de comunicacién en una

organizacion, asi de la forma de ejercerlos.

Procesos de Influencia, es la importancia de la interaccién entre

empleador/empleado para concretar los objetivos de la organizacion.

Procesos de toma de decisiones, son las formas de procesar la informacién

en las que se basan las decisiones, asi como la reparticion de roles.

Procesos de planificacién, es la forma de establecer el régimen de

implantacion de objetivos o criterios.

Procesos de control, es la funcién y distribuciéon de control entre las

diferentes instancias de la organizacion.

Rendimiento y perfeccionamiento, es planificar hacia una instruccion

deseada.

CLASIFICACION SEGUN LA OPS (1)

Liderazgo, Es la influencia que un individuo ejerce sobre el comportamiento de

otros individuos, buscando eficiencia y eficacia para lograr objetivos establecidos.

Esto se da por la habilidad de orientacién y poder de convencimiento sobre otros

individuos para realizar actividades asignadas con entusiasmo. Presenta como

variables:

Direccion, es el rumbo que poseen las actividades en una unidad laboral.
Establece objetivos e identifica metas y medios para alcanzarlos.

Excelencia, enfatiza la mejora constante mediante la obtencién de
conocimientos actualizados e instrumentos. Promueve la condicion inocua
de los productos y la buena impresion de las actividades de la organizacion.
Trabajo en equipo, demanda lograr los objetivos en comun, asi como

también entender la meta planteada.

16



e Solucién de conflictos, toma en consideraciéon los diferentes
discernimientos e intereses, se debe confrontar las diferentes opiniones y

resolverlas.

Motivacidn, Son las reacciones inherentes de los colaboradores, que se presentan

frente a los estimulos que se producen en el medio. Sus variables son:

e Realizacion personal, pertenece al entorno ocupacional en el que se emplea
las destrezas de la persona.

e Reconocimiento de la aportacion, es el reconocimiento y confianza del
esfuerzo realizado por parte de la organizacion. Satisface las necesidades
del ego por eso tiene un elevado potencial motivador.

e Responsabilidad, es la aptitud que poseen las personas para atender de
manera 6ptima sus deberes y a la consecuencia de sus acciones.

e Adecuadas condiciones de trabajo, son las entornos fisicos, ambientales y
psicosociales en donde se realizan las actividades laborales, asi como el
contar con adecuados medios que ayudan con el desempefio de las

obligaciones asignadas.

Reciprocidad, es la correspondencia de dar y recibir entre el colaborador y la

organizacion. Es una relacién mutua. Presenta como variables:

e Aplicacion del trabajo, es el sentimiento de responder al trabajo asignado de
manera adecuada y favorable para el desarrollo de la organizacion.

e (uidado del patrimonio de la organizacion, se refiere al cuidado de los
bienes de la organizacion, también refiere a fortalecer y defender el prestigio
de la misma mostrando una adecuada imagen de la organizacion.

e Retribucion, la organizacién debe optimizar las retribuciones en beneficio
de los empleados, asi contribuye en su realizacion personal y desarrollo
social de los mismos.

e Equidad, las retribuciones deben darse de manera equitativa, tratando a
todos los empleados en condiciones de igualdad con respecto al trabajo y

los beneficios.
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Participacion, es la forma que contribuye los individuos y los grupos formales

como informales a lograr los objetivos de la organizacion. Sus variables son:

Compromiso por la productividad, es la eficacia y eficiencia en la
realizacion de funciones otorgadas de cada individuo y unidad de la
organizacion, esto se da por el cumplimiento de funciones conforme a los
estdndares de calidad y cantidades establecidas.

Compatibilidad de intereses, es cuando se integra los diferentes
componentes en una misma direccion, con el fin de cumplir los objetivos de
la organizacion.

Intercambio de informacion, es el flujo de informacion entre las diferentes
unidades de la organizacion para asi desarrollar las metas comunes
Involucramiento en el cambio, las organizaciones poseen una evolucion
constante, es por ello que el individuo debe optar por una postura implicada
con el cambio para orientar y promover un progresivo desarrollo de la

organizacion.

CLASIFICACION SEGUN MINSA (17)

Comunicacion, se basa en las redes de comunicacion que se dan dentro de
la organizacion, entre el empleado y los directivos, asi como el poder hacer

llegar las diversas demandas por parte de los empleados con total confianza.

Conlflicto y cooperacion, hace referencia al nivel de colaboracién por parte
de los empleados con respecto a la realizacion de su labor asignada, y los
instrumentos y recursos humanos que otorga la organizacién para el
cumplimiento de la labor por parte del empleado. Los conflictos se dan por
los diversos puntos de vista, si se presenta problemas se debe hablar sobre
ellos en conjunto para poder corregirlos, asi se idean estrategias para

salvaguardar el clima organizacional. (16)

Confort, es el esfuerzo que realiza la direccion de la organizacion para crear

un ambiente laborales sano y agradable.
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Estructura, es la percepciéon de los miembros de la organizacién con
respecto a las reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a las que
se enfrentan en el cumplimiento de su labor. Se enfatiza en la burocracia

versus un ambiente laboral libre, no formal y desorganizado.

Identidad, es la percepcion de pertenecer a una entidad, en la cual se siente
valorado e importante dentro del equipo de trabajo. Es también sentirse
comprometido con los objetivos de la organizacién tomandolos como

personales.

Innovacién, es involucrar al miembro de la organizacién en cubrir la
necesidad de una organizacion de experimentar cosas nuevas y de cambios

en su manera de proceder.

Liderazgo, trata de la influencia ejercida por los jefes, en el comportamiento
de los miembros para lograr los objetivos de la organizacion. Depende de

las condiciones de la sociedad tales como valores, procedimientos y normas.

Motivacién, nos dice que son las condiciones que conllevan a que un
miembro de la organizacion trabaje menos o mds. Son las intenciones y
expectativas del empleado en su medio organizacional. Son las reacciones
y actitudes que presenta el empleado frente a determinado estimulo en el

medio.

Recompensa, es la accién que realiza la organizacion en donde utiliza mas
la recompensa que la sancién. Esta dimensién produce un clima adecuado
en la organizacion, siempre que no haya castigo en cambio haya incentivo

para el empleado a realizar mejor su labor.

Remuneracion, es la percepcion monetaria que recibe el empleado por su

labor en la organizacion.

Toma de decisiones, esta dimension evalda la informacién proporcionada y
que ha sido utilizada en las decisiones de la organizacién, también analiza

el papel de los empleados en las decisiones tomadas.
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e La centralizacioén de la toma de decisiones, refiere al anélisis que hace la

organizacion para delegar decisiones por niveles jerarquicos.
SATISFACCION DE USUARIO INTERNO
USUARIO INTERNO

Karl Albrecht y Jack Carson hace mdas de diez afios instauraron el termino
cliente interno o usuario interno en sus publicaciones “La Revolucion de los
servicios” y “La Excelencia de los Servicios”, a pesar de ello no ha logrado una
gran generalizacion, pues resulta contradictorio por los conceptos ya
establecidos en la sociedad, lo que hace poco era conocido como empleado,
trabajador, obrero, pe6n o recurso humano hoy debe ser llamado cliente interno
o usuario interno. Este término deriva de la conjetura del anédlisis de que el
cliente o usuario interno es proveedor de un producto de su trabajo, pero a su
vez es cliente del proceso anterior llevado a cabo por la organizacion que es

quien le hace llegar el producto. (5)
SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Al ser este un término muy amplio a lo largo del tiempo varios autores han expuesto
diversas definiciones, pues hay un gran interés por conocer el fendmeno que
conlleva a la satisfaccion o insatisfaccion en el ambiente laboral, es por ello que se

menciona a continuacién las definiciones més relevantes segin criterio propio:

e [vancevich & Donnelly (1968) indico que el concepto de la satisfaccion
laboral (satisfaccion del usuario interno) conlleva a dos perspectivas
diferentes: (a) como un estado emocional, o respuesta afectiva hacia el
trabajo; y (b) como el resultado de una comparacién necesidades laborales

y las remuneraciones que ofrece el empleo. (17)

e Landy y Conte (2005) afirmaron que la satisfaccion del usuario interno es

la actitud que se genera de la experiencia laboral. (18)
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e Hegney, Plank y Parker (2006) indicaron que la satisfaccion en el drea
laboral se establece por la correlaciéon entre propiedades del ambiente de

trabajo y los colaboradores. (17)

e Newton y Keenan, la satisfaccion del usuario interno es un efecto de la
relacion entre el caricter propio del individuo con del ambiente laboral.
También toma en cuenta la actitud la cual la considera como resultado de la
experiencia del usuario interno y la interaccién del mismo con el medio

organizacional. (18)

e Spector afirma que la satisfaccién laboral es una actitud reflejo de las

apreciaciones de los trabajadores con respecto a sus oficios. (18)

Se llega a la conclusiéon de que la satisfaccion del cliente interno es un estado
emocional positivo que posee el sujeto, el cual es el resultado de las experiencias

con ambiente laboral, a su vez se indica que tiene cardcter multidimensional. (2)
Importancia del estudio de la satisfaccion del usuario interno.

La importancia de estudiar la variable de satisfaccion del usuario interno radica en
la relacion de esta con otras variables lo cual repercute en el incremento de la
calidad de las organizaciones, es por ello que se da una mayor importancia a las
actitudes del usuario interno con respecto a la organizacion, y esta responde
dandolas como prioridad a dichas actitudes. Se discurre en una posible relacion

entre la satisfaccion del usuario interno y el ambiente laboral. (2)
Teorias de la satisfaccion del usuario interno

La teoria de los dos factores de Herzberg, denominada teoria de dos factores o teoria
bifactorial de la satisfaccidn; refiere que la satisfaccidon y la insatisfaccion del
usuario interno en el trabajo es producto de la interrelacion de los factores
intrinsecos y los factores extrinsecos. Los factores extrinsecos estdn referidos a las
condiciones de trabajo, tales como el salario, politicas de la institucion, el ambiente
fisico, etc. Segun la teoria bifactorial estos factores extrinsecos pueden prevenir o

evitar la insatisfacciéon del usuario interno, pero no pueden determinar la
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satisfaccion ya que ésta seria determinada por los factores intrinsecos, que serian
factores emocionales propios del usuario interno con respecto a la institucion como

por ejemplo responsabilidad, logro, etc. (17)

El modelo propuesto por Lawler es el de las determinantes de la satisfaccion en el
trabajo, esta teoria relaciona la expectativa del usuario interno con respecto a la
recompensa que recibiria por su labor y lo que realmente recibe, si la expectativa
se cumple o se supera el usuario interno obtiene satisfaccion caso contrario si ocurre
lo inverso es decir si no se cumple la expectativa se produciria insatisfaccion en el

usuario interno. (19)

DIMENSIONES PROPIAS DE LA SATISFACCION DEL USUARIO
INTERNO (18)

e Condiciones fisicas y/o materiales, se refiere al estado de los instrumentos,
mobiliarios o el equipamiento que influye en el ambiente laboral, son
medios que facilitan el desarrollo de las labores, y a su vez debe brindar
comodidad para el cumplimiento de las mismas. Se enfoca en una adecuado
equipamiento y condiciones de los ambientes a su vez adecuada distribucién
la cual brinde privacidad como para realizar bien su trabajo. En un entorno
relacionado con la salud y el mejoramiento o mantenimiento de la calidad

de vida es importante instaurar esquemas de salud, asi como de seguridad.

e Beneficios laborales y/o remunerativos, se refiere al sistema de
recompensas que recibe el usuario interno como pago por su labor. Este
sistema comprende sueldos, prestaciones, reconocimientos ya sea
materiales o emocionales los cuales satisfacen muchas necesidades y dan

sensacion de bienestar y seguridad.

e Politicas Administrativas, es el grado de conformidad que presenta el
usuario interno frente a las normas institucionales las cuales tienen como
funcién regular la relacién laboral trabajador- organizacién. por lo tanto,
analiza el comportamiento de los colaboradores en la organizacién y como

este impacta en la misma.
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e Relaciones interpersonales, hace referencia al nivel de simpatia que produce
las interrelaciones personales que se producen entre usuarios internos
pertenecientes a la misma institucion con quienes participan en las
actividades profesionales. La armonia de las relaciones que poseen con sus
compaiieros del drea laboral en donde se desarrollan genera empatia e
identificacion con el grupo asi mismo de forma individual el usuario interno
desarrolla potenciales que favorecen un buen ambiente laboral y un mayor

avance de la organizacion.

e Realizacion personal, Es la posibilidad que tiene el usuario interno de lograr
su autorrealizaciéon al realizar actividades laborales significativas. EIl
entorno laboral influye sobre la motivacién de los usuarios internos lo cual
produce un incremento o disminucién de sus esfuerzos. La capacitacion
permanente del profesional de salud incrementa y desarrolla la calidad de
sus conocimientos, proporcionando las habilidades necesarias para un mejor
y actualizado desempeiio del usuario interno en salud, con la finalidad de

elevar su desempefio profesional.

e Desempefio de tareas, el desenvolvimiento en el terreno laboral es la
facultad para realizar a cabalidad los deberes u obligaciones de acuerdo a su
profesién con gran compromiso. Por lo tanto, para la realizacién de sus
actividades laborales no solo es necesario conocimientos y destrezas para
realizar una ejecucién también se necesita disposicion y la intencién de

llevar a cabo de manera adecuada la tarea encomendada.

e Relacion con la autoridad, es la percepcion que posee el usuario interno con
respecto a la relacion de sus actividades laborales cotidianas y su jefe
directo. La labor del jefe directo radica en otorgar al usuario interno la
instruccién para realizar las actividades laborales y disciplina para el
cumplimiento de las mismas, todos los dias laborables. La conducta del jefe
directo afectara la satisfaccion del usuario interno en el trabajo, la
consideracion por parte del jefe directo es la unica conducta que influye en
la satisfaccion del usuario interno. El jefe directo y los lideres en general

tienen un papel importante en las organizaciones porque dependiendo de la
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efectividad de su liderazgo, determinara el tiempo y la cantidad de objetivos

que alcance la organizacion.
1.4.2 DEFINICION DE TERMINOS

Administracion de servicios en salud. Es una disciplina de la salud publica. Tiene
como funcidn la integracion eficiente y efectiva de los recursos humanos, fisicos y

también econdmicos para una atencion optima de servicios de salud al usuario.

Clima laboral es el lugar donde los trabajadores se comunican entre si. Su principal
caracteristica es que ejerce influencia sobre la conducta de los trabajadores con
respecto a la organizacién a la que pertenecen, asi también como el ambiente fisico

de la organizacion influye en las emociones del trabajador.

Entorno laboral: Es el Conjunto de circunstancias, fisicas y morales, que rodean a
un trabajador; se refiere a la relacidn y percepcion del trabajador en referencia al

ambiente laboral y sus compaiieros de labores.

Gestion de Calidad en Salud. La gestion de la calidad es el aspecto de la funcion
directiva que determina y aplica la politica de calidad, la cual comprende tres
procesos: planificacidn, organizacién y control, todos ellos aplicados en las

organizaciones de salud. (20)

Gestion en salud. Es un proceso integral, dindmico, sistemdtico y participativo, el
cual es dirigido bajo el liderazgo de la autoridad en salud, esta direccion se basa en
las politicas de salud, busca que los planes, programas y proyectos de salud se
realicen de manera efectiva, coordinada y organizada, entre las diferentes
autoridades. El propdsito de alcanzar los mejores resultados en salud para la

poblacion.

Organizaciones de salud. Se define como organizaciones de salud a los
establecimientos de salud, servicios médicos de apoyo, DISAS/DIRESAS, sede
central, redes, micro redes, y también las instancias de salud EsSalud, Fuerzas

Armadas, Policia Nacional y Sector Privado. (15)

24



1.4.3 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

Si existe una significativa relacion entre la variable clima organizacional y la
variable satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia fisica y
rehabilitacion de la institucion de rehabilitacién integral y educacién especial

“Milagroso Nifio Jesus” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a

marzo del 2021.
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CAPITULO II

METODOS
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2.1 DISENO METODOLOGICO

2.1.1 TIPO DE INVESTIGACION

La reciente investigacion reune las condiciones metodolégicas de un estudio
descriptivo dado que recolecto y detallo informacion de las variables, correlacional
pues busco medir el grado de relacién entre las variables a estudiar, posee un
enfoque cuantitativo porque utiliza la recoleccion de datos y el andlisis estadistico,

asi mismo es de tipo prospectivo.
2.1.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio que presenta esta investigacion es no experimental, puesto que las
variables no fueron manipuladas, pues lo que se hizo fue recolectar los datos
concernientes a los sujetos de estudio en un contexto natural para luego realizar el

analisis correspondiente.

Esta investigacion es de corte transversal pues se ejecutd en un determinado
momento realizando un corte en el tiempo y no se realiz6 un seguimiento. Asi

mismo esta investigacion es de tipo prospectiva.
2.1.3 POBLACION

Tanto en el andlisis de la variable de clima organizacional como para la variable de
satisfaccion del usuario interno, la poblacién ha sido el personal en su totalidad que
labora en la institucién de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso

Nino Jesus”
2.1.4 MUESTRA Y MUESTREO
a) Muestra.

Para el andlisis de ambas variables la muestra estd conformada por los 30 terapeutas
fisicos que laboran en el servicio de medicina fisica y en la institucién de

rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso nifio Jests”
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b) Muestreo

La técnica de muestreo que se ha utilizado en la investigacion, dado que en ambas

variables la muestra es la totalidad de la poblacién es muestreo censal.
2.1.4.1 CRITERIOS DE INCLUSION
Para la variable de clima organizacional:

e Terapeutas que pertenecen al servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la
institucion de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso Nifio
Jests”, y desearon participar en la investigacion la cual autorizaron al firmar

el consentimiento informado.
Para la variable de satisfaccion del usuario interno:

e Terapeutas que pertenecen al servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la
institucién de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso Nifio
Jests”, y desearon participar en la investigacion la cual autorizaron al firmar

el consentimiento informado.
2.1.4.2 CRITERIOS DE EXCLUSION
Para la variable de clima organizacional:

e Terapeutas que no pertenecen al servicio de terapia fisica y rehabilitacion
de la institucién de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso

nifio Jesus”.

e Terapeutas del servicio de terapia fisica y rehabilitacién de la institucion de
rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso nifio Jesus” que no

desean participar.
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Para la variable de satisfaccion del usuario interno:

e Terapeutas que no pertenecen al servicio de terapia fisica y rehabilitacion
de la institucion de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso

niflo Jesus”.

e Terapeutas del servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la institucion de
rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso nifio Jesus” que no

desean participar
2.1.5 VARIABLES
e Clima organizacional.

Es una variable de tipo cualitativa. Posee once dimensiones segun la
clasificaciéon del MINSA, y para su estudio se utiliz6 como instrumento el

cuestionario elaborado por el MINSA.
e Satisfaccion del usuario interno.

Es una variable de tipo cuantitativa, posee siete dimensiones y para su estudio

se utilizé como instrumento la Escala Laboral de Sonia Palma.
Cuadro de Operacionalizacion de variables (ANEXO 1)
2.1.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

e Para la variable de clima organizacional en esta tesis se utiliz6 la encuesta
como medio para recolectar los datos, la misma que nos ayudé a conocer el
parecer de los terapeutas fisicos con referencia a la variable a analizar. El
instrumento que utilizamos en la recoleccién de datos serd el cuestionario
para el estudio del Clima Organizacional (MINSA), el mismo que consta de

34 enunciados para evaluar las once dimensiones de la dicha variable.
Ficha técnica del instrumento “clima organizacional”

Cuestionario para el estudio del Clima Organizacional
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Autor: MINSA

Aplicacion: Individual y directa

. ... Nunca Aveces Frecuentemente Siempre
Escala de medicion:

e Para la evaluacion de la variable satisfaccion del usuario interno, el método
que se utilizé en esta tesis es el cuestionario, el cual recolecto informacién
brindada por los terapeutas fisicos de la institucion. El instrumento que se
utilizo es la Escala de Satisfaccion Laboral (SL- SPC) elaborada por la
psicéloga Sonia Palma Carrillo la cual es utilizada para conocer el nivel de
satisfaccion laboral que tienen los terapeutas fisicos hacia la institucion, este
instrumento consta de 36 items fue validada por expertos que determind
mediante la medida de adecuacion muestral de Kaiser-Mayer-Olkin
(coeficiente KMO) y el test de esfericidad de Barttlet que fueron aplicadas
a la muestra en su totalidad de 30 trabajadores de Lima —Metropolitana en
el 2005. Los datos arrojados (KMO = 0,723 / Barttlet(Sig) = 0,000)

validaron el instrumento.

Ficha técnica del instrumento “satisfaccion del usuario interno”

Escala de Satisfaccion Laboral

Autor: Sonia Palma Carrillo

Aplicacion: Individual y directa

Escala de medicion:

=  “Total Acuerdo”
=  “Acuerdo”

= “Indeciso”

= “Desacuerdo”

= “Totalmente desacuerdo”
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2.1.7 PROCEDIMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
e Clima organizacional.

Para conocer la realidad del Clima organizacional de los terapeutas fisicos del
servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucion de rehabilitacion integral
y educacion especial “Milagroso Nifio Jesus” se les entrego a estos el Cuestionario
para el estudio del Clima Organizacional elaborado por el MINSA, el cual
consta de 34 items, el cual fue resuelto de forma presencial o virtual en los

momentos que disponian los terapeutas en los meses de febrero a marzo.
e Satisfaccion del usuario interno.

Para conocer el nivel en el que se encuentra la satisfaccion del usuario interno del
servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucion de rehabilitacion integral
y educacion especial “Milagroso Nifio Jesus” se les otorgo a los terapeutas fisicos
de los diversos programas el cuestionario elaborado por la psicéloga Sonia Palma
Carrillo la cual realizo un estudio mediante el cual valido su instrumento
aplicdndolo a un grupo de trabajadores en Lima — Metropolitana en el aiio 2005. El
instrumento recibe por nombre Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC. Es un
instrumento disefiado con la técnica Likert que consta de 36 items tanto positivos

como negativos, agrupados por andlisis factorial en siete factores.

El analisis de los datos se realiz6 mediante tablas y graficos de barras, con la
concerniente interpretacion, lo cual permitié analizar los resultados obtenidos.
Durante la realizacién de esta investigacion se utilizé los programas de estadistica
e informatica SPSS version 25 y Microsoft Excel 2016 para realizar las hojas de

calculo.
2.1.8. CONSIDERA CIONES ETICAS

Para llevar a cabo la investigacidn se present6 una solicitud a la oficina de direccién
del drea médica de la Institucion de Rehabilitacién Integral y Educacion Especial

“Milagroso Nifio Jesus”,
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En esta investigacion se respeto los principios éticos descritos en la Declaracion de
Helsinki (21), puesto que, en una evaluacién de riesgo, los beneficios que se
obtendrian serian mucho mayor a los riesgos que son casi nulos. Ademas, a los
terapeutas fisicos, previamente a entregarle los instrumentos de recoleccién de
datos correspondientes, se les informo los motivos y razones de la investigacion, se
garantiz6 la reserva de los datos brindados, y con accesibilidad total a los datos
recaudados. Se les hizo firmar un consentimiento informado donde se detalla lo
explicado anteriormente, también se les explico que tienen total libertad de retirarse

en cualquier momento de la investigacidn, sin consecuencia alguna.

Asimismo, el desarrollo de esta investigacion se realizé respetando los principios

€ticos necesarios para su ejecucion, estos son:

e Beneficencia, el investigador tiene la intencién de generar un beneficio en
la persona en la que realiza el acto, en este caso en los terapeutas fisicos de
la Institucion de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso
Nifio Jesus”.

e No Maleficencia, no se realiza ninguna accién que pudiera producir dafio a
los individuos participantes en este trabajo de investigacion.

e Confidencialidad, el presente trabajo de investigacion registra y garantiza el
anonimato y la privacidad de la informacién de cada colaborador en este
este estudio.

e Justicia, la participacion de cada integrante de este estudio ha sido escogida
sin ningun tipo de prejuicio o discriminacién reconociendo y tratando a cada
participante con igual respeto y consideracion.

e Autonomia, en el presente trabajo de investigacion se respetd la disposicion
de cada participante de integrarse libremente y poder permanecer 0 no

dentro del mismo.
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CAPITULO III

RESULTADOS
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Descripcion de resultados:

Tabla 1

Nivel del clima organizacional

_ . ~ Porcentaje  Porcentaje
Niveles Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Regular 26 86.7 86.7 86.7
Bueno 4 13.3 13.3 100.0
Total 30 100.0 100.0

Nota. Base de datos

100,0%

80,0%

50,0%

Porcentaje

40,0%

20,0%

0%

Regular Bueno

Clima Organizacional

Figura 1. Niveles de clima organizacional

De la tabla 1 se aprecia que del 100% de encuestados (30 terapeutas fisicos) el
86.7% (26) perciben que el clima organizacional se encuentra en un nivel regular

mientras que un 13.3% (4) consideran que el nivel es bueno y es importante recalcar
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que ninguno de los profesionales encuestados considera que se encuentre en un

nivel malo el clima organizacional.

Tabla 2
Nivel de la satisfaccion del usuario interno
Porcentaje Porcentaje
Niveles Frecuencia  Porcentaje
valido acumulado
Regular 23 76.7 76.7 86,7
Bueno 47 23.3 23.3 100,0
Total 30 100.0 100,0
50,0%]
60,0%
2
(]
t
[ 1]
2 a0,0%—
=]
o
20,0%]
0%
Regular Bueno
Satisfaccion del Usuario Interno

Figura 2. Niveles de satisfaccion del usuario interno

De la tabla 2 se aprecia que del 100% de encuestados (30 terapeutas fisicos) el
76.7% (23) perciben que la satisfaccion del usuario interno se encuentra en un nivel

regular mientras que un 23.3% (7) consideran que el nivel es bueno y asimismo se
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evidencia que ninguin profesional considera que la satisfaccion del usuario interno

esté en un nivel malo.

Tabla 3
Nivel de clima organizacional por género

Frecuencia Porcentaje
Niveles Femenino Masculino  Femenino Masculino
Regular 20 6 83.3% 100%
Bueno 4 0 16.7% 0%
Total 24 6 100% 100%

Clima Organizacional
100%

100%

90% 83.30%
80%

70%

60%

S0%

40%

30%
20% 16.70%

1(f.c -
0%
Regular Bueno

g Femenino  gMasculino

Figura 3. Niveles de clima organizacional por género

De la tabla 3 se aprecia que del 100% de encuestados (30 terapeutas fisicos) el
83.3% (20 mujeres) perciben que el clima organizacional se encuentra en un nivel
regular, a su vez, el 100% (6 varones) también consideran que el clima
organizacional estd en un nivel regular; sin embargo, para establecer una conclusion

es importante sefialar que la mayoria de encuestados son mujeres.
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Tabla 4

Nivel de la satisfaccion del usuario interno por género

Frecuencia Porcentaje
Niveles Femenino Masculino  Femenino Masculino
Regular 18 5 75% 83.3%
Bueno 6 1 25% 16.7%
Total 24 6 100% 100%

Satisfaccion del usuario interno
0% 83%
0% 75.00%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

25.00%

. 2

Requilar Bueno

® Femenino = Masculino

Figura 4. Niveles de satisfaccion del usuario interno por género

De la tabla 4 se aprecia que del 100% de encuestados (30 terapeutas fisicos) el 75%
(18 mujeres) sefialan que la satisfaccion del usuario estd en un nivel regular y
coincidentemente un 83% (5 varones) tienen la misma percepcidn, por otro lado,
hay un 25% (6 mujeres) que consideran que el nivel es bueno y un 17% de varones
también consideran el mismo nivel; se concluye entonces que tanto varones como

mujeres perciben que la satisfaccion del usuario esta en un nivel regular.
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Resultados inferenciales

Para realizar el andlisis estadistico primero se debe comprobar si los datos obtenidos
con respecto a la variable subsiguen el modelo de distribucién normal u ocurre todo
lo contrario. Es por ello que se utilizé la prueba de normalidad recurriendo a la

prueba de Shapiro-Wilk, debido a que la muestra posee menos de 50 individuos.
Prueba de Normalidad

El procedimiento que se siguié para ejecutar la prueba de normalidad Shapiro-

Wilk fue el siguiente:

a) Planteo de las hipétesis:
Hipdtesis Nula (HO):
No existe relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion
del usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la
institucion de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso Nifio

Jesus” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo del 2021

Hipdtesis Alterna (Ha):

Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion del
usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la institucion
de rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso Nifio Jests” del

distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo del 2021

Nivel de significacion o margen de error: o = 5%= 0,05 c)

Estadistico de prueba: Shapiro — Wilk

bl

ST

i=l1

e

Donde: b=iar.[Xw ””—Xf]
i1
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Tabla 5

Prueba de normalidad del clima organizacional y la satisfaccion del usuario

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Clima Organizacional 0,404 30 0,000
Satisfaccion del Usuario Interno 0,526 30 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

De acuerdo a la prueba de normalidad se decide trabajar con Rho de Spearman ya

que se trata de correlaciones no paramétricas

b) Regla de decision:

Sip_valor (Sig) < 0,05 se rechaza la hipotesis nula
Si p_valor (Sig) > 0,05 se acepta la hip6tesis nula

De la tabla 5 se observa que, el p-valor (Sig.) es igual 0,002 como este valor es
menor a 0,05 se infiere que hay suficiente evidencia estadistica para rechazar la
hipétesis nula, concluyendo que los datos de las variables no presentan una

distribucién normal.

c) Conclusion: Como las variables no presentaron distribucion normal, para
efectuar la prueba de hipdtesis se utilizé la prueba estadistica no paramétrica y

siendo la muestra 30 se hall6 la correlacion con el coeficiente Rho de Spearman.
Contrastacion de hipotesis
Hipotesis Nula (HO):

No existe una significativa relacién entre la variable clima organizacional y la
variable satisfacciéon del usuario interno en el servicio de terapia fisica y
rehabilitacion perteneciente a la institucién de rehabilitacion integral y educacién
especial “Milagroso Nifio Jesus” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de

febrero a marzo del 2021
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Hipotesis Alterna (Ha):

Existe una significativa relacion entre la variable clima organizacional y la variable
satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacién
perteneciente a la institucién de rehabilitacion integral y educacién especial
“Milagroso Nifio Jestis” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a

marzo del 2021

Tabla 6
Correlacion entre la variable clima organizacional y la variable satisfaccion

del usuario interno.

Satisfaccion
Clima del Usuario

Organizacional Interno

Rho de Clima Coeficiente de 1,000 0,450
Spearman Organizacional correlacion
Sig. (bilateral) ) 0,03
N 30 30
Satisfaccién del Coeficiente de 0,450 1,000
Usuario Interno correlacion
Sig. (bilateral) 0,03
N 30 30

De los resultados de la tabla 6 se determina la existencia de una moderada
correlacion (r=0.450) entre la variable clima organizacional y la variable
satisfaccion del usuario interno; asimismo es significativa ya que p_valor = 0.03
menor que 0.05, por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis que
sefala que existe relacion significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion
perteneciente a la instituciéon de rehabilitacion integral y educacion especial
“Milagroso Nifio Jests” del distrito de Pueblo Libre en el periodo de febrero a

marzo del 2021.
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Tabla 7

Correlacion entre la variable clima organizacional y las dimensiones de la

variable satisfaccion del usuario interno.

Variable*correlacion Rho de S}g. Nivel
Spearman bilateral

Clima organizacional y Correlacién
condiciones fisicas o materiales. 0.614 0.000 30 moderada
Clima organizacional y beneficios Correlacién
laborales y/o remunerativos 0.609 0.016 30 moderada
Clima organizacional y politicas .
administrativas 0.115 0.050 30 anela010n

baja
Clima organizacional y relaciones Correlacion
interpersonales 0.109 0.450 30 .

baja
Clima organizacional y Correlacién
realizacion personal 0.354 0.080 30 .

baja
Clima organizacional y Correlacién
desempefio de tareas 0.230 0.090 30 .

baja
Clima orgaplzac1ona1 y relacion 0.170 0368 30 CQHela01on
con la autoridad baja

De los resultados de la tabla 7 se determina que existe una correlaciéon moderada (r
= 0.614) entre el clima organizacional y la dimensiéon condiciones fisicas o
materiales; asimismo es significativa ya que p_valor = 0.00 menor que 0.05.
Respecto al clima organizacional y la dimension beneficios laborales y/o
remunerativos se hallo correlacion moderada y significativa (r= 0.609 y p_valor =
0.016); en cuanto al clima organizacional y las politicas administrativas se
comprobd que existe correlacion baja pero significativa (r = 0.115 y p_valor =
0.050); para el clima organizacional y la realizacion de personal se determiné que
existe correlacion baja y significativa (r = 0.354 y p_valor = 0.080); respecto al
clima organizacional y el desempeiio de tareas se evidencié la existencia de
correlacion baja y significativa (r = 0.230 y p_valor = 0.090) y finalmente se halld
una correlacion baja y significativa (r = 0.170 y p_valor = 0.368) entre clima

organizacional y la dimensién relaciéon con la autoridad. De los resultados se
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concluye que la variable clima organizacional posee una relacién significativa con
cada una de las dimensiones que posee la variable de satisfaccion del usuario
interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la institucién de
rehabilitacion integral y educacion especial “Milagroso Nifio Jests” del distrito de

Pueblo Libre en el periodo de febrero a marzo del 2021.
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DISCUSION
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DISCUSIONES

Este trabajo de investigacion analiza la relacion entre aspectos relevantes del clima
organizacional con el nivel de satisfaccién del usuario interno de los terapeutas
pertenecientes al servicio de terapia fisica y rehabilitaciéon. Cuando se analiz6 los
datos obtenidos en esta investigacion se pudo aseverar que la aceptacion de la
hipdtesis general de la investigacion, manifestando asi, la existencia de una relacion

entre las variables de este estudio.

En la actualidad subsiste una mayor inclinacién por conocer la satisfaccion del
usuario interno pues es una importante arista en una organizacion, es fundamental
para que la organizacién cumpla sus objetivos entre ellos la mds importante que
brindar atencion de calidad. Es por ello que una adecuada satisfaccion del usuario
interno que se desenvuelve en un adecuado clima organizacional conlleva a una

atencion de calidad.

Analizando el objetivo general, se logra comprobar la existencia de una
significativa relacién entre la variable clima organizacional y la variable
satisfaccion del usuario interno en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la
Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio
Jesus” ubicada en Pueblo Libre- Lima en el periodo de febrero a marzo 2021, al
respecto Pérez Y. (2), en el afio 2018, en Lima- Perd, en su investigacion aplicada
a las enfermeras y enfermeros que laboran en el servicio central de esterilizacion
del hospital Santa Rosa, hallo la existencia de una relacién directamente
proporcional y significativa estadisticamente hablando entre el clima
organizacional y satisfaccion laboral, asi mismo la variable de clima organizacional
tuvo una valoracién que la ubico en el nivel medio y la variable de satisfaccion
laboral se ubic6 en un nivel regular, estos resultados son muy parecidos a los que
se obtuvieron en esta investigacion, debemos aclarar que la variable satisfaccion
del usuario interno y la variable satisfaccion laboral son equivalentes. En su
investigacion Franco S. (10) en un establecimiento de salud llamado San Joaquin

demostré6 que hay una correlacion significativa entre la variable clima

44



organizacional y la variable satisfaccion del usuario interno lo que indica que la
primera variable influye sobre la segunda, a pesar que el clima organizacional se
encuentra en un nivel “por mejorar” y en cuanto a la satisfaccion del usuario de los
trabajadores de dicho establecimiento de salud, el 56,8% indico que se se
encuentran satisfechos. Todo lo contrario pasa en la investigacion realizada por
Guanilo S.(8) en el Centro de Salud Yugoslavia en Nuevo Chimbote la cual realizo
en el 2019, donde concluyo la relacion entre las variables de clima laboral y la
satisfaccion del usuario interno no es significativa puesto que al realizar una prueba

estadistica Rho Spearman esta arroja una correlacion negativa.

En el andlisis del primer objetivo especifico, a la evaluacion de los resultados en la
tabla 7 donde se evalud la existencia de una correlacion entre la variable clima
organizacional y las dimensiones de la variable satisfaccion del usuario interno en
el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucién de Rehabilitacién
Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” en el periodo de febrero a
marzo 2021, se comprobd que existe una significativa relacion, encontrandose una
correlaciéon moderada entre la variable clima organizacional y las dimensiones
beneficios laborales y condiciones fisicas o materiales, y se hall6 una correlacién
baja pero aun asi significativa entre la variable clima organizacional y las
dimensiones politicas administrativas, relaciones interpersonales, realizacion
personal, desempefio de tareas, relacion con la autoridad. Franco S. (10) en el 2018
al realizar su investigacion en el centro San Joaquin, busco encontrar una relacion
entre la variable de clima organizacional y las dimensiones de la variable
satisfaccion del usuario interno encontrando que solo existe una correlacion
significativa con las dimensiones de trabajo actual y trabajo general, estas
dimensiones equivalen a las dimensiones de condiciones fisica o materiales y

desempefio de tareas.

En cuanto al segundo objetivo especifico, donde se plantea describir los niveles de
clima organizacional en el servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucion
de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” se obtiene
que el 86,7% de los terapeutas encuestados refieren que se encuentra en un nivel

regular, a diferencia del estudio realizado por Tonder J.(11) en el 2018, en la Clinica
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San Juan de Dios en su servicio de rehabilitaciéon, donde el grupo de estudio esta
conformado por 80 terapeutas pertenecientes a dicho establecimiento y el 67,50%
de estos indico que el nivel en el que se encuentra el clima organizacional es
“favorable”. Cabe recalcar que en ambos estudios se utilizé el mismo instrumento
de evaluacién que es el cuestionario elaborado por el MINSA para evaluar el nivel

en que se encuentra la variable clima organizacional.

Con relacion al tercer objetivo especifico, al analizar los resultados se encontrd que
el 76,7% de los terapeutas del servicio de terapia fisica de la Institucién de
Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” perciben que
la variable de satisfaccion del usuario interno en un nivel regular mientras que el
23,3% de los mismos perciben dicha variable en un nivel bueno. Estos resultados
son parecidos a los recaudados por Chavez J. (12) en donde se aplicé la Escala de
Satisfaccion Laboral de Sonia Palma a Terapeutas fisicos obteniendo como
resultados que el 18,2% percibe un nivel alto, el 68,2 % percibe un nivel y solo un
13,6% percibe un nivel bajo de satisfaccion laboral. En ambos estudios los

terapeutas fisicos se encuentran medianamente satisfechos.

Con respecto al cuarto y quinto objetivo especifico en donde se piden analizar los
niveles en los que se encuentran las variables de esta investigacion segin género,
no se encontraron estudios con los que se podria realizar una comparacién, abriendo
asf un nuevo tema de estudio para futuras. Cabe resaltar que en cuanto a la variable
de clima organizacional no existen grandes diferencias de opiniones entre el género
masculino y femenino puesto que los varones en su totalidad perciben un clima
laboral regular a su vez también la mayoria de las mujeres (83.3%) lo perciben de
la misma manera, cabe resaltar que hay mayor cantidad de mujeres. En cuanto a la
variable de satisfaccion del usuario interno tanto varones en un 83% y mujeres en
un 75%, es decir ambos géneros en su mayoria, coinciden en estar satisfechos de

manera regular.
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CONCLUSIONES

La conclusién que se llegd luego de haber realizado la prueba de
normalidad, la cual utilizo el Rho de Spearman, dado que se trata de
correlaciones no paramétricas, fue que existe una correlacion moderada de
r=0.450 entre la variable clima organizacional y variable la satisfaccion del
usuario interno, que permite desechar la hipdtesis nula aceptando la
hipdtesis que sefiala que hay una significativa relacion entre las variables de
este estudio realizado en el servicio de terapia fisica y rehabilitacién de la
Institucién de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso
Nifio Jesus” del distrito de Pueblo Libre de Lima en el periodo de febrero a
marzo 2021.

Se concluye que hay una significativa relacion entre el clima organizacional
del servicio de terapia fisica y rehabilitacion, y cada una de las dimensiones
de la variable satisfaccion del usuario interno todo esto en la Institucion de
Rehabilitacion Integral y Educacién Especial “Milagroso Nifio Jesis” en el
periodo de febrero a marzo, puesto que si lo disgregamos observamos que
existe una correlacion moderada (r=0.614) entre la clima organizacional y
la dimensién condiciones fisicas o materiales, con respecto a la evaluacion
de la variable clima organizacional y la dimension beneficios laborales y/o
remunerativos se hall6 correlacion moderada y significativa (r=0.609), en
cuanto al clima organizacional y las politicas administrativas se determind
que correlacién existente es significativa y baja (r=0.115), para la variable
clima organizacional y la dimension realizacion de personal se determind
que existe correlacion baja y significativa (r=0.354), respecto al clima
organizacional y el desempefio de tareas se evidencidé la existencia de
correlaciéon baja y significativa (r =0.230 y finalmente para el clima
organizacional y la dimension relacion con la autoridad se hall6 correlacion

baja y significativa (r=0.170).
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Los niveles en el que se encuentra la variable clima organizacional segin lo
que indicaron los terapeutas fisicos de la Instituciéon de Rehabilitacion
Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus” evaluado en los
meses de febrero a marzo fueron que el 86,7% perciben en un nivel
“regular” la variable en estudio, asi mismo el 13,3% indica que el clima
organizacional no es 6ptimo, ningtn terapeuta fisico considero en un nivel
“bueno” a la variable clima organizacional.

Los niveles en el que se encuentra la satisfaccion de los terapeutas fisicos
de la Instituciéon de Rehabilitacion Integral y Educacion Especial
“Milagroso Nifio Jesus” evaluado en los meses de febrero a marzo fue que
el 76,7% lo percibe en un nivel “regular”, solo el 23.3% considera a la
satisfaccion del usuario interno en un nivel “bueno”, es por ello lo que indica
que en lineas generales satisfaccion de los terapeutas fisicos en cuanto a su
entorno laboral es regular.

Con respecto a la variable clima organizacional en un andlisis por género,
el 83,3% de mujeres encuestadas indican que se encuentra en un nivel
“regular”; a su vez el 100% de varones también consideran que dicha
variable se encuentra en un nivel “regular”.

Con respecto al nivel de la variable satisfaccion del usuario interno en un
analisis por género, el 75% de mujeres como el 83% de varones que
consideran que se encuentra en un nivel “regular”. Es decir que los
terapeutas fisicos de la Institucién de Rehabilitacién Integral y Educacion
Especial “Milagroso Nifio Jesus” tanto varones y mujeres en su mayoria se
encuentran regularmente satisfechos con las condiciones laborales que

poseen.
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RECOMENDACIONES

Sabiendo de la existencia de una relacién entre la variable clima
organizacional y la variable satisfaccion del usuario interno es regular se
sugiere crear medios que permitan elevar los niveles de estas dos variables
de estudio, ya que teniendo una reciprocidad positiva entre ambas se
generara medios que beneficiaran al paciente.

Se deberia realizar una evaluaciéon mucho mds profunda para asi poder
analizar las dimensiones de cada variable estudiada, y asi conocer las
deficiencias y poder crear un plan para superarlas, al igual se puede reforzar
o mantener el nivel las dimensiones que no se encuentren deficientes.
Sabiendo que el clima organizacional en los profesionales terapeutas fisicos
de la Institucién de Rehabilitacién Integral y Educaciéon Especial
“Milagroso Nifio Jesus” se encuentra en niveles regulares, se sugiere
realizar capacitaciones y actividades recreacionales con la finalidad de
socializar entre ellos, y asi haya una mayor integracioén laboral para asi
mejorar el nivel de clima organizacional.

Se sugiere realizar capacitaciones internas con la finalidad de que el
personal se sienta apoyado en sus logros personales, a lo cual se le puede
incluir premiaciones e incentivos, que haga que la satisfaccion del usuario
interno sea mucho mads elevada ya que se encuentra en niveles regulares.
Se recomienda mejorar las areas de trabajo donde se desenvuelven los
terapeutas, generar planes de limpieza y desinfeccién, asi mismo
proporcionar materiales de bioseguridad para la proteccién contra el
Covid19. Por ende simplificar la tramitacién para realizar pedidos de
mantenimiento.

Con el objetivo de mejorar el nivel de satisfaccion en el que se encuentran
las dimensiones de “desempefio de tareas” y “relacion con la autoridad” se
sugiere dar libertad a los terapeutas para planificar e implementar algunos
objetivos laborales, teniendo en cuenta los valores de la Instituciéon de
Rehabilitacion Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesus”,

ademas de la consideracion de la vision y mision de la misma
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Anexo 1: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Operacionalizacion de la variable

el conjunto de
propiedades  del
entorno  laboral,
las cuales son
percibidas por los
trabajadores de la
organizacion y
que influye en su
comportamiento,

motivacion, en la
comunicacién con
la organizacion.

fisicos de la IRIEE “Milagroso
nifio Jesus”, que influyen en su
comportamiento, motivacion,
en la comunicacién con la
IRIEE “Milagroso nifio Jesus”.
Esta percepcion puede ser

medida por las  once
dimensiones  comunicacion,
conflicto 'y  cooperacion,

confort, estructura, identidad,

innovacion, liderazgo,
motivacion, recompensa,
remuneracion, toma de

decisiones para ello se utiliza el
cuestionario para el estudio
del clima  organizacional
elaborado por el MINSA.

Variable Tipo de | Definicién Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores

variable conceptual
Clima Cualitativa | El clima | Es el conjunto de propiedades | Comunicacion Fluidez / Tipo de comunicacién
organizacional organizacional es | percibidas por los terapeutas

Conflicto y cooperacién | Solidaridad / Ayuda mutua

Confort Comodidad

Estructura Ambiente ergonémico / Infraestructura
Identidad Identificaciéon / Compromiso
Innovacién Tecnologia / Capacitacion

Liderazgo Guia para seguir

Motivacién Confianza / Reconocimiento
Recompensa Ascensos / Incentivos

Remuneracién Honorarios

Toma y centralizacién de
decisiones.

Autonomia otorgada/ centralizacidon
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Operacionalizacion de la variable

Variable Tipo de | Definiciéon Definicion operacional Dimensiones Indicadores
variable conceptual
Satisfaccion | Cuantitativa | La satisfaccién de | Es el conjunto de actitudes y | Condiciones fisicas y/o | Distribucidn fisica del ambiente

del Usuario

Interno

usuario interno es
un conjunto de

actitudes y
reacciones
emocionales
positivas que el
usuario  interno
tiene hacia su
trabajo

reacciones emocionales
positivas  que  tienen  los
terapeutas fisicos de la IRIEE
“Milagroso nifio Jestis”, hacia la
IRIEE “Milagroso nifio Jests”.
Puede ser analizada desde sus
dimensiones: condiciones fisicas
y/o materiales, beneficios
laborales y/o remunerativos,
politicas administrativas,
relaciones interpersonales,
realizacién personal, desempefo
de tareas y relacion con la
autoridad para medirlas se
utilizara escala de Satisfaccion
Laboral de Sonia Palma.

materiales

Ambiente confortable
Comodidad ambiente laboral

Beneficios Laborales
y/o remunerativo

Remuneraciones
Expectativas econdmicas

Politicas Reconocimiento de su labor por la institucién
administrativas Disgusto con horario

Normas de la institucion
Relaciones Entorno con compafieros de trabajo
Interpersonales Relaciones  personales con  colegas

Solidaridad en el ambiente de trabajo

Realizacion Personal

Sentirse realizado / Sentirse bien consigo
mismo

Desempeiio de Tareas

Sentirse util (sentimiento por el desempefio)
Aburrimiento de trabajo

Relacién con la autoridad

Relacién y valoracién del trabajo de sus
superiores.
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Anexo 2
Consentimiento informado

Nombre de la investigacion:

Relacion entre Clima Organizacional y la Satisfaccion del usuario interno del
Servicio de Terapia Fisica y Rehabilitacion de la Institucion de Rehabilitacion
Integral y Educacion Especial “Milagroso Nifio Jesis”- Pueblo Libre, febrero
a marzo 2021

Persona responsable de la investigacion: Yovera Cornejo, Lizbeth Vanessa

Se le consulta si le desea ser voluntario en este estudio de investigacion médica.
Debe leer y firmar este formulario para participar en este estudio. Este documento
le dard mds informacidn sobre el estudio. Por favor, haga todas las preguntas que
sean necesarias antes de decidir si desea participar en el estudio. No debe firmar
este formulario si tiene preguntas que no hayan sido contestadas.

Objetivo de la encuesta: En el presente estudio queremos examinar algunos
aspectos relacionados con la calidad de atencién que Ud., tiene como padre y/o
acompafiante de un nifio atendido por nuestra institucion.

Duracion del estudio: el tiempo aproximado para la resolucion de la encuesta es de
30 minutos aproximadamente.

Riesgos del estudio: Este estudio no conlleva a ningin riesgo ni efecto secundario
a quien lo realiza.

Costos de la encuesta: Esta encuesta no le conlleva ninglin costo al usuario
participante.

Beneficios: Pongo a su conocimiento que esta investigacion va a servir para que
mas adelante se mejoren los servicios de salud en nuestro establecimiento y mejorar
sustancialmente la calidad de vida de toda la comunidad.

Confidencialidad: Los resultados de esta entrevista serdn mantenidos en absoluta
reserva. Su nombre y el nombre del menor atendido no serdn utilizados para ningtin
propdsito que sea ajeno a la presente investigacion.

Su participacion en esta investigacion es totalmente voluntaria, al igual que la
decision de retirarse en el momento que estime conveniente.

Si tiene alguna duda puede consultar con el investigador a cargo al niimero celular
986587705 o via email a vanessayovera86 @gmail.com.

CONSENTIMIENTO: Si Ud. se ha decidido a participar en el estudio, por favor
firme a continuacién y guarde una copia de este documento.

Yo, he leido y
entiendo el presente documento, y acepto participar en la investigacidn descrita.

Firma del Participante Firma del Investigador
DNI DNI
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Anexo 3: Cuestionario para el estudio del Clima Organizacional.

El presente cuestionario tiene como objetivo realizar la medicion del estudio del

Clima Organizacional.

Tenga en cuenta que su opinién, servird y permitird mejorar la gestion de su

organizacion de salud.
Antes de responder, considerar lo siguiente:

e EI cuestionario es an6nimo y confidencial.

e Es importante responder de manera franca y honesta

e Enfoque su atencién en lo que sucede habitualmente en la organizacion,
puede pensar en los dltimos tres meses de trabajo.

e Llenar el cuestionario con boligrafo

e Tener en cuenta que se tiene una sola opcién para llenar por cada uno de los
enunciados.

e Asegurese de responder todos los enunciados.

e Responder, posiciondndose en alguna de las opciones que se presentan,
encerrando con un circulo o marcando con un aspa, el nimero de la escala
que mejor describa su situacién

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

organizacional de su organizacion.

1. Nombre de la Organizacion de Salud:

2. Tipo de Organizacion de Salud:

[ DIRESA [ DISA

[J GERESA ) Hospital

[J Instituto [J Red

[J Micro - Red [J Establecimiento de Salud
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3. Sub Sector:

[1 MINSA [1 EsSalud [0 FFAA [J PNP [J Privado

4. Ubicacion Geogrdfica:

[0 Costa (] Sierra

[ Selva

5. Codigo del cuestionarlo:

6. Edad:
7. Sexo:

[1 Femenino

(1 Masculino

8. Grupo Ocupacional:

[0 Administrativo

[ Asistencial

9. Profesion:

10. Condicion:

(1 Nombrado

O Contratado

11. Tiempo trabajando en

la Institucion:

12. Tiempo trabajando en el Puesto Actual.:
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1: Nunca, 2: A veces, 3: Frecuentemente, 4: Siempre

ITEMS Nunc | Aveces Frecuent | Siemp
a emente re

Mi centro de labores me ofrece la oportunidad | 1 2 3 4

de hacer lo que mejor sé hacer

Me rio de bromas. 1 2 3 4

Mi jefe inmediato trata de obtener | 1 2 3 4

informacion antes de tomar una decision.

La innovacion es caracteristica de nuestra | 1 2 3 4

organizacion

Mis compafieros de trabaja toman Iniciativas | 1 2 3 4

para la solucion de problemas,

Mi remuneracion es adecuada en relacion con | 1 2 3 4

el trabajo que realizo

Mi jefe esta disponible cuando se le necesita. 1 2 3 4

Mi jefe inmediato se preocupa por crear un | 1 2 3 4

ambiente laboral agradable

Las cosas me salen perfectas. 1 2 3 4

Conozco las tareas o funciones especificas que | 1 2 3 4

debo realizar en mi organizacién.

Mi trabajo es evaluado en forma adecuada. 1 2 3 4

Es facil para mis compaiieros de trabajo que | 1 2 3 4

sus nuevas ideas sean consideradas.

Las tareas que desempeiio corresponden a mi | 1 2 3 4

funcion.

En mi organizacion participo en la toma de | 1 2 3 4

decisiones

Estoy sonriente 1 2 3 4

Los premios Yy reconocimientos son | 1 2 3 4

distribuidos en forma justa.

Mi Institucion es flexible y se adapta bien alos | 1 2 3 4

cambios.

La limpieza de los ambientes es adecuada 1 2 3 4
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Nuestros directivos contribuyen a crear
condiciones adecuadas para el progreso de mi
organizacion.

Mi contribucion juegan papel importante en el
éxito de mi organizacion de salud.

Existen incentivos laborales para que yo trate
de hacer mejor mi trabajo.

Cometo errores.

Estoy comprometido con mi organizacion de
salud.

Las otras areas o servicios me ayudan cuando
las necesito.

En términos generales me siento satisfecho con
mi ambiente de trabajo

Puedo contar con mis compaiieros de trabajo
cuando los necesito.

Mi salario y beneficios son razonables.

Cuando he encontrado algo lo he devuelto a su
duenio

Mi jefe inmediato se comunica regularmente
con los trabajadores para recabar
apreciaciones técnicas o  percepciones
relacionadas al trabajo.

Mi jefe inmediato me comunica si estoy
realizando bien o mal mi trabajo

Me interesa el desarrollo de mi organizacion de
salud.

He mentido.

Recibo buen trato en mi establecimiento de
salud.

Presto atencion a los comunicados que emiten
mis jefes.

Muchas gracias, por su colaboracion
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Anexo 4:

Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente y marque segtin corresponda:

“Totalmente de acuerdo”: TA “De Acuerdo”: A “Indeciso”: I “Desacuerdo”: DA

“Totalmente desacuerdo”: TDA

Puntuacién
N° | Dimensiones
TA | A DA | TDA
1 La distribucién fisica de ambiente de trabajo facilita
la realizacion de sus labores.
2 Su sueldo es bajo en relacién a la labor que realice.
; El ambiente creado por sus compaieros es el ideal
para desempeiiar sus funciones.
A Siento que el trabajo que hago es justo para mi
manera de ser.
s La tarea que realice es tan valiosa como cualquier
otra.
6 Mi(s) jefe(s) es comprensivo(a).
7 Me siento mal con lo que hago.
8 Siento que doy mds de lo que recibo de la institucion.
9 Me agrada trabajar con mis compaifieros.
10 | Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.
11 | Me siento realmente util con la labor que realizo.
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Es grata la disposiciéon de mi jefe cuando realize

12
alguna consulta sobre mi trabajo.

13 | El ambiente donde trabajo es confortable .

14 | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.

s La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estin
explotando.

16 | Prefiero tomar distancia con las personas que trabajo.

17 | Me disgusta mi horario.

18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

19 Las tareas que realicé las percibo como algo sin
importancia.

20 Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad de
trabajo.

. La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo
es inigualable.

- Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdémicas.

23 | El horario de trabajo me resulta incomodo

” La solidaridad es una virtud caracteristica de nuestro
grupo de trabajo.

55 Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26 | Mi trabajo me aburre.
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27

La relacién que tengo con los superiores es cordial.

En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo

28
comodamente.

29 | Mi trabajo me hace sentir realizado profesionalmente.

30 | Me gusta el trabajo que realizo.

31 | No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).

- Existen las comodidades para un buen desempefio de
las labor.

- No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las
horas reglamentarias.

34 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

35 | Me siento complacido con la actividad que realizo.

36 | Mi jefe(s) valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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Anexo 5
SOLICITUD DE AUTORIZACION

Solicita: Autorizacion para realizar Cuestionarios en
los terapeutas del servicio de terapia fisica y
rehabilitacion.

CMDTE. S. PNP. Patricia Margarita Hundskopf Llosa

Jefe del Dpto. De Salud de la Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion
Especial “Milagroso Nifio Jesus” — CODAM PNP

Pte.

Yo, Lizbeth Vanessa Yovera Cornejo, Bachiller en terapia fisica y rehabilitacion de
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos de Lima, identificado con DNI N°:
43692697; ante Ud., me presento y expongo: Que, siendo necesario aplicar los
cuestionarios “Cuestionario para el estudio del clima organizacional elaborado
por el MINSA” y “Escala de Satisfaccion Laboral de Sonia Palma” , en los
terapeutas del servicio de terapia fisica y rehabilitacion y asi poder conocer el nivel
del clima organizacional y el nivel de satisfaccion del usuario interno, a efectos de
conocer el nivel de relacién entre ambos. Solicito se sirva autorizar la realizacion
del cuestionario, siendo el resultado de las mismas informado a su despacho para
su conocimiento y fines.

Es oportuno felicitar la positiva gestion de las autoridades de esta institucion que,
en respuesta a su importancia y relevancia en el drea de salud, en el drea de terapia
fisica y rehabilitacién no puede estar exenta de participar en esta investigacion.

Por lo expuesto:
Ruego a Ud., tramitar dicha solicitud por ser de razon.

Pueblo Libre, 24 de febrero del 2021

Lizbeth Vanessa Yovera Cornejo

Bachiller = Terapia  Fisica Y
Rehabilitacion -UNMSM
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"ANOC DEL BICENTENARIO"

AUTORIZACION

Yo CMDTE 5. PNP. Patricia Margarita Hundskopf Llosa, lefe del Dpto. De Salud de
la Institucion de Rehabilitacion Integral y Educacion Especdial "Milagroso Mifio
Jesis" - CODAM PNP.

Autorizo que la Bachiller en terapia fisica y rehabilitacion Lizbeth Vanessa Yovera

Cornejo de la Universidad Macional Mayor de San Marcos, apligue los
instrumentos de investigacion de la tesis titulada "Relacion entre dima
organizacional v la satisfaccion del usuario interno del servicio de terapia fisica v
rehabilitacion de la Institucion de Rehabilitacion Integral v Educacion Especial
"Milagroso Nifo lesus", febrero a marzo 2021".

Se entrega la siguiente autorizacion para los fines gue se estimen convenientes.

Pueblo Libre, 23 de febrero del 2021

3

68



Anexo6:

UNMIVERSIDAD MDMLHAYDE DE SAN MARCOS
Thiversidad dal Pend Discana da Ammdrica

FACULTAD DEMEDICINA
DECANATD
"Adio del Bicentengrin del Peni: 200 2ios de Indspendancis”

Visto el expediente digntal N* FOIB4-20210000038, de facha 24 de febrero de 2021 de la Facultad de
Medicina, sobre aprobacion de Provecto de tesis

CONSIDERAND{:

(e, mediante Resohicion de Decanato N 1569-D-FM-2013 =tificada con Resolucion Rectoral N®
01717-F-2016 de fecha 1% de abnl de 2016, se aprueba el Beglamento para ka Elaboracion de Tesis para
deﬂquhmlmmEcﬂxmmﬁoiﬂmh&hquhidem que en
su Capitule I Introduoccion, Art. 2: establece que: "La tesiz debe sor um trabgjo medito de aporte
original, por la cual se espera que los esmdiontes adguisran destrezas y comocimientos gue los
habiliten para wiilizar la ivestigacion como un inctrumento de cambio, cualguiera sea e campo del
desempetio” as1 musmo, en su Capatule VI: Del Asezoramiento de la tesis: Art 28 establece que: “La
Diireccion de la EAF con la opimion faverable del Comite de brvestipacion, selicitara a la Direccion
Academica la Resolucion Decanal respectiva para proceder a su gjecucion ™,

Cre, mediante Oficio W° 000040-2021-EPTM-FMUNMSM, el Dhrector de la Escuela Profesional de
Temologia Médica, soheita la envsion de 13 Eesoluicion de Decanato aprobandn el Provecto de tesis
titulado “Relacion entre chma orgamzacional v la satisfacoion del vsuano intermno del servicio de terapia
fisica ¥ rehabiltacion de la Inshfucion de Rehalibitacion Integral v Educacson Especial “Milagmoso
Mo Jesias", febrevo a mares 20217, presentado por la Bachiller Yovera Comejo Lizheth Vanessa -
Cudlgpﬂﬁﬂlﬁﬂ&lm:kTﬂaqumyEﬂﬂhﬁhﬂm,dmﬂMhﬁmth&mhmym
fondo para ser considerado apto para =u ejecucion ¥ cuenta con la apobacion del Comité de
Inveshzacion de 1a EP de Tecnologia Medica. Su asesor es el Dr. Jossé Mamel Yampufe Cometero —
Codige (BI01A: v,

Estando a lo establecido por el Estatuto de 1z Unmversidad Maciomal Mayor de San Marcos v las
atnbuciones confendas por la Ley Universitara NP30220;

SE RESUELVE:

1 Aprobar el Proyecto de Tesis, segun detalle:

Estudiante: Trutulo del Proyecto de Tesis:
Lizheth Vanesza Yovera Cornejo

Codige de matricula N 05010434 “Relacion entre clima organizacional v la
E.P. de Tecnologia Medica satizfaccion del usuario interno del servicio
Area: Terapia Fizsica ¥ Rehabilitacién de terapia fisica v rehabilitacion de Ia
Asesor: Inztitucion de Rehabilitacion Imtfegral ¥
Dr. Jose Manuel Yampufé Cornetero Educacion Especial “Milagrose Nifie
Codieo docente: 018901A Jezas”, febrers a marze 20217

2® Encargar a la Escuela Profesional de Tecnologia Medica el cumplmiento de la presente
hncid

Registrese, conmniquese, archivese.

b VICEDECANA ACADEMICA DECAND

Esia £6 UNa copia autentca Imprmibie de I 00CUMENto Slectronicn arhivado por |a Unfversitad Maciond Mayor S
fe San Marcos, aplicando 10 dspuesto por el At 25 de D.5. 070-2013-PCM y 13 Terara Disposicion §
Final del 0.5, (126~ 2ME-PCAL Su autenticiad e integridad pueden ser confrastadas 3 ravés de la

siguients direccion web: hitps:¥epegd. unman.edu. paiverincainicio.0o & INgresando & slguisnte codigo de
vErMcacion: YRIYVML e
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Esta &6 una copla autenitea imprimibie de un documento elecironico archhvado por | Universidad Nadonal Mayor BH:
e San Marcos, aplicande 1o dspussto por e Art 25 de D.5. 070-2013-PCM y la Tercara Disposicion

R
THMIVERSIDAD MACIONAL MAYOR DE SAN MARCOS
Universidad dal Peni Decana de Amdrica
FACULTAD DE MEDICIMA
DECANATO

Visto el expediente digital N* FO1B4-20210000366 de fecha 24 de noviembre de 2021
de la Facultad de Medicina, sobre rectificacion de la Resoluciom de Decanato
N® 000421-D-FM-2021

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el Texto Unico Ordenado de la Ley N'27444 — Ley de
Procedimiento Administrative General — Decreto Supremo N°004-2019-JUS, Art. 212.1:
Bectificacion de emores: “Los errores matenial o antmético en los actos admimistrativos
pueden ser rectificados con efecto retroactivo, en cualquier momento, de oficio o a Instancia
de los admimistrados, siempre que no se altere lo sustancial de su contenido mi el sentido de
la decision™;

Que, mediante Resolucion de Decanato ED N® 000421-D-FM-2021 de fecha 17 de febrero
de 2021, aprueba el Proyecto de Tesis titulado ““Relacion entre clima organizacional y la
satisfaccion del usuario interno del servicio de terapia fisica y rehabilitacion de la Institucion
de Rehabilitacion Integral y Educacién Especial “Milagrose Nifio Jesis", febrero a marzo
20217, elaborado por la Bachiller Yovera Comejo Lizbeth Vanessa Codigo 05010434 del
drea de Terapia Fisica y Fehabilitacion;

Que, mediante Oficio N°000539-2021-EPTM-FM/UNMSM, el Director de la Escuela
Profesional de Tecnologia Médica, solicita rectificacion de la Resolucidn de Decanato
N= 000421-D-FM-2021, en lo concerniente al cambio de asesor fallecimiento; y,

Estando a lo establecido por el Estatuto de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos v
las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N°30220;

SE RESUELVE:

1° Rectificar la Resolucion de Decanato N® 000421-D-FM-2021 de fecha 17 de febrero;
en lo concerniente al cambio de asesor; de acuerdo a lo detalladoe:

DICE:
Dr. José Mamel Yampufé Cometero — Codigo (8901A

DEBE DECIR:
Mg. Luisa Lucia Quispe Valladares — Codigo 0A4184

Ouedande vigente tode le demds que ella confiene.

Final del 0.3, 026- 20ME-PCM. Su autenicidiad 2 imegridad pueden ser coniasiadas atawis de i

Complementana
siguiente direczion web: hitpa:iapegcd unmsm.sou_ paiverncainicio oo e INgresanda & siguients codign oe 5
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