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RESUMEN 

 

El estudio analizó la relación entre el clima laboral del personal del Hospital Óskar Jandl del 

cantón San Cristóbal y la calidad de atención brindada a usuarios internos y externos. A través 

de un enfoque metodológico mixto, con predominio cuantitativo, se aplicaron encuestas 

estructuradas a trabajadores y usuarios del hospital. Los resultados evidenciaron que la calidad 

del servicio es percibida como irregular, con deficiencias en tiempos de espera. La infraestructura 

fue identificada como una de las principales debilidades, generando una percepción negativa 

entre los usuarios. En el clima laboral, se observó un equipo humano comprometido, con 

relaciones laborales mayormente positivas y valoración del trabajo en equipo, aunque con 

margen para fortalecer la cultura organizacional.  La percepción general del hospital por parte de 

los usuarios se ubicó en niveles de satisfacción moderada, destacando como fortalezas la 

coordinación con aseguradoras y el trato humano del personal. Como áreas críticas se identificó 

mejorar: la infraestructura hospitalaria, la comunicación efectiva del personal médico, la calidad 

del servicio y la confiabilidad del sistema de atención.  
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ABSTRACT 

 

This study analyzed the relationship between the work environment of the staff at the Óskar Jandl 

Hospital in the San Cristóbal canton and the quality of care provided to internal and external 

users. Using a mixed methodological approach, predominantly quantitative, structured surveys 

were administered to hospital workers and users. The results showed that the quality of service 

is perceived as uneven, with deficient wait times. The infrastructure was identified as one of the 

main weaknesses, generating a negative perception among users. Regarding the work 

environment, a committed team was observed, with mostly positive work relationships and an 

appreciation for teamwork, although with room to strengthen the organizational culture. Users' 

overall perception of the hospital was moderately satisfied, with strengths such as coordination 

with insurers and the humane treatment of staff. Critical areas for improvement were identified 

as: hospital infrastructure, effective communication among medical staff, quality of service, and 

the reliability of the care system.  

 

Keywords: Work Environment, Quality, Perception, Users, Satisfaction. 
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