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RESUMEN

El trabajo de investigación que presentamos a continuación tiene como objetivo
Analizar los factores del clima laboral que intervienen en la percepción de la
calidad de atención al usuario del área de admisión del hospital I - Es Salud
Sultana durante el segundo trimestre del periodo del 2010

La muestra estuvo conformada por 7 trabajadores del área de admisión y 382
usuarios a los cuales se aplico dos instrumentos de recolección de datos que
fueron la escala de clima laboral y la calidad de atención al usuario.

Los resultados indican que el clima laboral de los trabajadores del área de
admisión es MEDIO y con respecto a los usuarios, ellos se encuentran en
desacuerdo a la calidad de atención que les ofrecen los trabajadores de dicha
área.

Asimismo se consideró importante cuantificar cada una de las variables calidad de
atención y clima laboral, así como también los indicadores que la componen.
Debido a esto se obtuvieron niveles medio de clima laboral y con respecto a la
calidad de atención los usuarios se encuentran en desacuerdo derivados del
puntaje total promedio de la muestra investigada.

PALABRAS CLAVES: Clima laboral, Calidad de atención al usuario
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ABSTRACT

The research that follows aims to analyze the level of the organizational climate
that prevails among workers in the area of Hospital Admission I Sultana Health
and quality of customer Service during the 2nd quarter of 2010 period.

The sample consisted of seven workers in the area of admission and 382 users
which we applied two data collection Instruments that were the scale of work
environment and quality of customer Service.

The results indícate that the working environment of workers in the area of
admission is MEDIUM and with respect to users, they are in disagreement to the
quality of care offered workers in the area.

It was also considered important to quantify each of the variable quality of care
and working environment, as well as its component indicators. Because of this
level were obtained through the working environment and with respect to the
quality of care users are in disagreement arising from the average total score of
the sample investigated.

KEY WORDS: Working environment, quality of customer Service
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