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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada Calidad de 

Servicio y Satisfacción del Usuario Externo en el Instituto Nacional de 

Oftalmología “Dr. Francisco Contreras Campos”, Lima 2016, con la finalidad de 

determinar la relación que existe entre la Calidad de servicio  y la Satisfacción del 

usuario externo en el  Instituto Nacional de Oftalmología “Dr. Francisco Contreras 

Campos”, Lima 2016 en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo para obtener el Grado de Magister en Gestión Pública.  

 

La información se ha estructurado en ocho capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha 

considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el 

marco metodológico. En el capítulo III, se considera los resultados a partir del 

procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se considera la 

discusión de los resultados. En el capítulo V se considera las conclusiones. En el 

capítulo VI las recomendaciones. En el capítulo VII,  las referencias bibliográficas. 

En el capítulo VIII, nexos de la investigación.  

Esperando cumplir con los requisitos de aprobación, quedo a su disposición.  

 

  

 

                                           La autora 
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Resumen 

 

 

El presente trabajo de investigación, tiene como objetivo general determinar la 

calidad de servicio y la satisfacción del usuario externo, en el “Instituto Nacional 

de Oftalmología “Dr. Francisco Contreras Campos”, Lima 2016. 

 

Metodológicamente el estudio corresponde al tipo de investigación básica, 

nivel correlacionar; enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, transversal. 

La población fue de 217 usuarios externos del Instituto Nacional de Oftalmología 

“Dr. Francisco Contreras Campos”, Lima 2016 la muestra fue de 80, y la técnica 

fue no probabilístico intencional. La técnica para la recolección de datos fue 

encuesta, y para la recolección de datos se utilizó cuestionarios de actitudes 

Likert para las dos variables estudiadas 

 

El análisis de datos se realizó utilizando el paquete estadístico SPSS 

(Statistical Packagefor the Social Sciences) Versión 23.02 y la prueba  de 

hipótesis se hizo mediante la correlación de Spearman.  

 

Se llegó a la conclusión que la  calidad de servicio  tiene correlación directa 

y moderada (Rho = 0.518) y significativa (p = 0.000 < 0,001) con satisfacción del 

usuario externo del Instituto Nacional de Oftalmología “Dr. Francisco Contreras 

Campos”, Lima 2016.  

 

Palabras clave: calidad de servicio, satisfacción del usuario, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, seguridad, empatía, elementos tangibles, rendimiento percibido, 

expectativas. 
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Abstract 

 

 

The present research work has as general objective to determine the quality of 

service and the satisfaction of the external user, in the "National Institute of 

Ophthalmology" Dr. Francisco Contreras Campos "Lima, 2016. 

 

Methodologically the study corresponds to the type of basic research, correlation 

level; Quantitative approach, non-experimental, cross-sectional design. The 

population was 217 external users of the National Institute of Ophthalmology "Dr. 

Francisco Contreras Campos "the sample was 80, and the technique was non-

probabilistic intentional. The technique for data collection was survey, and data 

collection was used Likert attitudes questionnaires for the two variables studied 

 

Data analysis was performed using the statistical package SPSS (Statistical 

Package for the Social Sciences) Version 23.02 and the hypothesis test was done 

using the Spearman correlation. 

 

It was concluded that the quality of service has direct and moderate correlation 

(Rho = 0.518) and significant (p = 0.000 <0.001) with satisfaction of the external 

user of the National Institute of Ophthalmology "Dr. Francisco Contreras Campos 

"Lima, 2016. 

 

Key words: quality of service, user satisfaction, reliability, responsiveness, 

security, empathy, tangible elements, perceived performance, expectations. 


