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Presentacion

Sefores miembros del Jurado de la Universidad César Vallejo:

Cumpliendo con las normas y disposiciones de la Universidad César Vallejo para
optar el Grado de Maestro en Gestién Publica pongo a su consideracion el presente
trabajo de investigacion titulado “Gestion administrativa en la calidad de servicio en
los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional de
Oftalmologia, 2017”.

Esta investigacion es de enfoque cuantitativo, no experimental de tipo
descriptivo explicativo, cuyas variables de estudio son gestion administrativo y
calidad de servicio, el objetivo general fue determinar si la gestiébn administrativa
tiene implicancia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de los

consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmologia, 2017.

La tesis contiene siete capitulos segun el esquema de la universidad. En el
capitulo I, contiene la introduccion de la investigacion. El capitulo Il, contiene el
marco metodoldgico. El capitulo Ill, contiene los resultados a partir del
procesamiento de la informacion recogida. En el capitulo IV se considerdé la
discusion de los resultados. El capitulo V considerd las conclusiones, el capitulo VI
las recomendaciones y por Uultimo el capitulo VII detallé las referencias

bibliograficas y los anexos de la investigacion.

Esperando sefores del jurado que la investigacion cumpla con los requisitos

establecidos por la Universidad César Vallejo y merezca su aprobacion.

La Autora
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Resumen

El estudio de investigacion tiene como titulo “Gestién administrativa en la calidad de
servicio en los usuarios externos de los consultorios generales del Instituto Nacional
de Oftalmologia, 2017”, cuyo objetivo es determinar si la gestion administrativa
tiene incidencia en la calidad de servicio en los usuarios atendidos de los
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmologia, 2017 el estudio es de
tipo descriptiva explicativa de la gestiébn administrativa en la calidad de servicio, el

disefio es no experimental de corte trasversal o transaccional.

Se aplicé encuestas a los trabajadores y usuarios externos de los
consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmologia, aplicando
cuestionarios de 18 preguntas en gestion administrativa y 22 preguntas en calidad
de servicios. De acuerdo a los resultados descriptivos y las inferenciales de
acuerdo a las hipotesis plateadas, se aplico el disefio de regresion logistica binaria,
previa conversion de la variable dependiente, las pruebas demostré que la gestion
administrativa tiene influencia en la calidad de servicio segun la percepcién de los
usuario en los consultorios generales del Instituto Nacional de Oftalmologia, 2017

con una probabilidad de acierto de 64,8 % con un 87,9 % de satisfaccion.

Modelo que expresa: si aumenta el valor de la variable independiente
Gestion administrativa, aumenta el valor de la calidad de servicio en cuanto la
satisfaccion del usuario externo de los consultorios generales del Instituto Nacional
de Oftalmologia, 2017

Palabras clave: Calidad de servicio, gestion administrativa, usuarios externos.
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Abstract

The research study is entitled "Administrative management in the quality of service
in the external users of the general offices of the National Institute of
Ophthalmology, 2017", whose objective is to determine if the administration has
implication in the quality of service in the users served of the general offices of the
National Institute of Ophthalmology, 2017 the study is descriptive explanatory type
of administrative administration in the quality of service, the design is not

experimental cross-cut or transactional.

Surveys were applied to workers and external users of the general offices of
the National Institute of Ophthalmology, applying questionnaires of 18 questions in
administrative management and 22 questions as services. According to the
descriptive results and the inferences according to the silver hypotheses, the binary
logistic regression design is applied, after conversion of the dependent variable, the
tests showed that the administrative management has influence on the quality of
service according to the perception user in the general offices of the National
Institute of Ophthalmology, 2017 with a probability of success of 64.8% with 87.9%

satisfaction.

Model that expresses: if it increases the value of the independent variable
Administrative Management, increases the value of the quality of service in terms of
external user satisfaction of consultants general of the National Institute of
Ophthalmology, 2017.

Keywords: Quality of service, administrative management, external users.



