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La presente investigacion realizada es de tipo descriptivo, correlacional,
donde se busca hallar la relacion entre la variable calidad de servicio y atencion a
los usuarios. Esta estructurada en cuatro capitulos. En el primero se expone el
planteamiento del problema. En el capitulo dos se presenta el marco teorico, las
concepciones fundamentales con respecto a las variables en estudio. En el tercer
capitulo se ha desarrollado la metodologia de la investigacion. El cuarto capitulo
esta dedicado a la presentacion y analisis de resultados. Finalizando con las
conclusiones, recomendaciones a las que se llegé luego del analisis de las

variables del estudio, finalizando con referencias bibliograficas y anexos.

Esperamos, pues, que nuestro trabajo sirva de referencia para estudios
posteriores que puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta

investigacion.
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Resumen

La presente investigacion titulada “Calidad de servicio administrativo y la atencion
a los usuarios del Instituto Nacional de Oftalmologia”; tiene como objetivo
determinar la relacién existente entre la calidad de servicio administrativo y la

atencion a los usuarios del Instituto Nacional de Oftalmologia.

La investigacion es del tipo descriptiva y correlacional, la muestra estudiada fue
de 50 personas que ejercen la funcion administrativa. Para conocer si la calidad
de servicio se relaciona con la atencién a los usuarios, se utiliz6 la técnica de
muestreo intencional o por conveniencia, para la aplicacion de la encuesta. Se
aplicé el cuestionario tipo Likert para la recoleccion de la informacién, el cual
consto de 21 preguntas referentes a la calidad de servicio y 21 preguntas con

respecto a la atencion a los usuarios.

Se concluyé, de acuerdo a los resultados obtenidos mediante la prueba no
paramétrica de correlacion de Rho de Spearman, que la calidad de servicio
administrativo se relaciona significativamente con la atencion a los usuarios del

Instituto Nacional de Oftalmologia.

La existencia de deficiencias en la gestion de los recursos, como infraestructura
hospitalaria inadecuada, desconocimiento de los procedimientos, de los sistemas,
esto quiere decir; que con una buena gestion de la calidad del hardware, software

y calidad humana, se puede brindar una mejor atencion a los usuarios.

Palabras Claves: Calidad, usuario, servicio, sistema, atencion, software,

hardware.
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Abstract

This research entitled "Quality of service and administrative service to users of the
National Institute of Ophthalmology”; aims to determine the relationship between
the quality of administrative service and attention to users of the National Eye
Institute.

The research is descriptive and correlational study sample was 50 persons
exercising administrative functions. To know if the quality of service is related to
user services, technical intentional or convenience for the application of survey
sampling was used. Likert-type questionnaire was used to collect the information,
which consisted of 21 questions regarding the quality of service and 21 questions

regarding the service to users.

It was concluded, according to the results obtained by the nonparametric
Spearman Rho correlation, that the quality of administrative service is significantly

related to the attention of the users of the National Eye Institute.

The existence of weaknesses in the management of resources and inadequate
hospital infrastructure, lack of procedures, systems, meaning; that with good
management quality hardware, software and human quality, it can provide better

service to users.

Keywords : Quiality, user, service, system, care, software, hardware.

Xiii



Introduccién

El Instituto Nacional de Oftalmologia es un 6rgano desconcentrado del Il nivel de
atencion del Ministerio de Salud, posee la categoria IlI-2; asimismo, atiende
aproximadamente a 1500 pacientes diarios, cuenta con 12 departamentos de
atencion especializada. Con 69 afios de existencia, ha logrado alcanzar un
desarrollo y crecimiento sostenido, técnico operativo, que le permite ubicarse

como una institucién de referencia nacional e internacional.

El Ministerio de Salud, con Resolucién Ministerial Nro. 546-2011/MINSA; aprobo
la NTS Nro. 021-MINSA/DGSP-V.03 Norma Técnica de Salud “Categorias de
establecimientos del Sector Salud”; mediante el cual define a la categoria Ill-2
como un establecimiento que tiene la funcion de proponer normas, estrategias e
innovacion cientifico tecnoldgicas, en una area de salud o etapa de la vida a
través de la investigacion, docencia y prestacion de servicios altamente

especializados que contribuyan a resolver los problemas prioritarios de salud.

Dado que, en el campo de la salud se ofrecen gran cantidad de servicios con sus
respectivas y diversas complejidades hacia la atencion al usuario, se propone en
el presente trabajo de investigacion, alcanzar una vision general de la calidad de
servicio administrativo que brinda el Instituto Nacional de Oftalmologia, desde una
percepcion del usuario interno, teniendo en cuenta la calidad del hardware
(infraestructura, equipamiento), calidad del software (sistema, procedimientos) y
calidad humana (actitud, comportamiento), asi como su relaciéon en la atencion a

los usuarios que acuden a esta institucion.

Finalmente se exponen las conclusiones y sugerencias, que se han logrado de

acuerdo a los resultados obtenidos.

Xiv



