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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como propédsito central analizar la gestion
administrativa y su relacion en la satisfaccion del usuario de la Institucion Regional de
Oftalmologia — Trujillo afio 2013. La investigacion basé su estudio desde una
perspectiva cualitativa, con énfasis: descriptivo y transversal. Se contd andlisis
documentario y una encuesta con poblacion de 146 trabajadores de la Institucién que
eso da respuesta a mi segunda variable y la primera variable con andlisis
documentario; y para la segunda variable dependiente sobre de satisfaccion del
usuario fue una muestra de 146 usuarios; abarcando un periodo de analisis durante el
afio 2013. En base a mi primera variable mis resultados obtenidos muestra en las
figuras 01, 04, 09 y 12 que la gestion administrativa actual no es la indicada que debe
de brindar la institucién. Por otro lado el 49% dicen que es regular por las opciones de
fechas para su consulta, el 38% es insatisfecho sobre la informacién que brinda la
institucion, el 40% muestra insatisfaccion con respecto a la senalizacion de la
institucion, 43% muestra insatisfaccién de los servicios higiénicos de la institucién y el
40% es regular sobre la informacién que brinda el médico, se propondra un ROF
(reglamento de organizacion y funciones) para mejorar un proceso adecuado dentro
de la institucidn y por dltimo se realizara un plan anual para los trabajadores referente

a CAFAE y lograr obtener beneficio positivos y de esa manera mejorar los resultados.

PALABRAS CLAVE: Gestidon administrativa, satisfaccion del usuario, motivacion,

capacitacion, trabajo en equipo, reconocimiento.



ABSTRACT

The present study was to analyze the administrative core purpose and relationship
management in user satisfaction of the Regional Institute of Ophthalmology - Trujillo
2013. The research based its study from a qualitative perspective , with emphasis :
Descriptive and transversal. Documentary analysis and a survey population of 146
workers of the institution that answers my second variable, the first variable with
documentary analysis was counted , and for the second dependent variable on user
satisfaction was a sample of 146 users, covering a period of analysis in 2013 . Based
on my my first variable results shown in Figures 01, 04 , 09 and 12 the current
administrative management is not the one who must provide the institution. On the
other hand 49% say it is regulated by the date options for consultation , 38% are
unsatisfied about the information provided by the institution , 40 % show dissatisfaction
with the signaling of the institution, 43 % show dissatisfaction toilets of the institution
and 40% is regular on the information provided by the doctor, a ROF ( regulation and
operation) will be proposed to enhance due process within the institution and finally
conduct an annual plan for workers conceming CAFAE and achieve positive profit gain

and thus improve outcomes.

KEYWORDS : Administrative management , satisfaction, motivation, training

teamwork, recognition.





