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Xii
Resumen

La investigacion titulada Sistemas de informacion, control de la calidad y la
imagen institucional en el Area de Archivo del Instituto Nacional de
Oftalmologia, 2016, tuvo como finalidad determinar la influencia del sistema de
informacion y el control de la calidad en la imagen institucional del area de

archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Metodolégicamente, se enmarco en el tipo aplicado, nivel correlacional,
con un disefio no experimental transversal. El método fue el hipotético —
deductivo, porgue se observo al problema, se formulo las hipétesis y se realizo
la prueba oportuna. La poblacion y muestra fue de 110 empleados. En relacion
a la instrumentalizacion, se han formulado tres instrumentos de recoleccion de
datos y estos han pasado por los filtros correspondientes, cada uno de ellos

con 18, 24 y 24 items y con cinco alternativas de respuestas.

En base a los resultados la investigacion concluyé que el sistema de
informacion y el control de la calidad influyen en la imagen institucional del area

de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Palabras claves: Sistema de informacién, control de la calidad, imagen

institucional.
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Abstract

The research entitled Information Systems, Quality Control and Institutional
Image in the Archive Area of the National Institute of Ophthalmology, 2016,
aimed to determine the influence of the information system and the quality
control in the institutional image of the area Of the National Institute of
Ophthalmology, year 2016.

Methodologically, it was framed in the applied type, correlational level,
with a transverse non-experimental design. The method was hypothetical -
deductive, because the problem was observed, the hypotheses were formulated
and the test was carried out in a timely fashion. The population and sample was
110 employees. In relation to instrumentalization, three data collection
instruments have been formulated and have been passed through the
corresponding filters, each with 18, 24 and 24 items and with five alternative

responses.
Based on the results, the research concluded that the information system
and quality control influence the institutional image of the archive area of the

National Institute of Ophthalmology, year 2016.

Key words: Information system, quality control, institutional image.
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Resumo

A pesquisa intitulada Sistemas de informacao, controle de qualidade e imagem
institucional no Arquivo do Instituto Nacional de Oftalmologia de 2016, teve
como objetivo determinar a influéncia do sistema de informacao e controle de
qualidade na imagem institucional da &area imagens do Instituto Nacional de
Oftalmologia de 2016.

Metodolégico, que caiu dentro da taxa de aplicacdo, o nivel de
correlagdo com um desenho transversal ndo experimental. O método foi o
hipotético - dedutivo, porque foi encontrada para o problema, hipéteses sao
formuladas e teste oportuna foi realizada. A amostra populacional consistiu em
110 funcionérios. Em relacé@o a instrumentalizacdo, houve trés instrumentos de
coleta de dados e estes passaram pelos filtros correspondentes, cada um com

18, 24 e 24 itens e cinco alternativas de resposta.

Com base em resultados de investigacdo concluiu que o sistema de
informacdao e influéncia de controle de qualidade da area de arquivo de imagem

institucional do Instituto Nacional de Oftalmologia de 2016.

Palavras-chave: sistema de informacdo, controle de qualidade, imagem

institucional.
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La presente tesis es una investigacibn que tiene por objetivo evaluar las
relaciones significativas en los sistemas de informacion y el control de la
calidad con la imagen institucional. Los datos se obtuvieron realizando el
diagndstico preliminar en el Area de Archivo del Instituto Nacional de
Oftalmologia (INO), se ha observado una realidad ineludible: se mantiene
dentro de los usuarios una imagen negativa en la atencion del INO. Hasta el
momento el INO no muestra preocupacion en solucionar este impase que
permita cambiar la percepcion de los usuarios sobre el servicio que presta la

institucion.

De igual modo, los datos recolectados en la presente investigacion
reflejaron el nivel de conocimiento de los empleados en relacion a los sistemas
de informacion y al control de la calidad de los servicios del Area de Archivo y
como se relacionan con la imagen institucional del INO. El interés y
compromiso de los empleados es nulo en contar con mayores conocimientos
sobre los sistemas de informacion y el control de la calidad del servicio, su
preocupacion se centra en realizar sus labores sin importar que imagen se

lleven los usuarios del servicio que presta la institucion.

Para fundamentar las variables utilizadas, la investigacion cuenta con un
conjunto de investigaciones a nivel internacional, nacional y local. Estas
investigaciones sirvieron para detallar y delimitar el objeto de estudio y por

consiguiente los objetivos de la investigacion.

El problema general ¢(De qué manera se relacionan el sistema de
informacioén y el control de la calidad con la imagen institucional del area de
archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 20167

Se justifica en la medida que se ha detallado la situacion actual del Area
de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia con sus falencias, carencias y
limitaciones, el mismo que servira de fuente de informacion a las autoridades
del Ministerio de Salud a fin de iniciar un trabajo de reingenieria en los sistemas
de informacién y control de calidad de los procesos con el propdsito de mejorar

la imagen de la institucion.
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El objetivo planteado es determinar de qué manera se relacionan el
sistema de informacion y el control de la calidad con la imagen institucional del

area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Con relacién al marco tedrico contiene los conceptos, dimensiones e
indicadores de las variables. Asimismo, se incluyen los fundamentos tedricos
cientificos de los sistemas de informacion, control de calidad e imagen
institucional que se sometieron a contrastar con la realidad de estudio y

otorgarle una validacion cientifica.

La hipétesis alternativa es: Existe una relacion positiva entre el sistema
de informacion y el control de la calidad con la imagen institucional del area de
archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Para un estudio sistematizado del problema de investigacion, el trabajo

esta organizado de la siguiente manera:

En el capitulo I; se presenta la introduccién de la tesis que contemplan
los antecedentes o trabajos previos tanto internacionales como nacionales, se
detalla la fundamentacién cientifica, técnica o humanistica de las variables
sistema de informacion, control de la calidad e imagen de la institucion,
asimismo se presenta la justificacion tedrica, practica, metodolégica y
epistemoldgica, en este capitulo se realiza el planteamiento del problema, asi

como la formulacién del mismo, las hipoétesis y los objetivos.

En el capitulo Il; se abordan el concepto de las variables y su
operacionalizacion, la metodologia, los tipos de investigacion, su disefio, la
poblacién, muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, la validacion y confiabilidad de los instrumentos, los procedimientos de
recoleccion de datos y los métodos de andlisis de datos utilizados en la

investigacion.



18

En el capitulo lll; se presentan los resultados de la investigacién que
comprende la descripcion de los resultados, la prueba de hipétesis y dentro de

ellos el analisis paramétrico y no paramétrico.

En el capitulo 1V, se ofrece la discusion de la investigacion.

En el capitulo V, se presenta las conclusiones en la que derivo la

investigacion.

En el capitulo VI, se presenta las recomendaciones o sugerencias de

mejora en la investigacion.

En el capitulo VII, se redacta las referencias bibliograficas utilizadas en

la investigacion.

Finalmente, el apéndice donde se adjuntan la matriz de consistencia, los
instrumentos de medicion, los certificados de validez de juicio de expertos, la
base de datos de las variables y la revista cientifica.
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1.1. Antecedentes

1.1.1. Internacional

Ortiz (2010); titulada Modelo de Gestion de Calidad y su efecto en las ventas
de la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del cantén Patate; trabajo de
investigacion de la Universidad Técnica de Ambato. El objetivo general del
antecedente presentado fue determinar el impacto en el nuevo Modelo de
Gestion de Calidad disefiando estrategias y técnicas que permita incrementar
las ventas en la Finca el Moral de la parroquia el Triunfo del cantén Patate. El
nivel del antecedente fue exploratorio y descriptivo; se utilizd la investigacion
cientifica, asi como el Ji Cuadrado para la comprobacion de la hipétesis, la
poblacion y la muestra fue de 31 personas en total, 21 clientes interno y 10
clientes externos; la técnica e instrumento de investigacion fueron la encuesta y
el cuestionario respectivamente. La investigacion concluyé que son
prerrequisitos para la utilizacion de las oportunidades y capacidades de
respuesta el analisis del entorno y el disefio, prueba y ejecucién de procesos
de creatividad en innovacion. El Sistema de Gestion de Calidad actual a
diferencia del anterior es una oportunidad de mejora. La investigacién anterior
presentada por Ortiz es utilizada como antecedente porque utiliza el chi
cuadrado como prueba para contrastar las hipétesis de la investigacion;
asimismo la muestra es de 31 personas, una muestra pequefia pero
significativa porque participan todos los involucrados tal como se toma en la
investigacién 20 trabajadores del Area de Archivo del Instituto Nacional de

Oftalmologia.

Linares (2010); en su investigacion titulada La imagen corporativa desde
la perspectiva del publico interno en el Hospital Hogar Clinica San Rafael, tesis
de la Universidad del Zulia de Venezuela. La investigacién tuvo como objetivo
general analizar la imagen corporativa desde la perspectiva del publico interno
en el Hospital Hogar Clinica San Rafael. Dentro de la metodologia fue de tipo
descriptiva, de campo no experimental transaccional descriptivo, con una
poblacién de 135 trabajadores, la muestra fue de 84 trabajadores obtenidos en

base al muestreo probabilistico y aleatorio simple aplicando la féormula para
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muestras significativas y universos finitos. En base a los resultados la
investigaciéon concluyo que los empleados del Hospital Hogar Clinica San
Rafael poseen una buena percepcion sobre algunos puntos de la dimension
situacion actual, y otros entre los que destacan la ausencia de inversion
publicitaria. La investigacion de Linares aporta al estudio, lo referente a la
identidad corporativa, los indicadores que integran la identidad gréfica y que
tienen que ver con la imagen visual del Hospital Hogar Clinica San Rafael es
donde se encontraron hallazgos que no contribuyen a que la institucion posea
un equilibrio entre los elementos que la integran, mas alla de que los
trabajadores sefialaron que la empresa cuenta con mecanismos informativos
para divulgar los elementos de identidad visual de manera correcta. Sin
embargo, los esfuerzos en esta materia no estan siendo lo suficientemente
efectivos, mas aun al no poseer unos lineamientos establecidos que le permita
definir las bases para la construccion de una identidad gréfica coherente.
Aunque para el caso de la identidad fisica que agrupa los indicadores de
arquitectura, decoracion, fachada, y mobiliario, los empleados tienen una
imagen favorable al respecto, no asi con uniforme, el cual fue el Unico indicador

de esta sub dimension donde sefialaron que el mismo amerita cambios.

Gamboa y Torres (2010); en su investigacion Estudio descriptivo acerca
de la imagen corporativa en instituciones de salud publicas y privadas desde el
punto de vista de las(os) enfermeras(os) y encargados(as) de seleccién de
personal, tesis de la Universidad de Chile. La investigacion tuvo como objetivo
general comparar la imagen corporativa que tienen las enfermeras de
instituciones de salud publica y privadas, asi como a conocer, segun los
encargados de seleccion, que atributos de la imagen corporativa de estas
instituciones son relevantes para atraer, seleccionar y retener enfermeras. La
investigacién fue de caracter exploratorio, utilizando un enfoque cualitativo, su
disefio fue transversal ex post facto; se utilizd la seleccién por redes para
ambas poblaciones, para los enfermeros de (8) y para los estudiantes de
enfermeria (2), mientras que para los encargados de la seleccion de personal
fueron de (3). Los atributos de la imagen corporativa se identificaron y
clasificaron a través de la entrevista realizada a los enfermeros. La

investigacion de Gamboa y Torres concluyo que los atributos discriminatorios
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de la imagen corporativa con relacion a las instituciones publicas, el
aprendizaje probable que se relaciona a la labor, el tipo de paciente al que
atienden y el rol que ocupan los enfermeros. Entra en la categoria de
discriminatorios porque sus caracteristicas generan una distincibn manifiesta
de las instituciones publicas frente a las privadas. Por esta razén es cada vez
ma&s necesario disefiar y ejecutar proyectos de gestion de la imagen corporativa
que posibiliten la comunicacién corporativa de estos atributos, creando y

manteniendo vinculos fuertes con sus diferentes publicos.

Lascurain (2012); sefala en su tesis Diagnostico y propuesta de mejora
de calidad en el servicio de una empresa de unidades de energia eléctrica
ininterrumpida, tesis de la Universidad Iberoamericana de Meéxico. La
investigacién tuvo como objetivo general diagnosticar los principales factores
que tienen influencia sobre la calidad del servicio de la empresa, para
establecer una propuesta de mejora viable que incremente la satisfaccion y
lealtad de los clientes. La metodologia se inicia con tipo de investigacion que
fue de caracter cualitativo — descriptivo; el disefio fue no experimental y
transversal; la poblacién estuvo formada por los clientes de la empresa por ello
la muestra utilizada fue no probabilistica, fue una muestra homogénea
combinada con una muestra casos tipo, conformada por 4 empresas. La
investigacién concluyé que la propuesta de mejora incluye los puntos cuya
realizacion es mas viable y los que estan conforme a los factores descubiertos
que influyen en los clientes. El estudio de Lascurain menciona que la mayoria
de las respuestas que otorgaron los clientes resultaron ser muy duras de
escuchar puesto que la investigadora es parte de la entidad financiera, por lo
que escuchaba la involucraba; Lascurain consideré que los objetivos fueron
cumplidos de forma satisfactoria ya que a lo largo del desarrollo de la
investigacién le permitié conocer mas a fondo los modelos y los trabajos que se
estaban realizando para lograr la satisfaccion de los clientes. Por otro lado,
establecer un manejo de quejas la empresa obtendra un canal para que el
cliente comunique su descontento de forma que se pueda obtener informacion
relevante para la mejora y resoluciéon de problemas, fomentando al mismo
tiempo la comunicacién. El cliente debe de ser escuchado. Asimismo las

cotizaciones ayudaran al cliente a tener la informacion suficiente y necesaria
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para poder realizar una compra; y las actividades propuestas de mercadeo
ayudaran a que los clientes perciban los beneficios de la marca.

1.1.2. Nacional

Romero (2012), sefalo en su tesis titulada Andlisis, disefio e
implementacion de un sistema de informacion aplicado a la gestion educativa
en Centros de Educacidon Especial, tesis de la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru. Consigno como objetivo analizar, disefiar e implementar un sistema
de informacién Web orientado a la gestion educativa de un centro de educacién
especial. La investigacion fue de tipo descriptivo y su poblacién y muestra
fueron los documentos de los centros educativos asimismo se baso en los
lineamientos del PMBOK. Los resultados permitieron que la investigacion
concluya en la implementacion de un sistema de informacion es una solucion
automatizada capaz de administrar los programas educativos, planes de
tareas, actividades y tareas de los alumnos junto con otros procesos en gestion

educativa en dichas instituciones.

Rodriguez (2013), sefialo en su tesis titulada Andlisis, disefio e
implementacion de un sistema de informacion para una tienda de ropa con
enfoque al segmento juvenil, tesis de la Pontificia Universidad Catélica del
Perd. Consigno como objetivo realizar el analisis, disefio e implementacion de
un sistema de informacion que permita la gestion de ventas e inventario de
ventas para la tienda del sector juvenil. La investigacion fue de tipo descriptivo
y su poblacién y muestra fueron los documentos de la tienda asimismo se baso6
en los lineamientos del PMBOK. La investigacion concluyé que el anlisis,
disefio e implementacion del sistema de informacién, permitié tener mayor
control en la elaboracién de los entregables de la solucion, es de suma
importancia el desarrollo de wun prototipo validado siguiendo las
especificaciones del documento de analisis y disefio logrando el objetivo de

analisis del sistema de informacion.

Ferradas y Morales (2014), sefialaron en su tesis titulada Mejoramiento de

la imagen corporativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Sefiora



23

del Rosario utilizando la estrategia de desarrollo de marca en la ciudad de
Trujillo 2013, tesis de la Universidad Privada Antenor Orrego. Tuvo como
objetivo disefiar una estrategia de desarrollo de marca para mejorar la imagen
corporativa de la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Nuestra Sefiora del
Rosario en la ciudad de Trujillo. Participaron en la investigacion 317 clientes
extraidos de una poblacion de 1800 y 24 trabajadores, discriminados de la
siguiente manera 7 jefes de area y 17 trabajadores administrativos de la
Cooperativa de Ahorro y Nuestra Sefiora del Rosario de Trujillo, se han
utilizado las técnicas del cuestionario, la encuesta, el focus group y el analisis
documental para el recojo de informacion y para la contrastacion de hipétesis
se utilizé el disefio “No Experimental — Transversal” de una sola casilla,
perteneciente a los disefios pre experimentales. Los resultados de la
investigaciéon permitieron concluir que las percepciones y actitudes de los
clientes y trabajadores frente a la imagen corporativa de la institucion, de esta
manera se ha logrado detectar que la imagen corporativa de la cooperativa no
es la adecuada llegando a la conclusién que se requiere disefiar estrategias de

desarrollo de marca para mejorar la imagen corporativa de la Cooperativa.

Ugaz (2012), seialo en su tesis titulada Propuesta de disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 aplicado a una empresa de fabricacibn de lejias, tesis de la
Pontificia Universidad Catélica del Pertd. Consigno como objetivo analizar la
situacion actual de la empresa y mediante ello disefiar e implementar el
Sistema de Gestion de Calidad, demostrando que a través del desarrollo,
implementacion y mantenimiento del mismo, le permitirdA mejorar la
competitividad y lograr un alto grado de satisfaccion del cliente. Se utiliz6 una
investigacion de tipo descriptivo, basandose en la documentacién y los
procesos de la empresa. La investigacién concluyd que la implementacion de
un sistema de gestion de calidad mejora la imagen corporativa de la empresa,
asimismo fortalece los vinculos de confianza y fidelidad de los clientes con la

empresa.

Sone (2015), sefalo en su tesis titulada Implementacion de un sistema de

informacion de logistica para la gestion de insumos y productos en una
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empresa del rubro de panaderia y pasteleria, tesis de la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru. Tuvo como objetivo implementar un sistema de informacién
gue permita gestionar y controlar los insumos y productos para los procesos de
compra, venta y almacén en una empresa del rubro de panaderia y pasteleria.
Para la recoleccion de los datos se realiz6 a través de entrevistas y reuniones;
la investigacion fue de tipo descriptivo. La investigacion concluyé que una
alternativa de solucién es la implementacion de un sistema de informacion que
permita a la empresa contar con informacion actualizada de sus insumos y
productos, con lo que, toda la informaciobn se encontrara centralizada y

disponible para su gestién en los procesos de compras, ventas y almacén.

1.2. Fundamentacioén cientifica, técnica o humanistica

Sistema de informacién

Segun Joyanes (2015), manifesto que:

Es un sistema que captura (recoge), procesa, almacena, analiza y
disemina (distribuye) informacién para un objetivo o propésito especifico.
Las tecnologias de la informacion son todas aquellas herramientas
informaticas que utilizan los usuarios para trabajar y dar soporte a los
datos de acuerdo con las necesidades de procesamiento de una
organizacién. Un sistema de informaciébn comprende tres elementos

principales: tecnologia, personas y procesos. (p. 6)

Segun Laudon y Laudon (2012), un sistema de informacion:

Es un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar los
procesos de toma de decisiones y de control de una organizacion. Ademas
de apoyar la toma de decisiones, la coordinacién y el control, los sistemas
de informacion también pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del
conocimiento a analizar problemas, visualizar temas complejos y crear

nuevos productos. (p. 15)
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Segun Fernandez (2010), el sistema de informacion:

Es el conjunto formal de procesos que, operando con un conjunto
estructurado de datos estructurada de acuerdo con las necesidades de una
empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de) la informacién necesaria
para la operacion de dicha empresa y para las actividades de direccién de
control correspondientes, apoyando al menos en parte, la forma de
decisiones necesaria para desempefar las funciones y procesos de

negocio de la empresa de acuerdo con su estrategia. (p. 14)

En base a las definiciones antes expuestas el sistema de informacion
debe proporcionar tres funciones a la empresa: primero hace referencia a la
practica y coordinacion de las acciones operativas que se realizan de manera
habitual y cotidiana en la empresa; segundo poder ejercer el control necesario
para identificar las acciones que van en contra de los objetivos de la empresa y
partir de aqui dirigir nuevas acciones rectificadoras de una forma eficiente y
tercero proporcionar la informacion necesaria y vital para ayudar a tomar
decisiones a nivel operativo, gerencial y estratégico; las tres funciones se

conjugan para lograr el correcto funcionamiento de la empresa.

Las dimensiones de los sistemas de informacién segun Laudon y Laudon
(2012, p. 18) son: organizaciones, administracion y tecnologia de la

informacion.

o Organizaciones: Los sistemas de informacién son una parte integral
de las organizaciones. Sin duda, para algunas compaifiias como las
empresas de reportes crediticios, no habria negocio sin un sistema
de informacién. Los elementos clave de una organizacién son: su
gente, su estructura, sus procesos de negocios, sus politicas y su

cultura.

o Administracion: El trabajo de la gerencia es dar sentido a las
distintas situaciones a las que se enfrentan las organizaciones,

tomar decisiones y formular planes de accién para resolver los
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problemas organizacionales. Los gerentes perciben los desafios de
negocios en el entorno, establecen las estrategias organizacionales
para responder a retos y asignan los recursos tanto financieros como

humanos para coordinar el trabajo y tener éxito.

o Tecnologia de la informacion: Es una de las diversas herramientas
que utilizan los gerentes para lidiar con el cambio. El hardware de
computadora es el equipo fisico que se utiliza para las actividades

de entrada, procesamiento y salida en un sistema de informacién,.

Las dimensiones antes mencionadas permiten comprender por completo
los sistemas de informacién, junto con su poder para proveer soluciones a los
desafios y problemas en el entorno empresarial; esta comprensién abarca un
entendimiento de los niveles gerenciales y organizacionales de los sistemas,
asi como de sus dimensiones técnicas como alfabetismo en los sistemas de
informacion; en cambio, el alfabetismo computacional se enfoca principalmente
en el conocimiento de la tecnologia de la informacion. EI campo de los
sistemas de informacion administrativo o0 gerencial trata de obtener este
alfabetismo mas amplio en los sistemas de informacion. Los sistemas de
informacion administrativos tratan con los aspectos del comportamiento al igual
que con los aspectos técnicos que rodean el desarrollo, uso e impacto de los

sistemas de informacién que utilizan los gerentes y empleados en la empresa.

En base a la definicibn de Fernandez (2010, p. 19), los elementos del
sistema de informacién son: datos e informacion, procesos de negocio y

tecnologia de la informacion.

o Datos e informacion: Los datos consisten en hechos y cifras que
tiene de algin modo una existencia propia e independiente y que
tiene poco significado para el usuario. Una de las caracteristicas
mas resaltantes de los datos es que ellos mismos no indican si son
relevantes o irrelevantes, ya que es necesario definir un contexto en
donde establecerla. EI procesamiento de los datos permite

transformarlos en informacién, se puede considerar la informacion
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como un conjunto de datos procesados con significado y dotados de
relevancia y propdsito. La informacion debe transformar la
percepcion de los hechos del receptor, ya que sera éste quien
decida si un dato o un grupo de datos, es relevante o no. Debido a la
diferencia entre datos e informacién depende de la relevancia y el
propdsito de un hecho, lo que es informacion para una persona

puede ser simplemente dato para otra.

Procesos de negocio: Mejorar la eficiencia de los procesos de
negocio es uno de los objetivos que debe alcanzar un sistema de
informacion. Para ello es necesaria la implicacion en el proyecto de
los propietarios y de los usuarios de sistemas. En relacion a los
procesos, los propietarios deben preocuparse definir y acotar las
funciones de negocio que participan en el proyecto; mientras tanto,
los usuarios son los responsables de definir los procesos de
negocio. Los procesos de negocio son el conjunto de tareas que
responden a acontecimientos de negocio. También se puede
considerar como proceso de negocio el trabajo, los procedimientos y
las reglas requeridas para completar las tareas propias del negocio,
independientemente de cualquier tecnologia de informacién que se
utilice para automatizarlos o darles soporte.

Tecnologias de la informacion: Es un término contemporaneo que
describe la combinacion de la tecnologia informéatica con la
tecnologia de las telecomunicaciones. Antes de la introduccién de la
informatica, todos los sistemas de informacion estaban basados en
procesos manuales. Incluso en la actualidad siguen utilizandose una
gran cantidad de sistemas de informacion que no estan basados en
la tecnologia informatica. Sin embargo, la introduccién de la
informatica en el mundo empresarial ha permitido automatizar la
mayoria de procesos mecanicos que se realizaban de forma manual
hasta entonces. Por este motivo se considera la tecnologia
informatica como el soporte fisico sobre el cual se desarrolla el

sistema de informacion.
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Un sistema de informacion segun Aguilera (2010, p. 8), presenta los

siguientes elementos:

o Recursos: Pueden ser fisicos, como ordenadores, componentes,
periféricos y conexiones, recursos no informaticos; y légicos, como

sistemas operativos y aplicaciones informéaticas.

o Equipo humano: Compuesto por las personas que trabajan para la

organizacion.

o Informacién: Conjunto de datos organizados que tienen un
significado. La informacion puede estar contenida en cualquier tipo

de soporte.

o Actividades: Que se realizan en la organizacién, relacionadas o no

con la informética.

Las funciones basicas de un sistema de informacion segin Joyanes
(2015, p. 7) son:

o Entrada: los datos y la informacion sobre transacciones comerciales,
operaciones financieras, gestion de recursos humanos, operaciones
de compra, etc., se capturan en dispositivos de entrada (interfaces
de usuario), sitios web, teléfonos inteligentes, tabletas, terminales de
puntos de vista, y se reciben por otros dispositivos de entrada desde
fuente de datos.

o Procesamiento: los datos se transforman, se convierten y se
analizan mediante los procesos adecuados de almacenamiento,

analisis, transferencia a un dispositivo de salida.
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o Almacenamiento: los datos se almacenan en la memoria central o en
dispositivos de almacenamiento internos o externos, tales como
unidades de disco, discos CD, DVD, memorias tipo pendrive,

memorias flash, memorias SSD o en la nube (cluod)

o Salida: los datos, la informacion, los documentos, informes, fotos,
videos (informacion no estructurada) se distribuyen a monitores
(pantallas), impresoras, reproductores de audio, de video, camaras
fotograficas, mediante redes de comunicacion y dispositivos
electronicos como teléfonos inteligentes, tabletas, dispositivos
lectores o de grabacion.

o Mantenimiento y realimentacion: un mecanismo de mantenimiento y

realimentacién monitoriza y controla todas las operaciones.

Joyanes (2015), manifestd que:

Las estrategias de negocio se transforman en arquitectura e infraestructura
del sistema de informacién. Los términos arquitectura e infraestructura se
intercambian en el contexto de un sistema de informacién, una arquitectura
de tecnologias de la informacién proporciona un plan o proyecto para
traducir la estrategia d negocio en un plan para un sistema de informacion.
Una infraestructura de tecnologia de informacion es todo lo que soporta el
flup y proceso de informaciébn de una organizacion incluyendo los
componentes de hardware, software, datos y redes. Consta de los
elementos elegidos y ensamblados de modo que mejor se adecle al plan
y, por consiguiente, lo que mejor facilite la estrategia de negocio. La
infraestructura en una organizacion es similar a los procesos de
construcciéon de una casa y, por lo tanto, es el hardware, software, datos y

redes utilizados para crear el sistema de informacion. (p. 13)

En este punto se analizara la forma en que los sistemas de informacion
dan soporte a los procesos en una empresa, puesto que hay distintos
intereses, especialidades y niveles en una empresa, hay distintos tipos de

sistemas. Ningun sistema individual puede proveer toda la informacion que
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necesita una empresa. Una empresa tipica tiene sistemas que dan soporte a
los procesos de cada una de las principales funciones de negocios: sistemas
para ventas y marketing, manufactura y produccion, finanzas y contabilidad,
recursos humanos y para nuestro estudio el de atencion al paciente y/o usuario

en el Instituto Nacional de Oftalmologia.

Segun Laudon y Laudon (2012), sefialaron que los:

Sistemas funcionales que operan de manera independiente unos de otros
se estan convirtiendo en una cosa del pasado, ya que no pueden compartir
informacion con facilidad para dar soporte a los procesos de negocios
multifuncionales, muchos se han sustituido con sistemas multifuncionales
de gran escala que integran las actividades de los procesos de negocios y
las unidades organizacionales relacionadas. Una empresa comun sea
privada o publica, de salud o de otro sector también tiene distintos
sistemas que dan soporte a las necesidades de toma de decisiones de
cada uno de los principales grupos administrativos. La gerencia
operacional, la gerencia de nivel medio y la gerencia de nivel superior
utilizan sistemas para dar soporte a las decisiones que deben tomar para

operar la empresa. Estos sistemas y los tipos de decisiones que soportan.
(p. 45)

Sistemas para distintos grupos gerenciales: Una empresa tiene sistemas
para dar soporte a los distintos grupos de niveles de administracion; estos
incluyen sistemas de procesamiento de transacciones, sistemas de informacion
gerencial, sistemas de soporte de decisiones y sistemas para inteligencia de

negocios.

o Sistemas de procesamiento de transacciones, segun Laudon y Laudon
(2012), es un:

Sistema computarizado que efectla y registra las transacciones diarias de
rutina necesarias para realizar negocios, como ventas, recibos, depdésitos
en efectivo, nominas, decisiones de créditos y el flujo de materiales en una

fabrica; para el estudio puede ser por ejemplo el registro e ingresos de
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citas, reprogramacion de citas, entrega de medicinas, etcétera. (p. 45)

o Sistema de informacién gerencial, segun Laudon y Laudon (2012),

designa una:

Categoria especifica de sistemas de informacion que dan servicio a la
gerencia de nivel medio, estas proveen a los gerentes de este nivel
reportes sobre el desempefio actual de la empresa. Esta informacion se
utiliza para supervisar y controlar la empresa, ademas de predecir su

desempeinio en el futuro. (p. 47)

o Sistemas de soporte de decisiones: Segun Laudon y Laudon (2012), este
sistema brinda “apoyo a la toma de decisiones que no es rutinaria, se
enfocan en problemas que son unicos y cambian con rapidez, para los
cuales el proceso para llegar a una solucién tal vez no esté por completo

predefinido de antemano”. (p. 48)

o Sistema para inteligencia de negocios: Segun Laudon y Laudon (2012),
es un término contemporaneo que se refiere a los “datos y herramientas
de software para organizar, analizar y proveer acceso a la informacion
para ayudar a los gerentes y demdas usuarios empresariales a tomar

decisiones mas documentales”. (p. 49)

Sistemas para enlazar la empresa: La solucién a los problemas de enlazar
los sistemas antes mencionados es la utilizacion de aplicaciones

empresariales, que segun Laudon y Laudon (2012), son:

Sistemas que abarcan &reas funcionales, se enfocan en ejecutar procesos
de negocios a través de la empresa comercial e incluyen todos los niveles
gerenciales. Estas ayudan a los negocios a ser mas flexibles y productivos,
al coordinar sus procesos de negocios mas de cerca e integrar grupos de
procesos, de modo que se enfoquen en la administracion eficiente de los
recursos y en el servicio al cliente. Actualmente existen cuatro aplicaciones

empresariales: sistemas empresariales, sistemas de administracion de la
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cadena de suministros, sistemas de administracién de las relaciones con

los clientes y sistemas de administracién del conocimiento. (p. 51)

Sistemas empresariales: Segun Laudon y Laudon (2012), son conocidos

como:

Sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP), sirven para
integrar los procesos de negocios en ventas y marketing, manufactura y
produccién, finanzas y contabilidad, recursos humanos y para nuestro
estudio el de atencién al paciente y/o usuario en el Instituto Nacional de
Oftalmologia en un solo sistema de software. La informacidén que antes se
fragmentaba en muchos sistemas distintos ahora se guarda en un solo
almacén de datos exhaustivo, en donde se puede utilizar por muchas

partes distintas de la empresa. (p. 51)

Sistemas de administracion de la cadena de suministros: Segun Laudon y

Laudon (2012) ayudan a “administrar las relaciones con sus proveedores”.
(p. 53)

Sistemas de administracion de relaciones con el cliente: Segun Laudon y
Laudon (2012), ayudan a:

Administrar las relaciones con sus clientes. Este sistema provee de
informacién para coordinar todos los procesos de negocios que tratan con
los clientes en ventas, marketing y servicio como la atencién para otorgar
citas, reprogramar citas, entrega de examenes médicos, entre otros; para
optimizar los ingresos, la satisfaccion de los clientes y la retencién de
estos. Esta informacién ayuda a la empresa a identificar, atraer y retener
los clientes mas rentables, a proveer un mejor servicio a los usuarios
existentes, a incrementar las ventas y para una entidad publica como el

Instituto Nacional de Oftalmologia su imagen institucional. (p. 53)

Sistemas de administracién del conocimiento: Segun Laudon y Laudon
(2012), algunas empresas funcionan mejor que otras debido a que “tienen

un mejor conocimiento en cuanto a como crear, producir y ofrecer
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productos y servicios. Este conocimiento empresarial es dificil de imitar,
anico y se puede aprovechar para obtener beneficios estratégicos a largo
plazo”. (p. 54)

Control de la calidad

Segun Evans y Lindsay (2009), el control de la calidad:

Comprende la revision sistematica de los indicadores de tiempo, los
recursos y el costo conforme la actividad se lleve a cabo. Debido a la
incertidumbre de ciertos tiempos para las actividades, las demoras
inevitables u otros problemas, es muy raro que las actividades se
desarrollen segun lo programado o estipulado. Por tanto, los gerentes
deben hacer un seguimiento de las actividades y emprender acciones
correctivas siempre que sea necesario. (p. 357)

Para Montafio (2016, sp), el control de la calidad:

Es un sistema eficaz para integrar el desarrollo de la calidad, el
mantenimiento de la calidad, y los esfuerzos de mejoramiento de la calidad
de los diferentes grupo de una organizacion, de manera de permitir que
exista marketing, ingenieria, produccion y servicio hasta el nivel mas
econdmico, a fin de lograr la satisfaccién total del consumidor. Finalmente
lo que se busca es la productividad y la competitividad, ya que un equipo
de cualquier tamafio puede producir calidad siempre que su compromiso

este enfocado a este concepto.

Segun Gomez-Cambronero y Saez (2011, p. 15), son “el conjunto de
actuaciones, diferenciadas del trabajo ordinario, planificadas y ejecutadas para
proporcionar unos resultados con un nivel definido de calidad que cumpla los

requisitos impuestos”.

En base a las definiciones anteriores el control de la calidad requiere
necesariamente la integracion de actividades a menudo no coordinadas dentro

de un sistema, este sistema deberia asignar la responsabilidad por los
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esfuerzos en procura de calidad a todos los sectores de la empresa; como es
de conocimiento esta pauta se cumple ampliamente con los modernos

sistemas de gestion de la calidad basados en las normas de la ISO.

Punto aparte merece el compromiso del personal para lograr que el
control de la calidad sea efectivo, por ello es necesario demostrar que la
calidad es una tarea de todos; cada integrante de la empresa tiene una
responsabilidad con relacion a la calidad, por ejemplo, el area de marketing
debe determinar las preferencias del consumidor, el area de contabilidad los
recursos necesarios para el desarrollo de las actividades diarias. Se debe

procurar que esta responsabilidad sea explicita y tangible.

Sin embargo para que la calidad total se logre a plenitud, es necesario
que se rescaten los valores morales béasicos de la sociedad y es aqui, donde el
empresario juega un papel fundamental, empezando por la educacion previa de
sus trabajadores para conseguir una poblacion laboral mas predispuesta, con
mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio para
sugerir cambios en provecho de la calidad, con mejor capacidad de analisis y
observacion del proceso de manufactura en caso de productos y poder

enmendar errores.

El uso de la calidad total conlleva ventajas, pudiendo citar como ejemplos
las siguientes: Potencialmente alcanzable si hay decision del mas alto nivel.
Mejora la relacién del recurso humano con la direccion. Reduce los costos
aumentando la productividad. Un producto es de calidad cuando satisface las

necesidades del cliente.

La calidad no se controla, se fabrica. Calidad en el Disefio: no basta con
controlar la calidad, la calidad se debe disefar. La calidad se hace en el disefio

del producto. La calidad se hace en el disefio de los procesos y servicios.

Calidad de la Competencia: hay que ver qué sucede al otro lado o sea a
las otras empresas para ver si se pueden mejorar. La calidad no solamente es

gratuita, sino que se trata de un verdadero y honrado generador de utilidades.
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La gestion de la calidad total constituye una técnica que la literatura de las
Gltimas décadas presenta como un requisito imprescindible para la mejora de la
competitividad de las empresas y un factor imprescindible para garantizar su
continuidad a largo plazo. La argumentacion de apoyo es la siguiente: la
bdsqueda del logro econémico -la supremacia a medio y largo plazo, la
supervivencia de la empresa y, en definitiva, la maximizacion del beneficio
econOémico- por parte del management empresarial, en un entorno econémico
altamente competitivo e incierto, tiene un nuevo paradigma en torno al cual
ordenar y dar sentido a un conjunto de filosofias, estrategias y practicas que
determinan la transformacion de las formas tradicionales de organizacion de la
empresa. Se trata de la Gestidn de la Calidad Total llamada también Total
Quality Management. Un enfoque estratégico que ajusta los recursos
disponibles de la empresa a los cambios del entorno y, concretamente, a sus
mercados Y clientes, con el objetivo de defender y mejorar la competitividad de

la empresa, y ampliar sus resultados financieros.

El conocimiento tedrico de los procedimientos para un efectivo sistema de
mejoramiento continuo, abre las alternativas de mejores mecanismos de la
gestion de la calidad en los procesos del Area de Archivo del Instituto Nacional
de Oftalmologia; lo cual incentiva a los factores esenciales del sistema de
mejora continua como la calidad total, la planeacién, la organizacion, la
integracion, la direccién y el control, a lograr el objetivo y determinar su relacion
con las dimensiones de la gestion de la calidad delos procesos como son los
tangibles, la confiabilidad, la sensibilidad, el aseguramiento y la empatia, lo cual
servira para mejorar su nivel y mediante la generacion de valor agregado al
resto de los trabajadores del Area de Archivo del Instituto Nacional de

Oftalmologia.

Una vez terminado el trabajo de investigacion y si éste resulta factible,
técnica y econOmicamente, permitira pasar a la segunda fase que es la
implementacion del proyecto bajo las recomendaciones realizadas, lo cual se
vera reflejado directamente en la optimizacion del sistema de mejora continua

de los trabajadores del Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia.
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El propdésito de la siguiente investigacion es conocer y describir de qué manera
el conocimiento de la calidad se relaciona con el desempefio de los
trabajadores que trabajan en el Area de Archivo del Instituto Nacional de

Oftalmologia

Imagen institucional

Segun Sanchez y Pintado (2014, p. 18), la imagen se define como “una
evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada por
un cumulo de atributos referentes a la compafia; cada uno de esos atributos
puede variar, y puede coincidir o no con la combinacion de atributos ideal de

dicho individuo”.

Segun Palomo (2011, p. 170), es todo aquello que “identifica a una
organizaciéon y la diferencia de otra haciendo que sus miembros se sientan
parte de ella ya que siguen los mismos valores, creencias, reglas,

procedimientos, normas, lenguaje, ritual y ceremonias”.

Segun IICA (2010, p. 8) la imagen institucional es:

Una lectura publica que se hace de la organizacion, lo cual significa que la
imagen se gestiona por intermedio de las comunicaciones y de la identidad
organizacional no es una cualidad inherente a la organizacién. La imagen
institucional va mucho mas alld de una lectura visualista, ya que

compromete la totalidad de los comportamientos de la organizacion.

Como es definido por los autores antes citados la imagen corporativa es
una evocacion o representacion mental que conforma cada individuo, formada
por un grupo de atributos relacionados con la empresa, cada persona tiene
diferentes atributos y estos pueden variar, pueden coincidir o no con la
combinacion de atributos ideal de dicha persona. La imagen es diferente a la
cultura organizacional, ya que ésta hace referencia a la esencia de la empresa,
a lo que es, y por tanto, estd nitidamente relacionada con los atributos

identificadores y diferenciadores de cada empresa.
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La imagen institucional se podra medir segun Sanchez y Pintado en:
entorno, servicio y comunicacion, a continuacion se conceptualiza cada

dimension:

o Entorno, segun Sanchez y Pintado (2014, p. 132), es tener en cuenta
donde y como conversa el publico al que la empresa se dirige.

o Servicio, segun Sanchez y Pintado (2014, p. 132), es el conjunto de
acciones las cuales son realizadas para servir a alguien, algo o alguna
causa.

o Comunicacion, segun Sanchez y Pintado (2014, p. 132), es el proceso por

el que se trasmite y recibe una informacion.

Las dimensiones de la imagen institucional segun Palomo (2011, p. 171)

son:

. Comunicacion corporativa: escrita, verbal, visual, gestual. Es la
intangible del negocio.

. Realidad corporativa: como son sus instalaciones, como visten sus
empleados, como son sus productos, cOmo se prestan sus servicios.
Es todo lo tangible de la empresa.

. Identidad de la empresa: es la personalidad del establecimiento, lo
que es y lo que pretende ser. Es lo que le hace individual y le
distingue y diferencia de los demas.

Segun IICA (2010, p. 9) la imagen institucional esta conformada por tres

componentes:

o La misién organizacional
o La identidad organizacional

o Los valores organizacionales

Segun Muioz (2010) la identidad corporativa de una empresa es:
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La percepcién del conjunto de atributos que el mercado y la sociedad en su
conjunto tienen de la empresa, y que es fruto de muchos factores: historia,
propietarios, creacion, ampliaciones y estrategias desarrolladas a través de
la comunicacién. Es el ser de la empresa, la expresion de su personalidad,
el conjunto de valores, la filosofia por la que se rige, quienes son, desde
cuando, cuantos, cOmo ha sido y es su trayectoria actual. La identidad
corporativa es muy dificil de cambiar, y si es positiva, hemos de hacer

grandes esfuerzos para mantenerla. (p. 163)

Existen diferencias muy notorias entre la identidad y la imagen
corporativa, es muy frecuente utilizar en las empresas los términos identidad
corporativa e imagen corporativa de forma equivalente, y por tanto, tienden a
confundirse en el entorno profesional. Sin embargo, las diferencias, aunque
sutiles, existen. La identidad corporativa hace referencia a lo que la empresa
comunica a sus publicos, partiendo de lo que es. Sin embargo, la imagen
corporativa se configura posteriormente, ya que se relaciona con lo que los
publicos perciben y pasa a formar parte de su pensamiento, haciendo que
existan diferencias entre las distintas compafiias y marcas existentes en el
mercado. Es un término, por tanto, relacionado a su vez con el del

posicionamiento.

Si se analiza el término identidad corporativa con mas profundidad, se observa
que es el ser de la empresa, su esencia. Al igual que cuando se estudia un ser
humano, éste tiene una serie de atributos y genes que le hacen diferente,
ocurre lo mismo con las empresas. Las empresas no tienen genes, pero si
tienen una serie de atributos identificadores y diferenciadores. Los factores que
habitualmente se tienen en cuenta en este sentido, son los siguientes: la

historia de la compafiia, el proyecto empresarial y la cultura corporativa.
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1.3. Justificacioén

1.3.1. Justificacion Teodrica

Se justifica tedricamente por la aplicacion de la teoria y los conceptos
relacionados con el sistema de informacion y sus elementos organizaciones,
administracion y tecnologia de la informacion tomados de Laudon y Laudon en
su libro Sistema de informacion gerencial; sobre la variable control de la calidad
con sus componentes tiempo, recursos y costo tomados del libro de Evans y
Lindsay titulado Administracién y control de la calidad y por la variable Imagen
Institucional y sus elementos entorno, servicio y comunicacién tomados del
libro Imagen corporativa de Sanchez y Pintado, encontrar explicaciones a
situaciones internas y del entorno que afectan al Area de Archivo del Instituto
Nacional de Oftalmologia. Ello permite a los investigadores contrastar

diferentes conceptos de la administracion en una situacion real.

1.3.2. Justificacion Practica

El determinar las variables nos proporciona informacién disefiada a la medida
de las necesidades, esta estructura tiene como parte fundamental y
alimentadora a la retroalimentacién, ya que con ella se podra mejorar los
puntos identificados como débiles y mejorar aquellos que ya estén ofreciendo
resultados positivos.

El acceso a la informacion necesaria para poder fortalecer a los trabajadores,
acompanado de un conjunto de herramientas enfocadas a incrementar los
conocimientos de sus integrantes, conllevaran finalmente al logro de las metas
trazadas, mejorar los sistemas de informacion, el control de la calidad y la

imagen institucional del Instituto Nacional de Oftalmologia.
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1.3.3. Justificacion Metodoldgica

La ejecucidn de la presente investigacion se realizé con la participacion de los
trabajadores del Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
recurriendo a encuestas, logrando la cuantificacién de los datos obtenidos y
proponiendo indicadores de mejora para lograr resultados eficientes, ademas
de contribuir como modelo a implantar en las demas instituciones publicas de
salud. De acuerdo a la técnica de contraste; la investigacion explicativa es
aplicada en nuestro trabajo de investigacion ya que la informacién esta basada
a una poblacion determinada los cuales mediante encuestas se recolecto
informacion para el sustento de los problemas y causas que aguejan a la

poblacion.

1.3.4. Justificacion Epistemologia

Investigar en los nuevos temas relacionados con el sistema de informacion, el
control de la calidad y la imagen institucional en el Area de Archivo del Instituto
Nacional de Oftalmologia; su impacto ambiental; los indicadores del impacto
social, ambiental y econdmico; las politicas publicas; y los conflictos socio
ambientales; constituird un aporte significativo de gran utilidad para la
comunidad nacional y para nuestro pais que posee una gama diversa de

personalidades de los trabajadores.

1.4. Problema

En la actualidad, las organizaciones a nivel mundial operan en una economia
cada vez mas influenciada por el fenbmeno de la globalizacion, los avances
tecnolégicos, el aumento de la demanda de bienes y servicios y la
competencia, hacen que las empresas orientes sus objetivos hacia la
satisfaccion de sus clientes logrando una buena imagen de la misma. Para
lograr lo antes expuesto, las organizaciones deben ofrecer productos y
servicios de calidad, que satisfagan las necesidades de sus clientes, lo que

garantiza que estos se sientan complacidos al adquirir dicho bienes y servicios
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y por ende, se conviertan en clientes leales. Si adicionalmente se tiene en
cuenta la amplia competencia en empresas que prestan el mismo servicio y
tengan una nueva filosofia orientada al cliente. Mejorar la imagen a través de
los sistemas informaticos y el control de la calidad del servicio prestado por lo
general no tiene un valor econémico, pero el cliente lo percibe y se fidelizara
con la empresa. Los sistemas informaticos y el control de la calidad se han
perfilado desde hace décadas, como la estrategia mas utilizada por las
organizaciones para lograr el éxito y posicionarse en lugares privilegiados
dentro de la competencia. Este término ha sido definido por muchos autores a
lo largo de la historia. La administracion durante mucho tiempo ha sido
considerada como una actividad que constituye un conjunto Unico de
habilidades, actitudes, aptitudes y capacidades, que ha sufrido cambios
durante el transcurso del tiempo alcanzado un gran nivel de importancia en las
empresas, debido a que ésta contempla diversas teorias que le dan un enfoque
diferente de manera que le permita contar con herramientas novedosas para
hacer frente a las exigencias del mercado. En Centro América, siempre ha
buscado tener condiciones economicas estables y sostenibles mediante la
calidad de sus productos, procesos, recursos y la competitividad, cuyos
propésitos fundamentales son el de crear y mantener la estabilidad en la

economia.

En varios paises del mundo la satisfaccion de los usuarios es reconocida
como uno de los indicadores clave para medir el impacto de las intervenciones
de los sistemas de salud. Asimismo, existen muchos estudios, experiencias,
herramientas, métodos y enfoques de este indicador, para la medicion de la
satisfaccion de los servicios de salud. El Ministerio de Salud (MINSA) consiente
de esta necesidad, ha desarrollado un conjunto de directivas para mejorar el
servicio a la poblacién. Prueba de ello son los dispositivos legales: Sistema de
Gestidon de la Calidad en Salud, Estandares e Indicadores de Calidad segun
Nivel de Atencion y Normas de Auditoria de la calidad de atencion en Salud
entre otros; con la cual busca alcanzar la vision del sistema y consolidar el
modelo de atencién integral. Esto ha dado lugar que dentro de las instituciones
de salud varios hospitales del MINSA, EsSALUD, Fuerzas Policiales, Clinicas y

otras organizaciones han implementado un comité de calidad, donde vienen
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ejecutando un conjunto de acciones y actividades para mejorar el servicio. Sin
embargo no han tenido el éxito deseado, debido al insuficiente apoyo, falta de
decision e insuficiente compromiso politico para trabajar sobre calidad de
atencion. En los hospitales del pais, en una mas que en otras especialmente en
los institutos especializados, se han implementado y desarrollado la gestion de
la calidad en la atencion. Los cuales solo han respondido a encuestas,
soluciones de quejas de los pacientes, convirtiéendolo asi en un verdadero

problema publico que debiera darse e impulsarse en toda la atencion sanitaria.

Segun el plan estratégico institucional del Instituto Nacional de
Oftalmologia, el no contar con un sistema informéatico actualizado y con
controles de calidad Optimos que satisfagan las expectativas del personal que
labora en el Hospital, ha dado lugar a que en los Ultimos afios exista
desmotivacién en los empleados, deterioro de las relaciones interpersonales,
falta de iniciativa, poca creatividad y colaboracion, apatia al trabajo,
inestabilidad emocional, pérdida de valores éticos y morales, desconfianza y
falta de compaferismo, entre otros; aspectos que perjudican no solo el
ambiente laboral interno, sino la prestacion de servicios a la poblacion y la
imagen institucional. En el Area de Archivo, se observa que la administracion
ha tenido un concepto erréneo acerca de sus objetivos, ya que para ellos sus
objetivos se reducen a cumplir con los servicios planeados en tiempo y forma y
no se han preocupado lo suficiente en considerar otros servicios que pueden
prestar para sus usuarios (asegurados) y lograr la satisfaccion total de los
mismos. Mejorar la imagen institucional por parte de los usuarios o recuperarla
no es facil y, caso de conseguirlo, supone ineludibles costos, en vista de que
esta imagen estd mal vista a causa de varios factores, uno de ellos que he
podido observar es la calidad del servicio que se presta. Actualmente es
ampliamente aceptada la existencia de un fuerte vinculo entre el grado de
satisfaccion de los usuarios, el mantenimiento de los mismos y la imagen de la
institucion, sobre todo dedicada a prestar un servicio de salud. Mejorar la
imagen institucional se ha convertido en un objetivo principal del INO. Se ha
invertido mucho en la mejora del Area de Archivo que contribuye de forma
importante a la consecucion de la imagen institucional, como la calidad y la

atencion a los usuarios. Este hecho se ve reflejado en el “libro de
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reclamaciones” del INO, que suele incluir alguna referencia relacionada con los
sistemas informaticos y el control de la calidad, en base a una buena imagen

institucional.

Una consecuencia de la falta de los sistemas informéticos y del control de
la calidad en el &rea de archivo del INO es la disminucion de la satisfaccion de
los usuarios reflejada en los reclamos y quejas presentadas al area, a esto se
le suma la creciente oferta del servicio de salud como clinicas con mayores
inversiones y que cuentan con personal capacitados, promociones, eventos,
etc., todo esto influye negativamente en la imagen de la institucion, por ello la
finalidad del presente estudio es establecer la relacion del sistema informatico y
el control de la calidad en la imagen institucional del area de archivo del

Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

1.4.1. Formulacion del problema

Problema General

¢, Cual es la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en la

imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,

afno 20167

Problemas Especificos

Problema Especifico 1

¢ Cudl es la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en el

entorno del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 20167
Problema Especifico 2
¢,Cual es la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en el

servicio prestado del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
afno 20167
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Problema Especifico 3

¢, Cual es la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en la
comunicacién del &rea de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
20167

1.5. Hipotesis

General

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en la
imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
afno 2016.

Especificas

Hipotesis especifica 1

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en el

entorno del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.
Hipotesis especifica 2

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en el
servicio prestado del &rea de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
afno 2016.

Hipotesis especifica 3

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en la

comunicacién del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
2016.
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1.6. Objetivos

General

Determinar la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en
la imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de
Oftalmologia, afio 2016.

Especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la influencia del sistema de informacién y el control de la calidad en

el entorno del &rea de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.
Objetivo especifico 2

Determinar la influencia del sistema de informacién y el control de la calidad en
el servicio prestado del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
afio 2016.

Objetivo especifico 3

Determinar la influencia del sistema de informacion y el control de la calidad en

la comunicacioén del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
2016.



. Marco Metodologico
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2.1. Variables

2.1.1. Variables causales

Sistema de informacioén:

En base a las definiciones de Joyanes (2015), Laudon y Laudon (2012) y
Fernandez (2010), se elaboré para el presente trabajo de investigacion la
definicion del sistema de informacién, como el conjunto de elementos conectados
que recolectan, procesan, almacenan y distribuyen informacion para respaldar los
procesos de toma de decisiones, de control u otro propdsito especifico dentro de

una empresa.

Segun Laudon y Laudon (2012), un sistema de informacién es un “conjunto
de componentes interrelacionados que recolectan (0 recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informaciéon para apoyar los procesos de toma de

decisiones y de control de una organizacion”.

Control de la calidad

Desde la definicién de Evans y Lindsay (2009) hasta Montafio (2016), se propuso
que el control de la calidad es la revision progresiva de los indicadores de tiempo,
costo y los recursos de acuerdo a la actividad que desarrolla la empresa.

Evans y Lindsay en 2009, afirmo que el control de la calidad comprende la
revision sistematica de los indicadores de tiempo, los recursos y el costo
conforme la actividad se lleve a cabo. Ocasionado por la incertidumbre de ciertos
tiempos en las actividades, las demoras inevitables u otros problemas, es muy

dificil que las actividades se desarrollen segun lo programado.
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En esta investigacion se conceptualiza como los atributos referentes de la

empresa, cada atributo es flexible de cambios que pueden coincidir o no con los

atributos de cada empleado. Esta definicion se construy6 en base al concepto de

Sanchez y Pintado.

Segun Sénchez y Pintado en 2014, la definieron como una evocacién o

representacion mental que conforma cada individuo, formada por un cumulo de

atributos referentes a la compafia; cada uno de esos atributos puede variar, y

puede coincidir o no con la combinacién de atributos ideal de dicho individuo.

2.2. Operacionalizacién de variables

Tabla 1

Variable 1: Sistema de informacion

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA/VALOR NIVEL/RANGO
1 Personal
o 1,234,
Organizaciones 2 Procesos 5 6
3 Politicas
4 C Nunca (1)
Toma de decisiones 78910 Casi nunca (2) Deficiente [18 - 42>
Administracion 5 Planes de accién ' 1i iz ’ A veces (3) Regular [42 - 66>
6 Estrategias ! Casi siempre (4) Buena [66 - 90>
organizacionales Siempre (5)
i 7 Equipos tecnolégicos
Tecnologia de la 8 13, 14, 15,
informacion Software 16, 17, 18
9

Equipos adicionales




Tabla 2

Variable 2: Control de la calidad
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DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA/VALOR NIVEL/RANGO
1 Atencion
. 2 Respuesta 1,2,3,4,5,6,
Tiempo 78
3 Programacion '
4 Reclamo
5 Personal Nunca (1)
6 Equipos tecnok')gicos CaSi nunca (2) DeﬁCiente [24 - 56>
Recursos Medios de f3 124 1115 1126 A veces (3) Regular [56 - 88>
7 comunicacion o Casi siempre (4) Buena [88 - 120>
. . Siempre (5)
8 Instalaciones fisicas
9 Consulta
Costo 10 Medicamentos 1271 1282 12% 22(31
11 Traslado Em TS
12 Espera
Tabla 3
Variable 3: Imagen institucional
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA/VALOR NIVEL/RANGO
1 Edificacion
2 Ambientes 1,2,3,4,5,
Entorno 6 7 8
3 Ubicacién v
4 Acceso
5 Atencién Nunca
9, 10, 11, Casi nunca Deficiente [24 - 56>
Servicio 6 Personal 12, 13, 14, A veces Regular [56 - 88>
7 Rapidez 15, 16 Casi siempre Buena [88 - 120>
8  Tecnologia Siempre
9 Fluida
. 17, 18, 19,
Comunicacion 10 Medios 20, 21, 22,
11  Transparente 23,24

12  Informacién

2.3.

Metodologia

La metodologia que se utilizd6 en la investigacion fue hipotético-deductivo, que

segun Cegarra (2012, p. 82), se emplea corrientemente tanto en la vida ordinaria

como en la investigacion cientifica, es el camino légico para buscar la solucion a

los problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipétesis acerca de las
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posibles soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos
disponibles si estos estan de acuerdo con aquéllas.

Una vez detectado el problema de la investigacion la mala imagen de la
institucién, se pasa a la formulacion de la hipotesis tanto general como especifica,
para luego deducir las consecuencias observables como las hipétesis nulas y
alternas para que finalmente con la ayuda de la Regresion Logistica Multinomial

se acepta o rechaza la hipétesis nula.

2.4. Tipo de investigacion

Segun Cegarra (2012) sefiala que la investigacion basica:

Tiene como objetivo esencial, a medio y a largo plazo, contribuir a ampliar,
intensificar y aclarar todos los campos de la ciencia sin otras implicaciones
inmediatas. Lo cual no excluye que esta busqueda desemboque en
importantisimas aplicaciones, lo que sucede con frecuencia. (p. 42)

Segun Bernal (2010), sefiala que la investigacion explicativa o causal “tiene
como fundamento la prueba de hipétesis y busca que las conclusiones lleven a la

formulacién o al contraste de leyes o principios cientificos”. (p. 115)

De acuerdo con Bonilla y Rodriguez (2000), citados por Bernal (2010), el

enfoque cuantitativo se:

Fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los fenébmenos sociales
lo cual supone derivar de un marco conceptual pertinente al problema
analizado, una serie de postulados que expresen relaciones entre las
variables estudiadas de forma deductiva. Este enfoque tiende a generalizar y

normalizar resultados. (p. 60)

Por lo antes expuesto, se concluyé que la investigacion fue de un enfoque

cuantitativo, de tipo basica y con nivel explicativo.
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2.5. Disefo de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal. Al respecto,

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 165) sostiene que:

El disefio de estudio es no experimental, porque no existe manipulacién de
las variables, observdndose de manera natural los hechos o fenbmenos, es
decir tal y como se dan en su contexto natural. También se conoce como

investigacion ex pos-facto (los hechos y variables ya ocurrieron).

Y es de corte transversal porque se “recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e
interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que

sucede” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 151).

En base a las definiciones antes expuestas la investigacion fue no
experimental porque no se manipularon las variables sistemas de informacién,
control de la calidad y la imagen de la institucion, asimismo fue de corte
transversal porque la recoleccion de los datos se realiz6 en los 110 colaboradores

del Area de Archivo en la tercera semana de septiembre.
2.6. Poblacion, muestray muestreo
2.6.1. Poblacion
Segun Rodriguez (2005) menciona que “la poblaciéon es el conjunto de
mediciones que se pueden efectuar sobre una caracteristica comun de un grupo
de seres u objetos”. (p. 79)

En base al concepto anterior, se establecid que la poblacion de la

investigacion sera de 110 trabajadores del Area de Archivo del Instituto Nacional

de Oftalmologia.
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2.6.2. Muestreo

El muestreo que se utilizara para la investigacion es el no probabilistico e

intencional o por conveniencia.

Segun Fernandez (2004) el muestreo no probabilistico e intencional consiste:

En seleccionar las unidades muéstrales mas convenientes para el estudio o
en permitir que la participacion de la muestra sea totalmente voluntaria. Por
tanto, no existe control de la composicion de la muestra y la representatividad

de los resultados es cuestionable. (p. 154)

2.6.3. Muestra

Segun Rodriguez (2005) menciona que:

La muestra descansa en el principio de que las partes representan al todo y
por tal, refleja las caracteristicas que definen la poblacién de la cual fue
extraida, lo que nos indica que es representativa; es decir, que para hacer
una generalizacion exacta de una poblacion es necesario tomar una muestra
representativa y por lo tanto la validez de la generalizacion depende de la

validez y el tamafio de la muestra. (p. 82)

De acuerdo a lo denominado anteriormente la muestra sera de 110 trabajadores

del Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

2.7.1. Técnica:

La técnica que se aplicara en la investigacion serd la encuesta; que segun
Abascal y Grande (2005) es:

Una técnica primaria de obtencién de informacion sobre la base de un conjunto
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objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la informacion
proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante métodos
cuantitativos y los resultados sean extrapolables con determinados errores y
confianzas a una poblacion. (p. 14)

2.7.2. Instrumento:

El instrumento que se utilizara para la recoleccion de datos sera el cuestionario,
instrumento que nos permitira recoger datos de los trabajadores, que consiste en
responder las preguntas hechas. Cada pregunta esta relacionada con los
indicadores de las dimensiones de los variables sistemas informéticos, control de

la calidad e imagen institucional.

Segun Grande y Abascal (2014), un cuestionario “es un conjunto articulado y
coherente de preguntas para obtener la informacion necesaria para poder realizar

la investigacion que la requiere”. (p. 191)

Ficha técnica de los instrumento

Variable Sistema de informacion:

Se aplico el cuestionario “Sistema de informacion” considerando su ficha técnica

con las siguientes caracteristicas:

o Instrumento: Cuestionario “Sistema de informacion”

o Autor: Julio Castillo Serna

o Ano: 2016

o Significacion: El cuestionario “Sistema de informacion” tiene 3 dimensiones
gue son los siguientes: Organizaciones, administracién y tecnologia de la
informacion.

o Extension: El instrumento consta de 18 preguntas.

o Administracion: Individual

o Ambito de Aplicacion: Instituto Nacional de Oftalmologia
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Duracion: EIl tiempo de duracion para desarrollar el cuestionario es de
aproximadamente 20 minutos.

Puntuacion: El cuestionario “Sistema de informaciéon” utiliza la escala de
Likert:

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Tabla 4

Baremacion de la variable Sistema de informacion

Rango iﬁifztr?nmaii%i Organizaciones  Administracion Tei%?gl?nggiigﬁ la
Deficiente 18 - 42 6 - 14 6 - 14 6 - 14
Medianamente eficiente 42 - 66 14 - 22 14 - 22 14 - 22
Eficiente 66 - 90 22 - 30 22 - 30 22 - 30

Variable Control de la calidad:

Se aplico el cuestionario “Control de la calidad” considerando su ficha técnica con

las siguientes caracteristicas:

Instrumento: Cuestionario “Control de la calidad”

Autor: Julio Castillo Serna

Ano: 2016

Significacion: El cuestionario “Control de la calidad” tiene 3 dimensiones que
son los siguientes: Tiempo, recursos y costos.

Extensién: El instrumento consta de 24 preguntas.

Administracion: Individual

Ambito de Aplicacion: Instituto Nacional de Oftalmologia

Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar el cuestionario es de
aproximadamente 20 minutos.

Puntuacion: El cuestionario “Control de la calidad” utiliza la escala de Likert:
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1 = Nunca

2 = Casi nunca
3 = Aveces

4 = Casi siempre

5 = Siempre

Tabla 5
Baremacion de la variable Control de la calidad

Control de la

Rango calidad Tiempo Recursos Costos
Deficiente 24 - 56 8 - 19 8 - 19 8 - 19
Medianamente eficiente 56 - 88 19 - 29 19 - 29 19 - 29
Eficiente 88 - 120 29 - 40 29 - 40 29 - 40

Variable Imagen de la institucion:

Se aplicé el cuestionario “Imagen de la institucion” considerando su ficha técnica

con las siguientes caracteristicas:

o Instrumento: Cuestionario “Imagen de la institucion”

o Autor: Julio Castillo Serna

. Afio: 2016

o Significacion: El cuestionario “Imagen de la institucion” tiene 3 dimensiones
gue son los siguientes: Entorno, servicios prestados y comunicacion.

o Extension: El instrumento consta de 24 preguntas.

o Administracion: Individual

o Ambito de Aplicacion: Instituto Nacional de Oftalmologia

o Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar el cuestionario es de
aproximadamente 20 minutos.

o Puntuacion: El cuestionario “Imagen de la institucién” utiliza la escala de
Likert:
1 = Nunca
2 = Casi nunca

3 = Aveces
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4 = Casi siempre

5 = Siempre
Tabla 6
Baremacion de la variable Imagen de la institucion
Rango Ir_nag_en de la Entorno Servicios Comunicacion
institucion prestados
Deficiente 24 - 56 8 - 19 8 - 19 8 - 19
Medianamente eficiente 56 - 88 19 - 29 19 - 29 19 - 29
Eficiente 88 - 120 29 - 40 29 - 40 29 - 40

2.8. Validacion y confiabilidad de los instrumentos

2.8.1. Validez de contenido

La validez segun Bernal (2010, p. 214), el cuestionario es valido, cuando mide
aguello a lo cual esta destinado a medir, la herramienta para validar los
cuestionarios es el juicio de expertos, que consiste en su revisiébn por parte de
expertos que estuvieron conformados por 3 docentes de la Escuela de
PostGrado, que tomaron como criterios de evaluacion a la relevancia, pertinencia,

claridad y suficiencia de los items o preguntas.

Tabla 7
Resultados de evaluacion de expertos de la escala para analizar el cuestionario

“Sistema de informacioén”

Criterios de evaluacion

Experto consultado Resultado

Suficiente Pertinencia Relevancia  Claridad
1 Dr. Luis Alberto Nufiez Liva X X X X Aplicable
2 Dr. Oscar Rafael Guillen Valle X X X X Aplicable

3 Dra. Gliria Susana Méndez llizarbe X X X X Aplicable
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Tabla 8

Resultados de evaluacion de expertos de la escala para analizar el cuestionario

“Control de la calidad”

Criterios de evaluacién

Experto consultado Resultado

Suficiente Pertinencia Relevancia  Claridad
1 Dr. Luis Alberto Nufiez Liva X X X X Aplicable
2  Dr. Oscar Rafael Guillen Valle X X X X Aplicable
3 Dra. Gliria Susana Méndez llizarbe X X X X Aplicable

Tabla 9

Resultados de evaluacién de expertos de la escala para analizar el cuestionario

“Imagen institucional”

Criterios de evaluacién

Experto consultado Resultado

Suficiente Pertinencia Relevancia  Claridad
1 Dr. Luis Alberto Nufiez Liva X X X X Aplicable
2 Dr. Oscar Rafael Guillen Valle X X X X Aplicable
3 Dra. Gliria Susana Méndez llizarbe X X X X Aplicable

2.8.2. Confiabilidad

Cuestionario de Sistema de informacion

Dado que el estadistico Alfa de Cronbach toma el valor de 0.955; se considera

gue el instrumento analizado es confiable para su uso.

Tabla 10

Confiabilidad de la escala para analizar el cuestionario “Sistema de informacion”

Alfa de Cronbach N de elementos
.955 18

Cuestionario de Control de la calidad

Dado que el estadistico Alfa de Cronbach toma el valor de 0.979; se considera

gue el instrumento analizado es confiable para su uso.
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Tabla 11

Confiabilidad de la escala para analizar el cuestionario “Control de la calidad”

Alfa de Cronbach N de elementos
.979 24

Cuestionario de Imagen Institucional

Dado que el estadistico Alfa de Cronbach toma el valor de 0.968; se considera

que el instrumento analizado es confiable para su uso.

Tabla 12

Confiabilidad de la escala para analizar el cuestionario “Imagen institucional”

Alfa de Cronbach N de elementos
.968 24

2.9. Procedimientos de recolecciéon de datos

Se procedi6 a elaborar los instrumentos a partir de los indicadores formulados en
el proceso de operacionalizacion. Los instrumentos para establecer la percepcion
sobre el sistema de informacion, control de la calidad y la imagen institucional
fueron aplicados a un grupo piloto y con sus resultados se calculd su
confiabilidad.

Asimismo, los instrumentos corregidos se entregaron a los jueces para su
validacion y correccibn de acuerdo a su opinion de ser el caso. Una vez
corregidos y validados se replicaron y se aplicaron a la muestra en las fechas
coordinadas previamente con las autoridades y colaboradores del Instituto

Nacional de Oftalmologia. Esta aplicacion fue realizada por el mismo investigador.
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2.10. Métodos de andlisis de datos

2.10.1. Analisis descriptivo

Se tabularon y organizaron los datos en funcién de las dimensiones y objetivos de
la investigacion, elaborandose tres bases de datos, para el sistema de

informacion, para el control de la calidad y para la imagen institucional.

Se presentaron los datos descriptivos en tablas de frecuencia y en figuras
adecuadas que permitieron la observacion, analisis e interpretacion de la
informacion recogida directamente de los colaboradores. A este nivel ya se tenia
la informacién de cédmo los colaboradores percibian del sistema de informacion y
del control de la calidad y asimismo, que criterio predominaba sobre la imagen

institucional.

2.10.2. Andlisis estadistico

Considerando que las variables son de naturaleza cuantitativa y que en ellas se
considera escalas para establecer tanto la percepcién del sistema de informacion
y el control de la calidad y como la imagen institucional, correspondié emplear
pruebas no paramétricas para determinar la relacién entre ellas. Se aplico la
regresion logistica porque el objetivo primordial de esta prueba es modelar como
influye en la probabilidad de aparicion de un suceso, habitualmente dicotomico, la
presencia o no de diversos factores y el valor o nivel de los mismos; también es
utilizada para estimar la probabilidad de aparicibn de cada una de las
posibilidades de un suceso con mas de dos categorias (politomica) como es en la

presente investigacion.

La técnica de regresion logistica resulta especialmente Gtil para identificar
factores de riesgo y factores de prevencidon de enfermedades en muestras
prospectivas en las que la metodologia de la regresion lineal (variables continuas)
no es aplicable, dado que la variable de respuesta so6lo presenta dos valores

(caso dicotdbmico) como puede ser presencia/ausencia de un suceso.



1. Resultados
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3.1. Analisis descriptivo

Percepcion del Sistema de informacion

En la tabla 13 y figura 1 adjunta se observa que el 71.8% de los colaboradores
encuestados manifestaron que el sistema de informacion es deficiente, el 15.5%
lo considera como medianamente eficientes y finalmente, el 12.7% considera que
los sistemas de informacion son eficientes dentro del Area de Archivo del Instituto

Nacional de Oftalmologia.

Tabla 13
Percepcion de los colaboradores del sistema de informacién en el Area de Archivo

del Instituto Nacional de Oftalmologia

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 79 71.8%
Medianamente eficiente 17 15.5%
Eficiente 14 12.7%
Total 110 100.0%
80.0% -
70.0% -
60.0% -
50.0% -
40.0% - 71.8%
30.0% -
20.0% -
10.0% - 15.5%
0.0% ; : .

Deficiente Medianamente eficiente Eficiente

Figura 1. Percepcion de los colaboradores del sistema de informacion en el Area

de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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Aspectos analizados en el sistema de informacién

De acuerdo a los datos registrados, las organizaciones y administracion tienen
una diferencia significativa entre lo deficiente y eficiente; en ambos elementos el
porcentaje colaboradores que las consideran asi son de 72.7% aproximadamente.
A diferencia de la tecnologia de la informacion en donde la diferencia no es
significativa entre lo deficiente y lo eficiente, con solo el 52.7% que lo consideran

como deficiente.

Tabla 14
Aspectos del Sistema de Informacion analizados por los colaboradores en el Area
de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia

Tecnologia de la

Organizaciones Administracion . 2
informacién

Deficiente 71.8 72.7 52.7
Medianamente eficiente 155 14.5 34.5
Eficiente 12.7 12.7 12.7
Total 100.0 100.0 100.0

80.0 - 7 7

70.0 -

60.0 -

50.0 -

40.0 -

30.0 +

20.0 - s 2.7

10.0 -

0.0 : r

Organizaciones Administracion Tecnologia de la

informacion

m Deficiente Medianamente eficiente  m Eficiente

Figura 2. Aspectos del Sistema de Informacion analizados por los colaboradores

en el Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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Control de la calidad

En la tabla 15 y figura 3 adjunta se observa que el 63.6% de los colaboradores
encuestados manifestaron que el control de la calidad es deficiente, el 15.5% lo
considera como medianamente eficiente y finalmente, el 20.9% considera que el
control de la calidad es eficiente dentro del Area de Archivo del Instituto Nacional

de Oftalmologia.

Tabla 15
Percepcion del control de la calidad por los colaboradores del Area de Archivo del

Instituto Nacional de Oftalmologia

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 70 63.6%
Medianamente eficiente 17 15.5%
Eficiente 23 20.9%
Total 110 100.0%
70.0% -

60.0% -

50.0% -

40.0% -

63.6%
30.0% -
20.0% -
0,
10.0% 15.5% 20.9%
0.0% : ;
Deficiente Medianamente eficiente Eficiente

Figura 3. Percepcion del control de la calidad por los colaboradores del Area de

Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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Aspectos analizados en el control de la calidad

En el andlisis pormenorizado de las dimensiones analizadas en el control de la
calidad, se observa que los colaboradores en los tres casos presentan una
percepcion de que el control de la calidad muestra una diferencia significativa a lo
deficiente; como se observa en el tiempo el 66.4% de los colaboradores perciben
como deficiente; los recursos son percibidos como deficientes por un 50.0% de
los encuestados; asimismo, respecto al costo el 65.5% lo consider6 como

deficiente.

Tabla 16
Aspectos del Control de la calidad analizados por los colaboradores en el Area de

Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia

Tiempo Recursos Costos
Deficiente 66.4 50.0 65.5
Medianamente eficiente 12.7 29.1 13.6
Eficiente 20.9 20.9 20.9
Total 100.0 100.0 100.0

70.0 -

60.0 -

50.0 A

40.0

30.0

20.9

20.0 A > 7

10.0 +

0.0 T r
Tiempo Recursos Costos

m Deficiente Medianamente eficiente  m Eficiente

Figura 4. Aspectos del Control de la calidad analizados por los colaboradores en

el Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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Imagen de la institucion

En la tabla 17 y figura 5 adjunta se observa que el 66.4% de los colaboradores
encuestados manifestaron que la imagen de la institucion es deficiente, el 19.1%
lo considera como medianamente eficiente y finalmente, el 14.5% considera que
la imagen de la institucion es eficiente dentro del Area de Archivo del Instituto

Nacional de Oftalmologia.

Tabla 17
Percepcion de la Imagen de la institucion por los colaboradores del Area de

Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 73 66.4%
Medianamente eficiente 21 19.1%
Eficiente 16 14.5%
Total 110 100.0%
70.0% -
60.0% -
50.0% -
40.0% -
66.4%
30.0% -
20.0% -
0,
10.0% 19.1% 14.5%
0.0% . .
Deficiente Medianamente eficiente Eficiente

Figura 5. Percepcion de la Imagen de la institucion por los colaboradores del Area

de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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En el analisis pormenorizado de las dimensiones analizadas en la imagen de la

institucion, se observa que los colaboradores en los tres casos presentan una

percepcion de que la imagen de la institucion muestra una diferencia significativa

a lo deficiente; como se observa en el entorno el 72.7% de los colaboradores

perciben como deficiente; los servicios son percibidos como deficientes por un

66.4% de los colaboradores; asimismo, respecto a la comunicacion el 56.4% lo

consider6 como deficiente.

Tabla 18

Aspectos de la Imagen de la institucion analizados por los colaboradores en el

Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia

Entorno Servicio Comunicacién

Deficiente

72.7 66.4

Medianamente eficiente 14.5 12.7

Eficiente

Total

12.7 20.9
100.0 100.0

56.4
20.1
145
100.0

80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0

72.7
66.4

Entorno Servicio Comunicacion

m Deficiente Medianamente eficiente  ® Eficiente

Figura 6. Aspectos de la Imagen de la institucion analizados por los colaboradores

en el Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia
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3.2. Anélisis estadistico

Resultados previos al analisis de los datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal
se asumird prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las
variables independientes frente a la variable dependiente posteriores a la prueba
de hipdtesis se basaran a la prueba de regresion logistica, ya que los datos para
el modelamiento son de cardcter cualitativo ordinal, orientando al modelo de
regresion logistica multinomial, para el efecto asumiremos el reporte del SPSS

version 23.0.

Tabla 19
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del Sistema de informacién

y el Control de la calidad en la Imagen de la institucién del INO

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 309.965
Final 6.441 303.524 8 .000

En cuanto a la tabla 19, se tienen los siguientes resultados donde los datos
obtenidos estarian explicando la dependencia del modelo del Sistema de
informacion y el Control de la calidad en la Imagen de la institucién del INO, los
resultado de la tabla de acuerdo al Chi cuadrado es de 303.524 y p_valor (valor
de la significacion) es igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a
0.05 (p_valor < a ), significa que los datos obtenidos no son independientes, por lo

gue presenta dependencia entre las variables de estudio.
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Prueba de hipotesis general

Ho: El sistema de informacion y el control de la calidad no influyen positivamente

en la imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de

Oftalmologia, afio 2016.

Ha: El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en
la imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,

afo 2016.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5%
Regla de decision: p =2 a — se acepta Ho; p < a — se acepta Ha

Prueba estadistica: Regresion logistica multinomial

Tabla 20
Contraste de la razon de verosimilitud de las variables independientes con la

imagen de la institucion

Logaritmo de la

Efecto verosimilitud -2 de Chi-cuadrado gl Sig.
modelo reducido
Intersecciéon 6,441° 0.000 0
Sistema de informacion 85.203 78.763 4 .000
Control de la calidad 63.055 56.615 4 .000

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2 entre el modelo final y el modelo
reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un efecto del modelo final. La hipétesis nula es que todos
los parametros de dicho efecto son 0.

En la tabla 20, se presenta la prueba de la razén de verosimilitud del modelo final:
el modelo tiene una significancia de 0.000 respectivamente de las variables
independientes, lo que se puede concluir que en el modelo final los coeficientes

del pardmetro son mayores a cero.

Decision estadistica: Los resultados del andlisis, muestran una significancia (p
valor) de 0.000 en la relacion con los dos factores, por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para considerar que los resultados hallados no son producto

del azar y en consecuencia se rechazo Ho.
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Resultados previos al andlisis de los datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal
se asumira prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las
variables independientes frente a la primera dimensién de la variable dependiente
posteriores a la prueba de hip6tesis se basaran a la prueba de regresion logistica,
ya que los datos para el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal,
orientando al modelo de regresion logistica multinomial, para el efecto

asumiremos el reporte del SPSS version 23.0.

Tabla 21
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del Sistema de informacion

y el Control de la calidad en el entorno del INO

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado o] Sig.
Solo interseccion 326.154
Final 1.962 324.193 8 .000

En cuanto a la tabla 21, se tienen los siguientes resultados donde los datos
obtenidos estarian explicando la dependencia del modelo del Sistema de
informacién y el Control de la calidad en el entorno del INO, los resultado de la
tabla de acuerdo al Chi cuadrado es de 324.193 y p_valor (valor de la
significaciéon) es igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05
(p_valor < a ), significa que los datos obtenidos no son independientes, por lo que

presenta dependencia entre las variables de estudio.
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Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: El sistema de informacion y el control de la calidad no influyen positivamente

en el entorno del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Ha: El sistema de informacién y el control de la calidad influyen positivamente en

el entorno del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5%
Regla de decision: p 2 a — se acepta Ho; p < a — se acepta Ha

Prueba estadistica: Regresion logistica multinomial

Tabla 22
Contraste de la razén de verosimilitud de las variables independientes con el

entorno de la institucion

Logaritmo de la
Efecto verosimilitud -2 de Chi-cuadrado gl Sig.
modelo reducido

Interseccion 1,9622 0.000 0
Sistema de informacioén 132.002 130.040 4 .000
Control de la calidad 11.865 9.903 4 .042

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2 entre el modelo final y el modelo
reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un efecto del modelo final. La hipdtesis nula es que todos
los parametros de dicho efecto son 0.

En la tabla 22, se presenta la prueba de la razén de verosimilitud del modelo final:
el modelo tiene una significancia de 0.000 y 0.042 las variables independientes
sistema de informacién y control de la calidad respectivamente, lo que se puede

concluir que en el modelo final los coeficientes del pardmetro son mayores a cero.

Decision estadistica: Los resultados del andlisis, muestran una significancia (p
valor) de 0.000 en la relacion con los dos factores, por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para considerar que los resultados hallados no son producto

del azar y en consecuencia se rechazé Ho.
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Resultados previos al andlisis de los datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal
se asumira prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las
variables independientes frente a la segunda dimension de la variable
dependiente posteriores a la prueba de hipotesis se basaran a la prueba de
regresion logistica, ya que los datos para el modelamiento son de caracter
cualitativo ordinal, orientando al modelo de regresion logistica multinomial, para el

efecto asumiremos el reporte del SPSS version 23.0.

Tabla 23
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del Sistema de informacion

y el Control de la calidad en el servicio prestado del INO

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 309.845
Final 3.136 306.708 8 .000

En cuanto a la tabla 23, se tienen los siguientes resultados donde los datos
obtenidos estarian explicando la dependencia del modelo del Sistema de
informacion y el Control de la calidad en el servicio prestado del INO, los resultado
de la tabla de acuerdo al Chi cuadrado es de 306.708 y p_valor (valor de la
significaciéon) es igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05
(p_valor < a ), significa que los datos obtenidos no son independientes, por lo que

presenta dependencia entre las variables de estudio.
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Prueba de hipotesis especifica 2

Ho: El sistema de informacion y el control de la calidad no influyen positivamente

en el servicio del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Ha: El sistema de informacién y el control de la calidad influyen positivamente en

el servicio del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio 2016.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5%
Regla de decision: p 2 a — se acepta Ho; p < a — se acepta Ha

Prueba estadistica: Regresion logistica multinomial

Tabla 24
Contraste de la razén de verosimilitud de las variables independientes con el

servicio prestado en la institucion

Logaritmo de la

Efecto verosimilitud -2 de Chi-cuadrado gl Sig.
modelo reducido
Intersecciéon 3,136° 0.000
Sistema de informacion 9,201° 6.065 4 194
Control de la calidad 119.201 116.065 4 .000

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2 entre el modelo final y el modelo
reducido. El modelo reducido se forma omitiendo un efecto del modelo final. La hipétesis nula es que todos
los pardmetros de dicho efecto son 0.

En la tabla 24, se presenta la prueba de la razén de verosimilitud del modelo final:
el modelo tiene una significancia de 0.194 y 0.000 las variables independientes
sistema de informacion y control de la calidad respectivamente, lo que se puede

concluir que en el modelo final los coeficientes del parametro son mayores a cero.

Decision estadistica: Los resultados del andlisis, muestran una significancia (p
valor) de 0.000 en la relacion con los dos factores, por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para considerar que los resultados hallados no son producto

del azar y en consecuencia se rechazo Ho.
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Resultados previos al andlisis de los datos

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal
se asumira prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las
variables independientes frente a la tercera dimension de la variable dependiente
posteriores a la prueba de hip6tesis se basaran a la prueba de regresion logistica,
ya que los datos para el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal,
orientando al modelo de regresion logistica multinomial, para el efecto

asumiremos el reporte del SPSS version 23.0.

Tabla 25
Determinacién del ajuste de los datos para el modelo del Sistema de informacién

y el Control de la calidad en la comunicacion del INO

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado o] Sig.
Sélo interseccién 239.497
Final 15.206 224.290 8 .000

En cuanto a la tabla 25, se tienen los siguientes resultados donde los datos
obtenidos estarian explicando la dependencia del modelo del Sistema de
informacion y el Control de la calidad en la comunicacién del INO, los resultado de
la tabla de acuerdo al Chi cuadrado es de 224.290 y p_valor (valor de la
significaciéon) es igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05
(p_valor < a ), significa que los datos obtenidos no son independientes, por lo que

presenta dependencia entre las variables de estudio.
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Prueba de hipétesis especifica 3

Ho: El sistema de informacion y el control de la calidad no influyen positivamente
en la comunicacién del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
2016.

Ha: El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en
la comunicacion del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
2016.

Nivel de significancia: a = 0.05 = 5%
Regla de decision: p = a — se acepta Ho; p < a — se acepta Ha

Prueba estadistica: Regresion logistica multinomial

Tabla 26
Contraste de la razon de verosimilitud de las variables independientes con la

comunicacion en la institucién

Logaritmo de la

Efecto verosimilitud -2 de Chi-cuadrado al Sig.
modelo reducido
Interseccion 15,2062 0.000 0
Sistema de informacion 60.852 45.646 4 .000
Control de la calidad 40.256 25.050 4 .000

El estadistico de chi-cuadrado es la diferencia de la log-verosimilitud -2 entre el modelo final y el modelo
reducido. EI modelo reducido se forma omitiendo un efecto del modelo final. La hipétesis nula es que
todos los parametros de dicho efecto son 0.

En la tabla 26, se presenta la prueba de la razén de verosimilitud del modelo final:
el modelo tiene una significancia de 0.000 las variables independientes sistema
de informacion y control de la calidad, lo que se puede concluir que en el modelo

final los coeficientes del parametro son mayores a cero.

Decision estadistica: Los resultados del analisis, muestran una significancia (p
valor) de 0.000 en la relacién con los dos factores, por lo que existe suficiente
evidencia estadistica para considerar que los resultados hallados no son producto

del azar y en consecuencia se rechazo Ho.
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En el presente capitulo y después de obtener los resultados, comparan con los
antecedentes de la presente investigacion, los cuales confirmaran las hipoétesis

planteadas.

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente
en la imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de
Oftalmologia, segun la regresion logistica multinomial, representando ésta una
fuerte asociacion de las variables y siendo altamente significativo con un valor p =
0.000 (**p < 0.05). Al respecto; Sone (2015), planteo el modelado de los procesos
de compras, ventas y almacén, para ello, se analizaron y disefiaron los procesos
de gestion de compras, ventas y almacén, debido a que se identificé que son los
procesos involucrados en el manejo del stock de insumos y productos. El
modelado de los procesos permitio identificar algunas oportunidades de mejora en
los mismos, asi como de facilitar la identificacion de las funcionalidades que se
requerian en el sistema. Para Ortiz (2010), concordd en que el analisis del
entorno de la organizacion; asi como para el disefio, prueba y ejecucion de
procesos de creatividad en innovacion es un prerrequisito para el
aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de respuesta ante las
amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El Sistema de
Gestién de Calidad representa una oportunidad de mejora a diferencia de la
anterior version convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito.
Finalmente Linares (2010), concordd en que es importante destacar que la
imagen corporativa estd basada en la realidad, es decir que se desarrolla a través
de un claro y solido sistema de identidad, y una definicién interna clara que
agrupa la mision, vision, valores que partan de un plan elaborado por el hospital,
no basta entonces con disefiarlo, es decir, también es importante comunicarlo,
haciéndolo a través de los medios idéneos para garantizar el alcance de la

misma.

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente
en el entorno del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, segun la
regresion logistica multinomial, representando ésta una fuerte asociacion de las

variables y siendo altamente significativo con un valor p = 0.000 (**p < 0.05). Al
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respecto; Lascurain (2012), concord6 que los modelos y los trabajos que se
realizan dentro de la empresa estan dirigidos a lograr la satisfaccion de los
clientes, y con esta informacion como base y la informacién particular de la
empresa se pudo obtener un modelo que representa particularmente a la
empresa; mientras que Ugaz (2012), discrepa porque la creacion de una nueva
perspectiva del negocio bajo una politica de calidad, objetivos, indicadores de
desempefio y un mapa de procesos, le permitira a la empresa analizar
periodicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones, asegurando
una planeacion estratégica y mejoras en menor tiempo. Por otro lado, Romero
(2012), concordd que se consiguio implementar una solucién automatizada capaz
de administrar los programas educativos, planes de tareas, actividades y tareas
de los alumnos de centros de educacion especial junto con otros procesos en

gestién educativa en dichas instituciones.

El sistema de informacién y el control de la calidad influyen positivamente
en el servicio prestado del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
segun la regresién logistica multinomial, representando ésta una fuerte asociacion
de las variables y siendo altamente significativo con un valor p = 0.000 (**p <
0.05). Al respecto; Rodriguez (2013), concord6 que la formulacién de las reglas
de negocio a través de los diagramas de procesos y el catdlogo de requisitos; se
desarrollo el Prototipo validado siguiendo las especificaciones del documento de
andlisis y disefio logrando el objetivo de andlisis del sistema de informacion; se
logré que la arquitectura utilizada sirva para el proyecto debida a que se dividi6 la
aplicaciéon en componentes funcionales posicionados en capas para un mejor
desarrollo del sistema y se completé la realizacion de pruebas unitarias y de
integracion antes de la codificaciéon lo que representd una verdadera reduccion de
costos y errores en el sistema. Pero discrepa con la investigacion de Gamboa y
Torres (2010), en donde los atributos relacionados con la escasez de recursos y
con la alta carga asistencial que caracterizan al dmbito publico, también son
caracteristicas que todos los grupos indican como aspectos constitutivos y
diferenciadores de las instituciones de salud publicas, por tanto corresponderian
al tipo central discriminatorio. Los beneficios que se pueden adquirir al vincularse

laboralmente a alguna institucién, tales como posibilidades de capacitacion,
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vacaciones, bonos, permisos, entre otros, se perciben por todas(os) las(os)
entrevistadas(os) como aspectos que les interesan al momento de su eleccion de
trabajar o permanecer en algun lugar, no obstante, no se advierte que sean
elementos constitutivos centrales en la imagen que poseen de cada tipo de
institucién. De esta forma, se los podria incluir en la categoria de atributos

secundarios o periféricos.

El sistema de informacién y el control de la calidad influyen positivamente
en la comunicacion del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia,
segun la regresién logistica multinomial, representando ésta una fuerte asociacion
de las variables y siendo altamente significativo con un valor p = 0.000 (**p <
0.05). Al respecto; Rodriguez (2013), discrepo en que las herramientas utilizadas
en el disefio e implementacion de la base de datos de la solucion presentada
soporto los procesos involucrados en el sistema de informacién y el modelamiento
mediante UML utilizado en la fase de andlisis y disefio ha sido la mas adecuada
debido a que han permitido brindar la especificacion necesaria para el desarrollo
de las funcionalidades definidas en el catalogo de requisitos del sistema de
informacion. Mientras que Ferradas y Morales (2014), concord6 porque ha
permitido conocer que la imagen Corporativa de la Cooperativa, tiene como
fortaleza la antigliedad y posicionamiento en la ciudad de Cajabamba, donde fue
fundada, teniendo gran acogida en esta; sin embargo la agencia de la ciudad de
Trujillo no presenta los mismos privilegios por ser un mercado distinto con
diferentes tendencias, ademas de presentar una mayor competencia y un estilo
de vida diferente, sin presentar una imagen Corporativa solida requiriendo de

estrategia para fortalecer la imagen corporativa actual.



V. Conclusiones
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Primera: El resultado de la regresion logistica multinomial, representando ésta

Segunda:

una fuerte asociacion de las variables y siendo altamente significativo
con un valor p = 0.000 (**p < 0.05), por lo que se establece que el
sistema de informacién y el control de la calidad tienen una influencia
positiva en la imagen institucional. Existe una influencia positiva porque
el mejoramiento de la organizacion a través del personal, procesos y
politicas; del mismo modo la eficiencia de la administracion a través de
la toma de decisiones, sus planes de accion y las estrategias
organizacionales y finalmente la tecnologia de la informacion a través
de los equipos tecnologicos, los software y los equipos adicionales
colaboran en mejorar la imagen de la institucién a esto se suma el
tiempo en la atencion, respuesta, programacion y reclamo, igualmente
los recursos a través nuevamente del personal, los equipos
tecnologicos, los medios de comunicacion y las instalaciones fisicas y
por ultimo con relacion al control de la calidad tenemos el costo de la
consulta, tratamiento y otros, los medicamentos, traslado y espera
influyen favorablemente en la imagen del Instituto Nacional de

Oftalmologia.

El resultado de la regresion logistica multinomial, representando ésta
una fuerte asociacion de las variables y siendo altamente significativo
con un valor p = 0.000 (**p < 0.05), por lo que se establece que el
sistema de informacién y el control de la calidad tienen una influencia
positiva en el entorno. Existe una influencia positiva porque el
mejoramiento del entorno a través de la edificacién, los ambientes,
ubicacion y acceso daran una clara sefial de que la imagen del Instituto
Nacional de Oftalmologia estd mejorando, contar con los equipos
tecnolégicos adecuados, los software direccionados a mejorar la
atencion y contar con equipos adicionales de Ultima generacion
permiten que el acceso de los usuarios su atencidn sea rapida y
oportuna; asimismo contar con personal calificado, los equipos
tecnolégicos adecuados, los medios de comunicacién utilizados para

comunicarse con los usuarios y contar con las instalaciones fisicas
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aseadas y acomodadas repercute positivamente en la imagen de la

institucion.

Tercera: El resultado de la regresion logistica multinomial, representando ésta

Cuarta:

una fuerte asociacion de las variables y siendo altamente significativo
con un valor p = 0.000 (**p < 0.05), por lo que se establece que el
sistema de informacién y el control de la calidad tienen una influencia
positiva en el servicio prestado. Existe una influencia positiva porque la
mejora de la atencion, la calidad del personal que labora, la rapidez en
dar respuesta a las consultas de los usuarios y la tecnologia conlleva a
la mejora de la imagen esto se incrementa por la relacién que tienen
con elemento tiempo del control de la calidad en sus elementos
atencién, respuesta, programacién y reclamo y por el elemento
organizacion del sistema de informacion a través de sus componentes
personal, procesos y politicas, todos estos elementos y componentes
anteriormente mencionados se conjugan con el propdésito de mejorar el

servicio que ofrece el Instituto Nacional de Oftalmologia.

El resultado de la regresion logistica multinomial, representando ésta
una fuerte asociacion de las variables y siendo altamente significativo
con un valor p = 0.000 (**p < 0.05), por lo que se establece que el
sistema de informacién y el control de la calidad tienen una influencia
positiva en la comunicacion. Existe una influencia positiva porque la
mejora de la comunicacion se refleja en su fluidez, en los medios que
se utiliza, que esta sea transparente y que proporcione informacién
relevante; esto se incrementa por la relacion que tienen con elemento
administracion del sistema de informacion en sus elementos toma de
decisiones, planes de accion y estrategias organizacionales y por los
componentes del elemento recurso del control de la calidad a través del
personal, equipos tecnologicos, medios de comunicacion e
instalaciones fisicas, todos estos elementos y componentes
anteriormente mencionados se conjugan con el propdésito de mejorar la

comunicacioén interna y externa del Instituto Nacional de Oftalmologia.



VI. Recomendaciones
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Primera: A la Presidencia del Consejo de Ministros para que supervise y controle

Segunda:

las normas y leyes relacionadas con las instituciones de salud como es

el Instituto Nacional de Oftalmologia.

Al Ministerio de Salud, con el propdsito de mejorar los sistemas de
informacion actuales a través de la organizacion por cuanto a contar
con personal calificado, que los procesos sean los mas adecuados y
gue se respeten y cumplas con las politicas establecidas que mejoren
la atencion de los usuarios; por otro lado mejorar la administracion en
cuanto a la toma de decisiones que estén orientadas a mejorar la
imagen de la institucion, los planes de accion que llevaran a este
propésito y las estrategias organizacionales que se usaran para este
fin; finalmente contar con tecnologia de la informacion adecuada, a
través de equipos tecnologicos de dUltima generacion, software
actualizados y disefiados a la necesidad de la institucion y que los
equipos adicionales cumplan con el propdsito de mejorar la imagen del

Instituto Nacional de Oftalmologia.

Tercera: Al Ministerio de Salud, con el objetivo de implementar el control de la

Cuarta:

calidad a través del tiempo de la atencion, de respuesta, de
programacion y de reclamo; en los recursos que estos sean los mas
eficientes a través del personal, los equipos tecnoldgicos, los medios
de comunicacion y las instalaciones fisicas, finalmente con los costos
en las consultas y tratamientos, en los medicamentos, en el traslado y
espera, que se conjuguen con el propdsito de mejorar la imagen del

Instituto Nacional de Oftalmologia.

Al Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, para mejorar
las relaciones con el entorno, mediante el ordenamiento y cuidado de
las instalaciones, que los ambientes cumplan con los estandares de
calidad, aceptar y ayudar a los usuarios en la ubicacion de la institucion
y tratar de que el usuario acepta la dificultad que tiene en la

accesibilidad a la instituciéon; con relacion al servicio, la atencién debe
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ser de primera dando prioridad a los usuarios, el personal debe ser
calificado y responsable, la rapidez es un tema crucial en el sector
salud por lo que el servicio debe ser rapido y cuando amerite tener la
paciencia para la atencion y la tecnologia debe ayudar y colaborar no
ser un obstaculo para la atencion; y por ultimo, la comunicacién
elemento primordial en la imagen de toda empresa tanto publica como
privada esta debe ser fluida sin interrupciones, se debe contar con
medios que permitan que las comunicaciones sean fluidas y oportunas,
la transparencia es una virtud de la comunicacion y se debe mantenery
sobre todo toda comunicacién debe tener informacion relevante y

significativa.
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PROBLEMAS
GENERAL

OBJETIVOS
GENERAL

HIPOTESIS
GENERAL

VARIABLES E INDICADORES

VARIABLE INDEPENDIENTE 1: SISTEMA DE INFORMACION

¢,Cudl es la influencia del
sistema de informacion y el
control de la calidad en la

imagen institucional del
area de archivo del
Instituto Nacional de

Oftalmologia, afio 20167

Determinar la influencia
del sistema de informacion
y el control de la calidad
en la imagen institucional
del area de archivo del
Instituto Nacional de
Oftalmologia, afio 2016.

El sistema de informacién
y el control de la calidad
influyen positivamente en
la imagen institucional del
area de archivo del
Instituto Nacional de
Oftalmologia, afio 2016.

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE VALORES
Personal
Organizaciones Progesos 1-6 Nunca (1)
Politicas Casi nunca (2)
Toma de decisiones A veces (3)
. .. Planes de accién Casi siempre (4)
Administracion 7-12 .
Estrategias Siempre (5)
organizacionales o
. Qi Regular [42 - 66>
Tecnologia de la tecnoldgicos
informacion ~ Software 13-18 Buena [66 - 90>

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Equipos adicionales
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS VARIABLE INDEPENDIENTE 2: CONTROL DE LA CALIDAD
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA
Atencion
¢Cudl es la influencia del Determinar la influencia El sistema de informacion Tiempo Respuesta 1-8
sistema de informacion y el del sistema de informacion y el control de la calidad Programacion
control de la calidad en el y el control de la calidad influyen positivamente en Reclamo Nunca (1)
entorno del area de en el entorno del area de el entorno del &area de Personal Casi nunca (2)
archivo  del  Instituto archivo  del Instituto archivo  del  Instituto Equipos A veces (3)
Nacional de Oftalmologia, Nacional de Oftalmologia, Nacional de Oftalmologia, tecnolégicos Cas_| siempre (4)
afio 20167 afio 2016. afio 2016. Recursos Medios de 9-16 Siempre (3)
comumc_amon . Deficiente [24 - 56>
Instalaciones fisicas Regular [56 - 88>
¢Cudl es la influencia del Determinar la influencia El sistema de informacion Congulta Buena [88 - 120>
sistema de informacion y el del sistema de informacion y el control de la calidad Costo Medicamentos 17 - 24
control de la calidad en el y el control de la calidad influyen positivamente en Traslado
servicio prestado del area en el servicio prestado del el servicio prestado del Espera
de archivo del Instituto 4rea de archivo del area de archivo del VARIABLE DEPENDIENTE: IMAGEN DE LA INSTITUCION
Nacional de Oftalmologia, Instituto Nacional  de Instituto Nacional de

DIMENSIONES

INDICADORES ITEMS ESCALA




afo 20167 Oftalmologia, afio 2016.

Oftalmologia, afio 2016.

¢,Cudl es la influencia del Determinar la influencia
sistema de informacion y el del sistema de informacion
control de la calidad en la y el control de la calidad
comunicacion del area de en la comunicacién del

archivo del Instituto 4rea de archivo del
Nacional de Oftalmologia, Instituto Nacional de
afio 20167 Oftalmologia, afio 2016.

El sistema de informacién
y el control de la calidad
influyen positivamente en
la comunicacién del éarea
de archivo del Instituto
Nacional de Oftalmologia,
afo 2016.

Entorno

Edificacién
Ambientes
Ubicacién
Acceso

Servicio prestado

Atencion
Personal
Rapidez
Tecnologia

Comunicacioén

Fluida
Medios
Transparente
Informacion

17-24
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Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Deficiente [24 - 56>
Regular [56 - 88>
Buena [88 - 120>
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Cuestionario

VI.1: Sistema de informacion

Objetivo: Estimado(a) Sr(a): Mi nombre es Julio Castillo Serna alumno del Doctorado de Gestién
Publica de la Universidad César Vallejo, es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el presente
cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacion sobre el sistema de informacion. Le
hacemos de su conocimiento que este instrumento es andnimo y que los resultados que se obtenga
seran de uso exclusivo para la investigacion.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcidon que mejor describa la situacion.

No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. Marque
con una "X".

Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1
DIMENSIONES INDICADORES 112|3|4|5
1 Personal
1 La comunicacién del personal del area de archivo es fluida
con relacion a la institucion.
5 El personal del area de archivo mantiene constante
comunicacion con los usuarios.
2 Procesos
3 Los procesos del establecidos en el &rea de archivo permite
Organizaciones al personal estar siempre informado.
4 El personal del area de archivo proporciona informacion
relevante para mejorar los procesos permanentemente.
3 Politicas
5 La politicas implementadas en el area de archivo permiten
la transmision de la informacion relevante.
6 La gerencia genera politicas en favor de la informacion del
area de archivo de la institucion.
1 Toma de decisiones
7 Con el sistema de informacion actual del area de archivo el
personal puede tomar decisiones.
8 La toma de decisiones seria méas acertada si se actualiza el
sistema de informacion actual.
2 Planes de accidn
Administracion g |El personal del area de archivos se involucra en la
elaboracién de los planes de accién de la informacién.
10 El personal del area de archivos cumple con el desarrollo de
los planes de accion de la informacion establecidos.
3 Estrategias organizacionales
11 Las estrategias organizacionales establecidas ayudan en la
fluidez de la transmisién de informacion.




El personal del area de archivos participa en la elaboracion
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12 |de las estrategias organizacionales relacionadas con la
informacion.
1 Equipos tecnoldgicos
13 Los equipos tecnoldgicos actuales del area de archivo
colaboran en la transmision de la informacion.
14 La institucibn renueva frecuentemente los equipos
tecnoldgicos del area de archivo.
2 Software
. 15 El software de atencibn en el area de archivo esta
Tecnologia de interconectado con las demas areas de la institucion.
lainformacién
16 El software utilizado en el &rea de archivo de la institucion
es actualizado con frecuencia.
3 Equipos adicionales
17 Los equipos adicionales dentro del area de archivo son
utilizados de manera correcta por el personal.
18 Los equipos adicionales del &rea de archivo colaboran con

la transmision de la informacion fluida.




Objetivo: Estimado(a) Sr(a): Mi nombre es Julio Castillo Serna alumno del Doctorado de Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el
presente cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacién sobre el control de la calidad.
Le hacemos de su conocimiento que este instrumento es andénimo y que los resultados que se

VI.2: Control de la calidad

obtenga seran de uso exclusivo para la investigacion.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcién que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa.

Marque con una "X" .

Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1
DIMENSIONES INDICADORES
1 Atencidn
1 El tiempo de atencion en el area de archivo es el
adecuado.
> El personal del &rea de archivo considera el tiempo
como indicador de gestion.
2 Respuesta
3 El tiempo de respuesta ofrecida por el personal del area
de archivo es el adecuado.
4 El personal del area d archivo responde inmediatamente.
Tiempo —
P 3 Programacion
5 El tiempo de programacién en el area de archivo es el
adecuado.
6 El personal del area de archivo programa
inmediatamente las solicitudes.
4 Reclamo
7 El tiempo de respuesta al reclamo en el area de archivo
es el adecuado.
8 El personal del area de archivo atiende inmediatamente
el reclamo presentado por el usuario.
1 Personal
9 El personal del area de archivo se capacita
permanentemente.
10 El personal tiene experiencia en atencion al usuario del
area de archivo.
Recursos 2 Equipos tecnoldgicos
11 Los equipos tecnolégicos del area de archivo ayudan en
la mejora de la atencion.
12 Los equipos tecnolégicos del &rea de archivo son
renovados frecuentemente.
3 Medios de comunicacién




Los medios de comunicacion del area de archivo ayudan
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13 . ;
en la atencion del usuario.

14 Los medios de comunicacion del area de archivo son
renovados constantemente.

4 Instalaciones fisicas

15 Las instalaciones fisicas del area de archivo son
aseadas diariamente.

16 Las instalaciones fisicas del area de archivo son
acomodadas diariamente.

1 Consulta

17 El personal del area de archivo atiende inmediatamente
el expediente del usuario.

18 La demora en la entrega de los expedientes mortifica a
los usuarios.

2 Medicamentos

19 El personal del é&rea de archivo conoce los
medicamentos que la institucién cuenta en almaceén.

20 El usuario espera mucho para la entrega de los
medicamentos.

Costo

3 Traslado

21 El costo de traslado a otro centro de salud es cubierto
por el usuario.

22 El costo de traslado de los medicamentos es el
adecuado.

4 Espera

23 | El usuario espera mucho para su atencion.

o4 El personal se demora en la atencién por realizar otras

actividades.




Objetivo: Estimado(a) Sr(a): Mi nombre es Julio Castillo Serna alumno del Doctorado de Gestion
Publica de la Universidad César Vallejo, es grato dirigirme a usted, para hacerle llegar el presente
cuestionario, que tiene por finalidad obtener informacion sobre la imagen institucional. Le hacemos
de su conocimiento que este instrumento es anénimo y que los resultados que se obtenga seran de

VD: Imagen institucional

uso exclusivo para la investigacion.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opciéon que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, realmente que refleje lo que usted piensa. Marque

con una "X" .
Siempre 5
Casi Siempre 4
A veces 3
Casi Nunca 2
Nunca 1
DIMENSIONES INDICADORES
1 Edificacién
1 La edificacion del Instituto Nacional de Oftalmologia se
moderniza constantemente.
2 La gerencia del instituto invierte en sus instalaciones.
2 Ambientes
3 Los ambientes del instituto cumplen con los estandares de
calidad.
4 Se debe mejorar los ambientes donde los usuarios visitan
frecuentemente.
Entorno . —
3 Ubicacion
5 La ubicacion del instituto ayuda en la imagen del mismo.
6 La gerencia debe invertir en construir otro local mejor
ubicado.
4 Acceso
7 Esta de acuerdo con las vias de acceso al instituto.
8 Tiene problemas para ir al instituto por falta de movilidad.
1 Atencion
9 Se atiende en perfectas condiciones.
10 |La prioridad en la atencion son los usuarios.
Servicios
prestados 2 Personal
11 | El personal colabora en ofrecer un buen servicio.
12 | El personal esta comprometido con la salud del usuario.
3 Rapidez
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13 | Es atendido con rapidez por el personal.

14 El personal presta atencién a otras cosas que en la
atencion.

4 Tecnologia

15 La tecnologia utilizada en el instituto no colabora para
mejorar el servicio.

16 | El personal no sabe utilizar los medios tecnol6gicos.

1 Fluida

17 | La comunicacion entre el personal es fluida.

18 El personal se comunica permanentemente con los
usuarios.

2 Medios

19 |Los medios de comunicacién son modernos.

20 Los medios permiten mantener una comunicacion

S permanente con el usuario.
Comunicacion

3 Transparente

21 |Lacomunicacién es transparente.

22 | Elinstituto reporta frecuentemente sobre sus inversiones.

4 Informacién

23 | Toda la informacién es proporcionada al personal.

o4 Existe informacién confidencial que es importante para el

personal.
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Base de datos

Sistema de informacién
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Control de la calidad

Preg.01 | Preg.02 | Preg.03 | Preg.04 | Preg.05 | Preg.06 | Preg.07 | Preg.08 | Preg.09 | Preg.10 Preg.11 Preg.12 | Preg.13 | Preg.14 | Preg.15 | Preg.16 Preg.17 Preg.18 Preg.19 Preg.20 Preg.21 Preg.22 Preg.23 Preg.24

2 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1
2 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1
4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5
4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5
1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2
4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5
1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2
4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5
2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2
4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4
5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4
5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4
2 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1
5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5
1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2
4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5
2 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1
1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 3 2 3 2 2
3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4
1 3 3 1 2 2 2 1 2 3 3 1 1 2 2 2 1 2 3 3 1 2 2 2
2 1 3 2 3 2 1 3 2 2 3 2 2 3 2 1 3 2 2 3 2 3 2 1
3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3
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Imagen de la institucion

Preg.02 Preg.03 Preg.04 | Preg.05 Preg.06 Preg.07 Preg.08 Preg.09 Preg.10 Preg.11 | Preg.12 | Preg.13 | Preg.14 | Preg.15 | Preg.16 | Preg.17 | Preg.18 Preg.19 Preg.20 Preg.21 Preg.22 Preg.23 Preg.24

3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 2 1
3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 2 1
5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5
5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5
5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5
1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 1 2 2
4 3 3 3 3 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 3 4 4 3 3 3 4 4 5
1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 1 2 2
3 2 3 2 2 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 2 2 3 3 3 3 4 5
3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2
3 3 3 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 2 3 3 4 4
2 3 2 3 3 2 4 5 4 4 4 4 4 4 5 2 2 3 2 3 2 2 4 4
4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4
4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4
3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 2 1
4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5
1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 1 2 2
4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5
3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 2 1
1 1 2 2 1 2 1 2 3 2 3 2 2 1 2 2 2 3 1 2 3 1 2 2
2 1 2 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 1 3 2 3 2 2 2 4 4
3 2 3 2 1 3 1 3 3 1 2 2 2 1 2 1 3 3 2 3 2 3 2 2
3 2 1 2 1 3 2 1 3 2 3 2 1 3 2 1 3 3 2 2 1 3 2 1
2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3
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Revista cientifica

Sistemas de informacion, control de la calidad y la imagen institucional en el

Area de Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, 2016

Autor: Julio César Castillo Serna

Resumen

La investigacion recoge como aspecto sustancial determinar la influencia del sistema
de informacion y el control de la calidad en la imagen institucional del area de
archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia; para ello se utilizé el tipo de estudio
es aplicado, con un disefio no experimental, explicativo y transversal, la muestra
elegida fue de 110 empleados, los cuales fueron seleccionados de una manera no
probabilistica e intencional; mientras que el tratamiento de los datos se realiz6 a
través del SPSS; con la prueba de regresién logistica multinomial. Concluy6 que el
sistema de informacién y el control de la calidad influyen en la imagen institucional
del &rea de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia.

Palabras claves: Sistema de informacion, control de la calidad, imagen institucional.

Abstract

The investigation includes as a substantial aspect to determine the influence of the
information system and the quality control in the institutional image of the archiving
area of the National Institute of Ophthalmology; For this purpose the type of study
was applied, with a non-experimental, explanatory and transversal design, the
sample chosen was 110 employees, which were selected in a non-probabilistic and
intentional way; While the treatment of the data was done through the SPSS; With
the multinomial logistic regression test. He concluded that the information system
and quality control influence the institutional image of the archiving area of the
National Institute of Ophthalmology.

Key words: Information system, quality control, institutional image.

Introduccion
El sistema de informacion, en base a las definiciones de Joyanes (2015), Laudon y
Laudon (2012) y Fernandez (2010), se elaboré para el presente trabajo de

investigacion la definicion del sistema de informacion, como el conjunto de
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elementos conectados que recolectan, procesan, almacenan Yy distribuyen
informacion para respaldar los procesos de toma de decisiones, de control u otro
proposito especifico dentro de una empresa.

Segun Laudon y Laudon (2012), un sistema de informacion es un “conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan
y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de

control de una organizacion”.

Asimismo el control de la calidad, desde la definicion de Evans y Lindsay
(2009) hasta Montafio (2016), se propuso que el control de la calidad es la revisién
progresiva de los indicadores de tiempo, costo y los recursos de acuerdo a la

actividad que desarrolla la empresa.

Evans y Lindsay en 2009, afirmo que el control de la calidad comprende la
revision sistematica de los indicadores de tiempo, los recursos y el costo conforme la
actividad se lleve a cabo. Ocasionado por la incertidumbre de ciertos tiempos en las
actividades, las demoras inevitables u otros problemas, es muy dificil que las

actividades se desarrollen segun lo programado.

Por otro lado la imagen institucional, se conceptualiza como los atributos
referentes de la empresa, cada atributo es flexible de cambios que pueden coincidir
0 no con los atributos de cada empleado. Esta definicibn se construy6 en base al
concepto de Sanchez y Pintado.

Segun Sanchez y Pintado en 2014, la definieron como una evocacion o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un cumulo de
atributos referentes a la companiia; cada uno de esos atributos puede variar, y puede

coincidir o no con la combinaciéon de atributos ideal de dicho individuo.

En la actualidad, las organizaciones a nivel mundial operan en una economia
cada vez mas influenciada por el fenbmeno de la globalizacion, los avances
tecnoldgicos, el aumento de la demanda de bienes y servicios y la competencia,
hacen que las empresas orientes sus objetivos hacia la satisfaccion de sus clientes

logrando una buena imagen de la misma. Para lograr lo antes expuesto, las
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organizaciones deben ofrecer productos y servicios de calidad, que satisfagan las
necesidades de sus clientes, lo que garantiza que estos se sientan complacidos al
adquirir dicho bienes y servicios y por ende, se conviertan en clientes leales. Si
adicionalmente se tiene en cuenta la amplia competencia en empresas que prestan
el mismo servicio y tengan una nueva filosofia orientada al cliente. Mejorar la imagen
a través de los sistemas informaticos y el control de la calidad del servicio prestado
por lo general no tiene un valor econémico, pero el cliente lo percibe y se fidelizara
con la empresa. Los sistemas informaticos y el control de la calidad se han perfilado
desde hace décadas, como la estrategia mas utilizada por las organizaciones para
lograr el éxito y posicionarse en lugares privilegiados dentro de la competencia. Este
término ha sido definido por muchos autores a lo largo de la historia. La
administracion durante mucho tiempo ha sido considerada como una actividad que
constituye un conjunto Unico de habilidades, actitudes, aptitudes y capacidades, que
ha sufrido cambios durante el transcurso del tiempo alcanzado un gran nivel de
importancia en las empresas, debido a que ésta contempla diversas teorias que le
dan un enfoque diferente de manera que le permita contar con herramientas
novedosas para hacer frente a las exigencias del mercado. En Centro Ameérica,
siempre ha buscado tener condiciones econémicas estables y sostenibles mediante
la calidad de sus productos, procesos, recursos y la competitividad, cuyos propdsitos

fundamentales son el de crear y mantener la estabilidad en la economia.

En varios paises del mundo la satisfaccion de los usuarios es reconocida
como uno de los indicadores clave para medir el impacto de las intervenciones de
los sistemas de salud. Asimismo, existen muchos estudios, experiencias,
herramientas, métodos y enfoques de este indicador, para la medicion de la
satisfaccion de los servicios de salud. El Ministerio de Salud (MINSA) consiente de
esta necesidad, ha desarrollado un conjunto de directivas para mejorar el servicio a
la poblacion. Prueba de ello son los dispositivos legales: Sistema de Gestion de la
Calidad en Salud, Estandares e Indicadores de Calidad segun Nivel de Atencion y
Normas de Auditoria de la calidad de atencion en Salud entre otros; con la cual
busca alcanzar la vision del sistema y consolidar el modelo de atencion integral. Esto
ha dado lugar que dentro de las instituciones de salud varios hospitales del MINSA,
ESSALUD, Fuerzas Policiales, Clinicas y otras organizaciones han implementado un
comité de calidad, donde vienen ejecutando un conjunto de acciones y actividades

para mejorar el servicio. Sin embargo no han tenido el éxito deseado, debido al
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insuficiente apoyo, falta de decision e insuficiente compromiso politico para trabajar
sobre calidad de atencion. En los hospitales del pais, en una mas que en otras
especialmente en los institutos especializados, se han implementado y desarrollado
la gestion de la calidad en la atencion. Los cuales solo han respondido a encuestas,
soluciones de guejas de los pacientes, convirtiéndolo asi en un verdadero problema

publico que debiera darse e impulsarse en toda la atencion sanitaria.

Segun el plan estratégico institucional del Instituto Nacional de Oftalmologia,
el no contar con un sistema informatico actualizado y con controles de calidad
optimos que satisfagan las expectativas del personal que labora en el Hospital, ha
dado lugar a que en los ultimos afios exista desmotivacion en los empleados,
deterioro de las relaciones interpersonales, falta de iniciativa, poca creatividad y
colaboracion, apatia al trabajo, inestabilidad emocional, pérdida de valores éticos y
morales, desconfianza y falta de compaferismo, entre otros; aspectos que
perjudican no solo el ambiente laboral interno, sino la prestacién de servicios a la
poblacién y la imagen institucional. En el Area de Archivo, se observa que la
administracion ha tenido un concepto erréneo acerca de sus objetivos, ya que para
ellos sus objetivos se reducen a cumplir con los servicios planeados en tiempo y
forma y no se han preocupado lo suficiente en considerar otros servicios que pueden
prestar para sus usuarios (asegurados) y lograr la satisfaccion total de los mismos.
Mejorar la imagen institucional por parte de los usuarios o recuperarla no es facil y,
caso de conseguirlo, supone ineludibles costos, en vista de que estd imagen esta
mal vista a causa de varios factores, uno de ellos que he podido observar es la
calidad del servicio que se presta. Actualmente es ampliamente aceptada la
existencia de un fuerte vinculo entre el grado de satisfaccion de los usuarios, el
mantenimiento de los mismos y la imagen de la institucién, sobre todo dedicada a
prestar un servicio de salud. Mejorar la imagen institucional se ha convertido en un
objetivo principal del INO. Se ha invertido mucho en la mejora del Area de Archivo
que contribuye de forma importante a la consecucién de la imagen institucional,
como la calidad y la atencion a los usuarios. Este hecho se ve reflejado en el “libro
de reclamaciones” del INO, que suele incluir alguna referencia relacionada con los
sistemas informéaticos y el control de la calidad, en base a una buena imagen

institucional.
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Una consecuencia de la falta de los sistemas informaticos y del control de la
calidad en el area de archivo del INO es la disminucion de la satisfaccion de los
usuarios reflejada en los reclamos y quejas presentadas al area, a esto se le suma la
creciente oferta del servicio de salud como clinicas con mayores inversiones y que
cuentan con personal capacitados, promociones, eventos, etc., todo esto influye
negativamente en la imagen de la institucion, por ello la finalidad del presente
estudio es establecer la relacion del sistema informatico y el control de la calidad en
la imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, afio
2016.

Metodologia

El tipo de estudio es aplicado, con un disefio no experimental, explicativo y
transversal, la muestra elegida fue de 110 empleados, los cuales fueron
seleccionados por el muestreo de tipo no probabilistico e intencional; mientras el
método de investigacion cientifico, estadistico y documental; y en el tratamiento de
los datos se realiz6 a través del SPSS; se emple6 la prueba regresion logistica

multinomial.

Resultados

En cuanto a los resultados obtenidos a partir del cuestionario con escala ordinal se
asumirad prueba no paramétrica que muestra de dependencia entre las variables
independientes frente a la primera dimension de la variable dependiente posteriores
a la prueba de hipoétesis se basaran a la prueba de regresion logistica, ya que los
datos para el modelamiento son de caracter cualitativo ordinal, orientando al modelo
de regresion logistica multinomial, para el efecto asumiremos el reporte del SPSS

version 23.0.

Tabla 1
Determinacion del ajuste de los datos para el modelo del Sistema de informacion y el

Control de la calidad en el entorno del INO

Logaritmo de la
verosimilitud -2

Sélo interseccion 326.154
Final 1.962 324.193 8 .000

Modelo Chi-cuadrado gl Sig.
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En cuanto a la tabla 1, se tienen los siguientes resultados donde los datos obtenidos
estarian explicando la dependencia del modelo del Sistema de informacion y el
Control de la calidad en el entorno del INO, los resultado de la tabla de acuerdo al
Chi cuadrado es de 324.193 y p_valor (valor de la significacion) es igual a 0.000
frente a la significacidén estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a ), significa que los
datos obtenidos no son independientes, por o que presenta dependencia entre las

variables de estudio.

En la tabla 2 adjunta se observa que el 66.4% de los colaboradores
encuestados manifestaron que la imagen de la institucién es deficiente, el 19.1% lo
considera como medianamente eficiente y finalmente, el 14.5% considera que la
imagen de la institucién es eficiente dentro del Area de Archivo del Instituto Nacional

de Oftalmologia.

Tabla 2
Percepcion de la Imagen de la institucion por los colaboradores del Area de Archivo del

Instituto Nacional de Oftalmologia

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 73 66.4%
Medianamente eficiente 21 19.1%
Eficiente 16 14.5%
Total 110 100.0%

En el andlisis pormenorizado de las dimensiones analizadas en la imagen de la
institucion, se observa que los colaboradores en los tres casos presentan una
percepcion de que la imagen de la institucion muestra una diferencia significativa a
lo deficiente; como se observa en el entorno el 72.7% de los colaboradores perciben
como deficiente; los servicios son percibidos como deficientes por un 66.4% de los
colaboradores; asimismo, respecto a la comunicacion el 56.4% lo consider6 como

deficiente.
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Tabla 3
Aspectos de la Imagen de la institucion analizados por los colaboradores en el Area de

Archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia

Entorno Servicio Comunicacion
Deficiente 72.7 66.4 56.4
Medianamente eficiente 14.5 12.7 29.1
Eficiente 12.7 20.9 14.5
Total 100.0 100.0 100.0

Discusion

El sistema de informacion y el control de la calidad influyen positivamente en la
imagen institucional del area de archivo del Instituto Nacional de Oftalmologia, segun
la regresion logistica multinomial, representando ésta una fuerte asociacion de las
variables y siendo altamente significativo con un valor p = 0.000 (**p < 0.05). Al
respecto; Sone (2015), planteo el modelado de los procesos de compras, ventas y
almaceén, para ello, se analizaron y disefiaron los procesos de gestion de compras,
ventas y almacén, debido a que se identificé que son los procesos involucrados en el
manejo del stock de insumos y productos. El modelado de los procesos permitié
identificar algunas oportunidades de mejora en los mismos, asi como de facilitar la
identificacion de las funcionalidades que se requerian en el sistema. Para Ortiz
(2010), concord6 en que el analisis del entorno de la organizacion; asi como para el
disefio, prueba y ejecuciébn de procesos de creatividad en innovacion es un
prerrequisito para el aprovechamiento de las oportunidades y capacidad de
respuesta ante las amenazas que puedan identificarse en una labor de monitoreo. El
Sistema de Gestion de Calidad representa una oportunidad de mejora a diferencia
de la anterior versién convirtiéndose este en la mas grande dificultad para su éxito.
Finalmente Linares (2010), concordd en que es importante destacar que la imagen
corporativa esta basada en la realidad, es decir que se desarrolla a través de un
claro y sélido sistema de identidad, y una definicion interna clara que agrupa la
mision, vision, valores que partan de un plan elaborado por el hospital, no basta
entonces con disefarlo, es decir, también es importante comunicarlo, haciéndolo a

través de los medios idoneos para garantizar el alcance de la misma.
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Conclusiones

El resultado de la regresion logistica multinomial, representando ésta una fuerte
asociacion de las variables y siendo altamente significativo con un valor p = 0.000
(**p < 0.05), por lo que se establece que el sistema de informacion y el control de la
calidad tienen una influencia positiva en la imagen institucional. Existe una influencia
positiva porque el mejoramiento de la organizacion a través del personal, procesos y
politicas; del mismo modo la eficiencia de la administracion a través de la toma de
decisiones, sus planes de accion y las estrategias organizacionales y finalmente la
tecnologia de la informacion a través de los equipos tecnoldgicos, los software y los
equipos adicionales colaboran en mejorar la imagen de la institucion a esto se suma
el tiempo en la atencion, respuesta, programacién y reclamo, igualmente los
recursos a través nuevamente del personal, los equipos tecnoldgicos, los medios de
comunicacién y las instalaciones fisicas y por dltimo con relacién al control de la
calidad tenemos el costo de la consulta, tratamiento y otros, los medicamentos,
traslado y espera influyen favorablemente en la imagen del Instituto Nacional de

Oftalmologia.
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