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Presentacioén
Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presentamos ante ustedes la Tesis titulada “La gestion de reclamaciones
como fuente de informacién para el mejoramiento del servicio del Hospital
Nacional Dos De Mayo (HNDM), 2013-2014.”, la misma que someto a vuestra
consideracion esperando que cumpla con los requisitos de aprobacion para
obtener el titulo Profesional de Magister en Gestidon Publica. Los contenidos que
se desarrollan son:

I: Introduccion: En esta parte se hace una panoramica sobre el tema
planteandose la situacion problemética y la intencionalidad del proyecto de
investigacion manifestada en los objetivos. Como marco tedrico se narran los
antecedentes y el marco teérico.

[I: Marco Metodoldgico: En esta parte se precisa el tipo de investigacion, disefio,
variables y su operacionalizacion, se precisan los métodos y técnicas de
obtencién de datos, se define la poblacion y se determina la muestra. Por ultimo,
se sefala el tipo de analisis de los datos.

lll: Resultados: Los resultados se presentan de acuerdo a los objetivos
propuestos, para ello se utilizaron gréficos y tablas donde se sistematizaron los
datos levantados en la fase de campo.

IV: Discusion: Se comparan los resultados obtenidos con otros obtenidos por
otros investigadores, citados en los antecedentes

V: Conclusiones: Se sintetizan los resultados y se formulan a manera de
respuestas a los problemas planteados en la introduccion.

VI: Recomendaciones: Emergen de las discusiones del estudio. Estan orientados
a las autoridades del sector y también a los investigadores sobre temas que
continuarian en esta tematica.

VII: Referencias Bibliogréaficas contiene la lista de todas las citaciones contenidas

en el cuerpo de la tesis.

Espero sefiores miembros del jurado que esta investigacion se ajuste a las

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

Vi
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Resumen

El propésito de este estudio fue determinar el nivel de conocimiento de
Mejoramiento del Servicio del Hospital Nacional Dos de Mayo con respecto a la

Gestion de Reclamaciones, durante los afios 2013 al 2014.

La investigacién es basica de naturaleza descriptiva explicativa. El disefio es no
experimental, descriptivo, comparativo de corte transversal. A la muestra de 50
reclamaciones, obtenida de una poblacién que estuvo registrada en la base de
datos del Libro de Reclamaciones, se les aplicé via linea telefénica y correo
electrénico, un cuestionario de la gestién de reclamaciones, instrumento validado
por el asesor del taller, confiable, Alfa de Cronbach, 0.572, este valor obtenido
revela confiabilidad media (segun Hernandez et al, 2010) ya que se trata de un
estudio de caso. Asimismo, se elabor6 una base de datos en el paquete
estadistico SPSS version 20, del cual se obtuvo tablas y figuras con frecuencias y
porcentajes para la estadistica descriptiva y, para el contraste de hipétesis se

realizé una tabla cruzada y la prueba Chi2.

Entre los principales hallazgos se puede afirmar que existe diferencias
significativas en las frecuencias de reclamaciones para el grupo profesional
meédico (p= 0.012<0.050; Chi2 = 6,368), servicio asistencial de Medicina Interna y
Especialidades (p= 0.003<0.050; Chi2 = 8.895), personal nombrado (p=
0.003<0.050; Chi2 = 8.696) con una mayoritaria tendencia a la satisfaccion y Un
72.0% de los encuestados revel6 que la calidad de profesionales que laboran en
los servicios asistenciales y administrativos del Hospital Nacional Dos de Mayo
tienen buena aceptacion en la labor que desempefian, sirviendo de fuente de

informacion importante para la elaboracion de planes de mejora de la calidad.

Palabras clave: La Gestion, Reclamaciones, Mejoramiento, Servicio.
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Abstract

The purpose of this study was to determine the level of knowledge Improvement
Service of the Hospital Nacional Dos de Mayo regarding Claims Management
during the years 2013 to 2014.

Basic research is descriptive explanatory. The design is not experimental,
descriptive, cross-sectional comparative. A sample of 50 claims, obtained from a
population that was registered in the database of the Complaints Book, was
applied via telephone and email, a questionnaire claims management, instrument
validated by the advisor of the workshop, reliable, Cronbach's alpha, 0572, the
average value obtained reveals reliability (according to Hernandez et al, 2010) as
it is a case study. It was also developed a database in SPSS version 21, which
tables and figures with frequencies and percentages for descriptive statistics were
obtained and hypothesis testing for cross-table and Chi? test was performed.

Among the key findings we can say that there are significant differences in the
frequency of claims for medical professional groups ((p = 0.012 <0.050, Chi2 =
6,368), care Internal Medicine and Specialties (p = 0.003 <0.050, Chi2 = 8,895),
staff appointed (p = 0.003 <0.050, Chi2 = 8,696) with a majority tendency to
satisfaction and 72.0% of respondents revealed that the quality of professionals
working in the health services and management of the Hospital Nacional Dos de
Mayo have good acceptance on the work performed, serving important source for
developing plans to improve the quality of information.

Keywords: Claims Management, Service Improvement Hospital Nacional Dos de

Mayo.
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