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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado:  

 

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación 

de Tesis de la Universidad César Vallejo, presento la investigación titulada: 

“Atención a reclamaciones y sistema de gestión de calidad en salud – servicios de 

Consulta Externa de Oftalmología – HNERM – Jesús María - 2016”, requisito para 

obtener el título profesional de Licenciada en Administración. 

 

Esta tesis ha sido desarrollada gracias a la experiencia y conocimientos 

adquiridos durante estos años de preparación universitaria y laboral, adicional a 

esto, se utilizaron fuentes bibliográficas para consolidar el desarrollo de sus 

componentes, por lo que ha sido dividida en ocho capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación dado por la universidad. En el capítulo I, se realiza la 

introducción, donde se registran la realidad problemática, los trabajos previos a 

nivel internacional y nacional, las teorías en relación a la atención a reclamaciones 

y el sistema de gestión de calidad en salud, formulación del problema, justificación 

del estudio, hipótesis y objetivos. En el capítulo II, se registra el método empleado, 

apreciándose el diseño de investigación, la Operacionalización de las variables, la 

población y muestra, técnicas e instrumentos de recolección de datos, método de 

análisis de datos y aspectos éticos.  En el capítulo III, se muestran los hallazgos 

obtenidos por cada variable, así como el contraste de hipótesis. En capitulo IV, se 

expone la discusión. En el capítulo V, se presentan las conclusiones. En el capítulo 

VI, se aprecian las recomendaciones. En el capítulo VII, las referencias 

bibliográficas y, finalmente, en el capítulo VIII, se consideran los anexos.     

 

 

Carmen Rosa Martínez Torres 
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RESUMEN 

 

 

“Atención a reclamaciones y sistema de gestión de calidad en salud – servicios de 

Consulta Externa de Oftalmología – HNERM – Jesús María - 2016”, es el título de 

la investigación, que tuvo por objetivo determinar la relación que existe entre la 

atención a reclamaciones y sistema de gestión de la calidad en salud en el Servicio 

de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016.  

El marco metodológico involucra el método hipotético deductivo, de nivel descriptivo 

correlacional y de diseño no experimental. La población fueron los 133 usuarios 

diarios que acuden al Servicio de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, 

Jesús María, procediéndose a calcular la muestra de forma probabilística. La 

muestra estuvo conformada por 99 usuarios en el Servicio de Consulta Externa de 

Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016. La recolección de los datos se realizó 

por encuesta con cuestionarios para las variables atención a reclamaciones y 

sistema de gestión de calidad en salud. 

La principal conclusión a la que se llegó consistió en que existe relación significativa 

entre la atención a reclamaciones y sistema de gestión de la calidad en salud en el 

Servicio de Consulta Externa de Oftalmología, HNERM, Jesús María, 2016. El 

coeficiente de correlación Rho de Spearman fue de 0,258** (p<0,05). 
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