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RESUMEN 

"La calidad de atención en el Departamento de Emergencia del Hospital de San Juan de

Lurigancho, Lima 2014", Título del estudio científico de la presente tesis de investigación, el

mismo que propuso como objetivo Identificar la calidad de atención en el Departamento de

Emergencia del Hospital San Juan de Lurigancho, Lima 2014. En el sector salud, se han venido

implementando políticas de mejora a través de la calidad en la atención al paciente, es por ello

que se planteó conocer la calidad desde la percepción del usuario final. Asimismo, la calidad de

atención requiere de los componentes como: empatia, elementos tangibles, fiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad, según Deulofeu J. La metodología de la investigación fue

observacional y documental, el tipo de estudio por los fines que persigue fue descriptiva,

porque permite medir y recoger información de manera independiente o conjunta, enfoque

cuantitativo, diseño de investigación no experimental, transversal, porque no se realizaron

manipulación deliberada de las variables y transversal, porque recopila datos en un solo

momento. La población fue de 167 pacientes entre hombres y mujeres que acuden por

emergencia, muestra 117 pacientes mayores de 13 y menores de 75 años, el muestreo fue de

tipo probabilístico, la técnica de recolección de datos fue la encuesta, el instrumento es un

cuestionario validado por contenido utilizando el juicio de expertos, y la confiabilidad con el

coeficiente Alfa de Cronbach, finalmente para el procesamiento de datos se utilizó software

estadístico SPSS versión 21.

Palabras Claves: Empatia, Capacidad de Respuesta, Compromiso.
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ABSTRACT 

"The quality of care in the Emergency Department of the Hospital San Juan de Lurigancho,

Lima 2014," Title of the scientific study of this thesis research, the same as proposed aim to

identify the quality of care in the Emergency Department Hospital San Juan de Lurigancho,

Lima 2014. In the health sector, have been implementing policies to improve through quality

patient care, which is why he was raised about the quality from the perception of the end user.

Also, the quality of care requires components such as empathy, tangibles, reliability,

responsiveness and security, according to Deulofeu J. The research methodology was

observational documentary, the type of study by the aims was descriptive because to measure

and collect informatíon independently or together, quantitative approach, no experimental

design, transversal research, because they did not delibérate manipulation of variables and

cross were made because collects data at one time. The population was 167 patients between

men and women attending emergency, shows 117 patients older than 13 and younger than

75, sampling was probabilistic, the data collection technique was the survey, the instrument is

a validated questionnaire by content using expert judgment, and reliability with Cronbach Alfa

finally for statisticaI data Processing software SPSS versión 21 we were used.

Keywords: Empathy, Responsiveness, Commitment.




