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Presentación 

Respetables miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada 

Calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Hospital de Emergencia 

José Casimiro Ulloa - Lima 2017 con el fin de determinar la relación que existe entre 

la calidad de servicio y la satisfacción de los usuarios del Hospital de Emergencia 

José Casimiro Ulloa - Lima 2017 a fin de mejorar la calidad de servicio y la 

satisfacción.   

La presente investigación está dividida en siete capítulos: En el  Capítulo I 

se expone la Introducción que incluye, los antecedentes, la fundamentación 

científica, la justificación, el problema, la hipótesis y los objetivos generales y 

específicos. En el Capítulo II, el  Marco Metodológico en el cual se presentan las 

variables, la operacionalización de las variables, la metodología, los tipos de 

estudio, el diseño de estudio, la población, las técnicas e instrumentos de 

recolección de datos y los métodos de análisis de datos. En el capítulo III 

Resultados. Capítulo IV Discusión. Capítulo V Conclusiones. Capítulo VI 

Recomendaciones. Capítulo VII Referencias Bibliográficas. 

Cumpliendo el reglamento de grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo 

para obtener el grado académico de magíster. 

 

La autora 
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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada: “Calidad de servicio y la satisfacción de 

los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa - Lima 2017”, tuvo 

como objetivo determinar la relación que existe entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa - Lima 

2017; asimismo, se empleó el método descriptivo correlacional de corte transversal, 

la muestra estuvo constituida por 183 personas conformada por los usuarios del 

citado nosocomio, la técnica empleada para recolección de datos fue la encuesta; 

y el instrumento utilizado fue un cuestionario con escalamiento Likert.  

Los resultados han evidenciado que en citado nosocomio, la calidad de 

servicio está entre regular y alta: y los usuarios manifiestan estar regularmente 

satisfechos y satisfechos; es decir, no hay alta calidad en el servicio, ni los usuarios 

se sienten satisfechos plenamente, asimismo, se ha determinado la existencia de 

una correlación positiva alta y significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción de los usuarios del Hospital de Emergencia José Casimiro Ulloa de 

Lima, 2017, siendo el Rho de ,889**; es decir, el índice de correlación al 88.9%. 

Confirmando a mayor calidad de servicio, mayor satisfacción del usuario.   

 

Palabras claves: Calidad de servicio, satisfacción, capacidad de respuesta, 

fiabilidad. 
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ABSTRACT 

 

The present research entitled "Quality of service and satisfaction of the users 

of the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa - Lima 2017", aimed to determine 

the relationship between the quality of service and the satisfaction of the users of 

the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa - Lima 2017; The cross-sectional, 

correlational descriptive method was used. The sample consisted of 183 people, 

made up of the users of the mentioned hospital, the technique used to collect data 

was the survey. And the instrument used was a questionnaire with Likert scaling. 

 

The results have shown that in the aforementioned hospital, the quality of 

service is between regular and high: and the users state that they are regularly 

satisfied and satisfied; That is to say, there is no high quality in the service, nor the 

users feel fully satisfied, it has also been determined the existence of a high and 

significant positive correlation between the quality of service and the satisfaction of 

the users of the Emergency Hospital José Casimiro Ulloa de Lima, 2017, being the 

Rho de, 889 **; That is, the correlation index to 88.9%. Confirming the higher quality 

of service, greater user satisfaction. 

 

Key words: Quality of service, satisfaction, responsiveness, reliability. 
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