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RESUMEN 

 

El presente estudio busca determinar el nivel de la calidad del servicio que oferta la unidad 

de emergencia del Hospital III José Cayetano Heredia en el ámbito de la ciudad de Piura.  

La metodología utilizada es no experimental – explicativa por lo que se realizó una 

encuesta aplicada a 384 pacientes que se encontraban en dicha unidad. 

De acuerdo al análisis de la encuesta, hemos determinado que los aspectos tangibles y la 

empatía con el trato son las que influyen negativamente sobre la percepción de los 

pacientes en cuanto a la calidad de servicio, lo tangible con un resultado de percepción de 

mala calidad de 36.83%, expresado en las condiciones y el estado de las instalaciones de 

sala de espera con un 50.5% y al orden y limpieza con un 31.5%; en relación a la empatía y 

trato con una percepción de regular cantidad de 60.14%. Mediante la encuesta se pudo 

determinar que el desempeño de los médicos como regular con un 70.6%, del personal de 

enfermería con 69.5%, de igual forma el personal técnico de enfermería con un 58.3%. 

Según la encuesta hemos podido determinar que los que incide de forma negativa en la 

percepción de calidad de servicio son los aspectos tangibles de la unidad de emergencia del 

Hospital III José Cayetano Heredia. 
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ABSTRACT 

 

This, study aims to determine the level of quality of service offered by the hospital 

emergency unit Jose Cayetano Heredia III in the area of the city of Piura.The methodology 

used is not experimental – explanatory so we made a survey of 384 patients who were in 

that unit. 

According to the survey analysis, we determined that the tangible aspects and empathy 

with the deal is that negatively influence the perception of patients regarding the quality of 

service, the tangible result of a perception of poor quality 36.83% on the conditions and 

status of the waiting room facilities with a 50.50% and housekeeping with 31.50% in 

relation to empathy and deal with a perceived fair amount of 60.14%. Through the survey 

it was found that the performance of physicians and 70.60% regular nursing staff with 

69.50% in the same way the nursing staff with a 58.30%. 

According to the survey we were able to determine that incident as negative effects on the 

perception of service quality are the tangible aspects of the emergency unit of Jose 

Cayetano Heredia Hospital III. 
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