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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

El presente estudio de investigación titulado “Percepción de la satisfacción del 

usuario externo en el servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano Heredia, 

Lima 2015”, tuvo  el objetivo de investigar la Percepción de la satisfacción del 

usuario externo en el servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano Heredia 

es elaborado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo  para optar  el grado académico de Magister en Gestión 

pública. 

 

La investigación tiene la finalidad de describir la percepción de del usuario externo 

en el servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano Heredia, lo anterior 

permitirá identificar el nivel del satisfacción del usuario externo y luego plantear las 

recomendaciones para alcanzar los objetivos de la Institución, la metodología 

seguida fue de tipo descriptiva, porque se decidió describir la variable de percepción 

del usuario externo en el servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano 

Heredia. 

 

El objetivo de las Instituciones que prestan servicio de salud sea por consultorios o 

servicio de emergencia es brindar una atención de salud eficiente, calidez y lo más 

importante seguridad, para que se pueda cumplir lo indicado las autoridades 

correspondientes desde el Ministerio de Salud y el Hospital Cayetano deberán  

desarrollar planes estratégicos a corto plazo y a largo plazo, por el usuario espera 

que las atenciones mejoren de inmediato por lo que corresponde a una estrategia 

a corto plazo. 

 

La investigación consta de VI capítulos estructuralmente interrelacionados en forma 

secuencial determinados por la Universidad César Vallejo en su reglamento, como 

son:  

 

Capítulo I: Planteamiento del problema. 
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Capítulo II: Marco referencial. 

Capítulo III: Variables. 

Capítulo IV: Marco metodológico. 

Capítulo V: Resultados. 

Capítulo VI: Discusión. 

 

Espero que el interés y empeño extendido en el desarrollo de la investigación sea 

valorada y las apreciaciones las consideraré para enriquecer la presente 

investigación. 
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Resumen 

 

La investigación titulada: “Percepción de la satisfacción del usuario externo en el 

servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano Heredia, Lima 2015,” tuvo 

como objetivo general: Determinar el nivel de percepción de la satisfacción del 

usuario externo en el servicio de emergencia adulto del Hospital Cayetano Heredia, 

Lima 2015. 

 

El estudio de investigación es de tipo descriptiva simple, para ello se trabajó con 

una población de estudio conformada por 100  familiares de pacientes, empleando 

para nuestra investigación una muestra de 65, para la recopilación de datos se 

utilizó como método de evaluación el modelo de cuestionario SERVQUAL validado 

por Cabello, Chirinos (2012), mediante la cual podemos medir la satisfacción de 

usuarios externos en servicios del sector salud. 

 

El estadístico de fiabilidad resulto ser excelente, es decir, se obtuvo un alfa de Cron 

Bach de 0.917. Los resultados globales indicaron que un 22% mencionó estar 

insatisfecho, mientras que el 78% exteriorizó estar satisfecho con la atención 

brindada en el Servicio de Emergencia Adulto, siendo por lo tanto la atención de 

excelente calidad. Las dimensiones del cuestionario que obtuvieron mejores 

porcentajes de satisfacción fueron Fiabilidad (72%), Capacidad de Respuesta 

(72%) y percepción de Empatía (80%). 

 

Se concluye que el nivel de Percepción de la Calidad de atención del Servicio de 

Emergencia Adultos del Hospital Cayetano Heredia es muy buena según los 

resultados obtenidos en la muestra en los diferentes niveles de la Dimensión. 

Palabras claves: Percepción, Usuario, Calidad de Servicio, pacientes.  
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Abstract 

 

Research entitled: Perception of external user satisfaction in adult emergency 

service Cayetano Heredia Hospital, Lima 2015, this research had as general 

objective: Determine the level of Perception of external user satisfaction in adult 

emergency service Cayetano Heredia Hospital, Lima 2015. 

 

The research study is simple descriptive, for it we worked with a study population 

consisted of 100 families of patients, for our research we used a sample of 65, for 

data collection, it was used as a method of evaluation, the questionnaire 

SERVQUAL model, validated by Cabello, Chirinos (2012), by which we can 

measure the satisfaction of external users of the health services sector. 

 

The statistical reliability proved to be excellent, because, Cronbach's alpha equal to 

0.917 was obtained. The overall results indicated that 22% said they were 

dissatisfied, while 78% said they were satisfied with the care provided in the 

Emergency Adult. Therefore, we have verified the attention of excellent quality of 

service. The dimensions of the questionnaire obtained better rates of satisfaction 

were reliability (72%), responsiveness (72%) and perception of Empathy (80%). 

We conclude that the level of Perceived Quality of Care Emergency Service Adult 

Cayetano Heredia Hospital is very good, according to the results of the sample 

analyzed for the different dimensions of the questionnaire. 

 

Keywords: SERVQUAL, Perception, Satisfaction, User, Quality, Service, Hospital 

patients. 

 

 

 

 

 

 




