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Presentación 

 

Señores miembros del jurado calificador 

 

En cumplimiento a las normas del reglamento de elaboración y sustentación de 

Tesis  de la Universidad “César Vallejo” se pone a vuestra consideración la tesis 

titulada “Calidad de servicio de Emergencia del Hospital Nacional Edgardo 

Rebagliati Martins – ESSALUD  Distrito Jesús María – Lima, 2014",  con el 

propósito de optar el grado académico de Magister en Gestión Pública. 

 

En esta investigación se ha realizado una descripción de los resultados 

hallados, en base a la percepción de los usuarios, en torno a “La Calidad de 

Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins – 

ESSALUD  Distrito Jesús María – Lima, 2014".Entendiendo la calidad de servicio 

como el correcto y adecuado uso de los recursos materiales y los recursos 

humanos con la finalidad de lograr satisfacer y llevar el bienestar a todos los 

usuarios de la entidad.Confiamos que nuestro trabajo sirva de referencia para 

nuevos estudios que puedan ser abordar con mayor profundidad el problema de 

esta investigación. 

 

La información se ha estructurado en seis capítulos teniendo en cuenta el 

esquema de investigación sugerido por la universidad. En el capítulo I, se ha 

considerado la introducción de la investigación. En el capítulo II, se registra el 

marco referencial. En el capítulo III, se considera las hipótesis y variables a partir 

del procesamiento de la información recogida. En el capítulo IV se considera el 

marco metodológico. En el capítulo V se considera los resultados, y por último el 

capítulo VI la discusión, como también las conclusiones, recomendaciones,  

referencias bibliográficas y los anexos de la investigación.     

 

Los Investigadores. 
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Resumem 

 

La investigación, se ha titulado: Calidad del Servicio de Emergencia del Hospital 

Nacional Edgardo Rebagliati Martins – ESSALUD  Distrito Jesús María – Lima, 

2014. El desarrollo de la presente investigación ¿permitirá mejorar la Calidad del 

Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins – 

ESSALUD  Distrito Jesús María – Lima, 2014? El objetivo general ha sido: 

Describir la Calidad de Servicio de Emergencia del Hospital Nacional Edgardo 

Rebagliati Martins – ESSALUD  Distrito Jesús María – Lima, 2014. 

 

La metodología empleada para la elaboración de esta tesis estuvo 

relacionada al enfoque cuantitativo. Es una investigación básica sustantiva que se 

ubica en el nivel descriptivo. El diseño de la investigación ha sido Descriptivo 

Simple. La Población fue intencional de 270pacientesdel Servicio de Emergencia 

del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins – ESSALUD  Distrito Jesús 

María – Lima, 2014. La técnica que se aplicó fue la encuesta y como instrumento 

un cuestionario.  

 

Los resultados de los datos de la muestra indican que la calidad del 

servicio, en un 61,5% afirma que es eficiente, el 20,0% precisa que es regular y el 

18,5% opina que es deficiente.   

 

Palabras claves: Calidad de servicio, Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad 

de Respuesta, Seguridad, y Empatía. 
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Abstract 

 

The investigation, which has been titled: Quality of emergency service of the 

National Hospital Edgardo Rebagliati Martins - ESSALUD District Jesus Maria - 

Lima, 2014; the development of the present investigation will Edgardo Rebagliati 

Martins allow to improve the Quality of emergency service of the National Hospital 

- ESSALUD District Jesus Maria - Lima, 2014?. The general aim has been: 

Edgardo Rebagliati Martins Describes the Quality of emergency service of the 

National Hospital – ESSALUD District Jesus Maria - Lima, 2014. 

 

The methodology used for the production of this thesis was related to the 

quantitative approach. It is a basic substantive investigation that is located in the 

descriptive level. The design of the investigation has been the Descriptive Simple 

one. The Population was intentional of 270 patients of the emergency service of 

the National Hospital Edgardo Rebagliati Martins - ESSALUD District Jesus Maria 

- Lima, 2014. The technologies that I apply to him it were the survey and as 

instrument it was a questionnaire. 

 

Between The results of the information of the sample they indicate us that the 

quality of service, 61,5% affirms that it is eficient, 20,0 % adds that it is deficient 

and 18,5% thinks that it is regular. 

Key words: Quality of service, tangible Elements, Reliability, Capacity of 

Response, Security, and Empathy. 

 

 


