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Presentación 

 

Señores miembros del jurado: 

 

Tenemos el honor de presentar la tesis titulada “Percepción de la gestión 

administrativa y de la calidad de atención percibida por los usuarios de la unidad 

de emergencia del hospital María Auxiliadora, Lima - 2014”, desarrollada para 

obtener el grado académico de Magister en Gestión Pública. 

 

Es de suma importancia explorar los diversos factores que determinan esta 

problemática, como: conocer la percepción de la gestión administrativa y la 

calidad de atención percibida por los usuarios de la unidad de emergencia del 

hospital María Auxiliadora, así como identificar los factores que intervienen en el 

proceso administrativo, pues permite tomar decisiones y plantear estrategias para 

mejorar el servicio de emergencia de dicho hospital, lo que beneficiará 

directamente a la población usuaria y por ende a la población del área de 

influencia del hospital. La presente investigación se ha organizado y estructurado 

en 4 capítulos fundamentales:  

 

Primer capítulo: planteamiento del problema, referido a establecer la 

relación existente entre la variable percepción de la gestión administrativa y la 

variable calidad de atención. Segundo capítulo: marco teórico, contiene los 

fundamentos teóricos de la gestión administrativa y calidad de atención. Tercer 

capítulo: marco metodológico, donde se plantea la investigación como un estudio 

descriptivo, de diseño correlacional y desarrollado bajo un enfoque cuantitativo. 

Cuarto capítulo: Resultados del recojo de información, que permitieron establecer 

las conclusiones, se complementa además con los anexos que evidencian el 

desarrollo de la investigación. Finalmente las conclusiones y recomendaciones 

planteadas.  

 

Por lo expuesto, exponemos a consideración de los miembros del jurado, el 

informe final del presente trabajo de investigación, resultado de esfuerzo y 

voluntad en su realización.  
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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulado “Percepción de la gestión  

administrativa y de la calidad de atención percibida por los usuarios de la 

unidad de emergencia del hospital María Auxiliadora, Lima 2014”, tiene como 

objetivo principal determinar la relación entre la percepción de la gestión 

administrativa y de la calidad de atención percibida por los usuarios de la 

unidad de emergencia del hospital María Auxiliadora, de Lima, en el 2014.  

 

La investigación desarrollada es descriptiva correlacional, se ha 

empleado un diseño no experimental, transaccional correlacional, con muestra 

de pacientes  de la unidad de emergencia objeto de estudio. Para medir la 

variable de estudio se emplearon los cuestionarios de gestión administrativa y 

calidad de atención, que fueron aplicados a los pacientes de la muestra, 

determinándose la relación mediante la prueba no paramétrica “r de 

Spearman”. Dado el enfoque cualitativo de la investigación, se empleó el 

método hipotético deductivo.   

 

La muestra se determino empleando el muestreo aleatorio simple, con 

un nivel de confianza del 95%. El tamaño de la muestra ha sido de 126 

pacientes usuarios atendidos de 18 a 60 años de edad, en el diseño de estudio 

la investigación presenta un diseño de tipo no experimental, correlacional y de 

corte transversal porque no se han manipulado las variables. 

 

Los usuarios atendidos en la unidad de emergencia del hospital María 

Auxiliadora durante el primer trimestre del año 2014, han sido 187 pacientes 

con diagnóstico de emergencia. 
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Abstract 

This research work entitled Perception of administrative management and quality 

of care perceived by users of the emergency unit of the hospital Mary Help Lima 

2014, whose main objective is to determine the relationship between the 

perception of the administrative and perceived quality of care by the users of the 

emergency unit of the Mary Help of Christians hospital in Lima in 2014. 

 The research undertaken is descriptive correlational has employed 

a non-experimental correlational transactional design sample of patients with 

emergency unit under study. To measure the variable of study questionnaires 

administration and quality of care, which were applied to patients in the sample, 

the ratio determined by the nonparametric test "Spearman r" were used. Given 

the qualitative research approach, the hypothetical deductive method was used. 

 

The sample was determined using simple random sampling, with a 

confidence level of 95%. The sample size of 126 patients will be cared for users 

18-60 years of age in the study design research presents a design of non-

experimental, correlational and cross-sectional type because they have not 

manipulated variables. 

 

The results found that 59% of users of the emergency unit of the hospital 

Mary Help perceived adequate administration: 4% perceived very good, 55% as 

good and 32% perceive it as fair, while 9% of users perceived it as bad; Also, the 

perceived quality of care for users of hospital emergency unit Mary Help observed 

that good quality care is provided: 4% reach the very good level and 55% good 

level; On the other hand, 32% of users reached the regular level, while 9% of 

users reported that there is a bad or poor quality care . Finally it is concluded that 

there is significant relationship between the administration and quality of care. 

 

The users treated in the emergency unit of the hospital Mary Help of 

Christians during the first quarter of 2014, 187 patients were diagnosed with 

emergencies. 

 




