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RESUMEN

La presente investigación titulada Calidad de atención y satisfacción del paciente en el
Área de Cirugía General del Hospital Nacional Guillermo Almenara Irigoyen, La

Victoria, 2013. Tuvo por finalidadidentificar la relación que existe entre la calidad de
atención y la satisfacción del paciente en el área de cirugía general del Hospital

Nacional “Guillermo Almenara Irigoyen”, La Victoria, 2013. Para alcanzar dicha
finalidad se ha profundizado en diversas teorías administrativas relacionadas con la

calidad de atención y la satisfacción del paciente, de ellas se menciona por su
importancia a la Teoría de lacalidad, Teoría de las Necesidades, Teoría de las

expectativas y Teoría de la equidad. El tipo de estudio es aplicada con un nivel de
investigación descriptivo correlacional, de diseño no experimental y transversal. La
población esta formada por 5 colaboradores que trabajan en el Área de Cirugía

General del Hospital Nacional “Guillermo Almenara Irigoyen” y un promedio de 140

pacientes que acuden a realizar sus atenciones médicas en el Hospital Nacional

“Guillermo Almenara Irigoyen”, haciendo un total de 145 personas, la muestra resulto

de 5 colaboradores y 103 pacientes; se utilizo el Alfa de Cronbach, la recolección de
datos se obtuvo a través de la encuesta dirigida a través de dos cuestionarios de 30

preguntas para calidad de atención y 17 preguntas para satisfacción del paciente cada

una con alternativas, posteriormente se procesos la información con el programa

estadístico SPSS versión 21.0, ello nos permitió efectuar el análisis descriptivo
correlacional con la obtención de los resultados se propuso una discusión comparativa

con las teorías y conceptos referendarios y con los antecedentes incluidos en este
estudio, finalmente se propusieron diversas conclusiones y recomendaciones en base
a los resultados obtenidos.

Palabras claves:Calidad, atención, satisfacción, pacientes.



ABSTRACT

The present study titled Quality of care and patient satisfaction in the area of General
Surgery National Hospital Guillermo Almenara Irigoyen, La Victoria, 2013. The purpose

of the research is to determine the relationship between quality of care and patient

satisfaction in the area of general surgery National Hospital "Guillermo Almenara

Irigoyen" La Victoria, 2013. Achieving that aim has deepened in various related quality
of care and patient satisfaction management theories, of which mentioned its
importance to the theory of quality, Needs Theory, Theory of expectations and Theory
equity. The type of study is applied with a level of descriptive correlational research,

experimental and non- cross design. The population is made up of five partners
working in the area of General Surgery National Hospital "Guillermo Almenara
Irigoyen" and an average of 140 patients who come to make their medical care at the
National Hospital "Guillermo Almenara Irigoyen", making a total of 145 people turned

sample of 5 employees and 103 patients, was used Cronbach's alpha, the data

collection was obtained through the survey conducted through two questionnaires of 30

questions for quality of care and satisfaction for 17 questions patient each with

alternatives, then the information processes with SPSS versión 21.0, this allowed us to

make the descriptive correlational analysis to obtaining the results suggested a
comparativa discussion with the theories and concepts referenced and included in the

background this study finally various conclusions and recommendations based on the
results obtained were proposed.

Keywords: Quality, customer satisfaction, patients.




