A WALLE O

Eﬁﬂ ESCUELA DE POSTGRADO
UNIVERSIDAD CESAR

Resultados de la | mplementacion de un Plan de
Intervencion en e Servicio de Odontologia del Centro de
Salud Bocanegra, mediante la Satisfaccion del Usuario
Externo, Callao - 2015.

TESISPARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE:

MAGISTER EN GESTION DE LOS SERVICIOSDE SALUD

AUTORES:
Br. Evelyn Cristina Mosguera Flores.

Br. Ronal Dante Armas L ama.

ASESOR:

Mg. Rubén Balabonce Chumpitaz Durand.

SECCION
Ciencias médicas
LINEA DE INVESTIGACION
Gestion delos servicios de salud

PERU - 2015



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion es
dedicado a Dios que es mi fortaleza, a mis
padres Angel y Maria por su amor,
confianza, ensefianzas, sacrificios vy
ejemplo de vida, a mis hermanas
Mercedes y Rosa Maria por su apoyo
moral, a mi mami Emilia y mis angeles que
desde el cielo me guardan y se han de
sentir orgullosos de mi; a mi fiel Dindi que

me acompafa en todos mis momentos.

DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion es
dedicado: a mis padres que siempre estan
amilado apoyandome en todas las etapas
de mi vida, a mi familia: Yolanda mi gran
apoyo y mis 3 hijos que son los que dia a
dia me dan fuerza e inspiracion para
superarme cada dia mas, A mi hermano
Aldo, sé que estas orgulloso de mi en el

cielo.



AGRADECIMIENTOS

A los docentes de la escuela de Postgrado
de la Universidad César Vallejo, por sus
ensefianzas durante los estudios de
Maestria en Gestion de los Servicios de
Salud, al Dr. Leonidas Arrieta Mucha por
permitirnos realizar el estudio de
investigacion en las instalaciones del
Centro de Salud Bocanegra y brindarnos
todas las facilidades para nuestro agil
desempefio, al Mg. Rubén Chumpitaz
Durand por su asesoria constante en la
elaboracion y desarrollo del presente

estudio de investigacion.



PRESENTACION
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El documento consta de siete capitulos; el primer capitulo comprende la
Introduccion, constituida por los antecedentes y el marco tedrico. El segundo
capitulo comprende el marco metodologico, constituido por variables,
operacionalizacion de variables, metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacion,
muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, métodos y
analisis de datos y aspectos éticos. El tercer capitulo comprende los resultados. El
cuarto capitulo comprende la discusion. El quinto Capitulo comprende las
conclusiones. El sexto capitulo comprende las recomendaciones. El sétimo capitulo

comprende las referencias bibliogréficas y finalmente los anexos.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general conocer el resultado de la
Implementacién de un Plan de Intervencion para mejorar el nivel de satisfaccion del
usuario externo del servicio de odontologia del Centro de salud Bocanegra, Callao
enero - mayo 2015. La poblacién estuvo constituida por 144 usuarios externos. Para
determinar el nivel de satisfaccion, se selecciond una muestra inferenciada de 105
usuarios externos continuadores, conforme a los criterios de inclusion y exclusion.
Las variables del estudio fueron Plan de Intervencion y Satisfaccion del usuario
externo. EI método empleado en la investigacion fue el hipotético- deductivo. La
investigacion fue de Tipo Experimental, con disefio de intervencion Pre-
experimental, prospectivo, longitudinal y aplicativa, se recogio la informacion en un
periodo especifico, que se desarrollé al aplicar la encuesta para medir el nivel de
satisfaccion del usuario externo SERVQUAL, constituida por 22 items para conocer
las expectativas y las percepciones del usuario externo. La encuesta se aplico a los
usuarios externos seleccionados para la muestra, antes y después de la
Implementacién de un Plan de Intervencion que mejoraria la satisfaccion del
usuario externo que recibe atencion en el servicio de odontologia y que brindo
informacion a través de la evaluacién de sus dimensiones, cuyos resultados se
presentan gréfica y textualmente. El resultado de la Prueba no paramétrica suma
de Rangos de Wilcoxon, nos indica que existe diferencia significativa en el nivel de
satisfaccion del usuario externo antes y después de la Implementacién de un Plan
de Intervencion en el Servicio de odontologia del Centro de Salud Bocanegra. La
investigacién concluye en que existe evidencia significativa para afirmar que la
Implementacién de un Plan de Intervencion para mejorar el nivel de satisfaccion del
usuario externo es eficaz en el Servicio de odontologia del Centro de Salud
Bocanegra, Callao. Por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

general.

Palabras claves: Plan de Intervencion, Nivel de Satisfaccion del Usuario externo,
Pensamiento Estratégico, Planeamiento Estratégico, Calidad en los Servicios de

salud.
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ABSTRACT

The present study was aimed at understanding the overall result of the
implementation of an intervention plan to improve the level of satisfaction of external
users of the service dental Health Center Bocanegra, Callao January to May 2015.
The population consisted of 144 users external. To determine the level of
satisfaction, a sample of 105 followers inferenciada external users, according to the
inclusion and exclusion criteria were selected. The study variables were Intervention
Plan and external user satisfaction. The method used in the research was the
deductive hypothetical. The research was experimental, with intervention design
Pre-experimental, prospective, longitudinal and applicative, information was
collected in a specific period, which was developed by applying the survey to
measure the level of satisfaction of external users SERVQUAL, consisting of 22
items to meet the expectations and perceptions of the external user. The survey of
selected external users was applied to the sample before and after implementation
of an intervention plan to improve the satisfaction of the external user receiving care
in the dental and information provided through the assessment of their dimensions,
whose results are presented graphically and textually. The result of the test
nonparametric Wilcoxon rank sum, indicates that there are significant differences in
the level of satisfaction of the external user before and after the implementation of
a Plan of Intervention Service Dentistry Health Center Bocanegra. The research
concludes that there is significant evidence to say that the implementation of an
intervention plan to improve the level of external user satisfaction is effective in
dentistry Service Health Center Bocanegra, Callao. Therefore the null hypothesis is
rejected and the general hypothesis is accepted.

Keywords: Intervention Plan Level External User Satisfaction, Strategic Thinking,
Strategic Planning, Quality Health Services.
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