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RESUMEN

El objetivo del siguiente proyecto fue identificar la relacion entre los factores
socioecondmicos y la calidad de atencién percibida por los usuarios adultos
que acuden a la clinica Posgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 2017. El estudio fue de tipo descriptivo correlacional
de corte transversal. Materiales y métodos: La muestra estuvo integrada
por 119 pacientes tratados en nuestra clinica y el instrumento utilizado para
la recoleccion de datos fue la encuesta SERVQUOS modificada, que
evalué el nivel de calidad de la atencion percibida a través de 2 factores
(calidad objetiva y calidad subjetiva). Para el analisis estadistico de los
resultados se utilizé la prueba de independencia de Chi cuadrado, en este
caso un valor p <0,05 indicé que en el caso de los pacientes adultos que
acuden a la clinica Posgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 2017, existi6 una asociaciéon o dependencia
estadisticamente significativa entre las variables. Resultados: Los factores
que tuvieron relacién con la calidad percibida por los usuarios adultos de la
Clinica Posgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega fueron la edad, grado de instruccién, ocupacién y estado civil,
encontrandose en ellos asociacion estadisticamente significativa entre las
variables; Determinandose que, a mayor edad, niveles mas altos de
percepcion de calidad y a mayor grado de instruccion, niveles mas bajos de
percepcion de calidad. Se determindé que los indicadores de la calidad
Objetiva como tiempo de espera y puntualidad en la atencion influyeron
negativamente en la percepcion de la calidad. Conclusiones: El nivel de
Calidad de atencion Percibida por los usuarios adultos de la Clinica
Posgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega fue
‘Buena” (63%) y en cuanto a la satisfaccion global, se encontré que un
61.3% de los usuarios estaban “Satisfechos” con la atencién brindada.

Palabras Claves: Calidad, Factores socioecondémicos.



ABSTRACT

The objective of the following project was to identify the relationship
between socioeconomic factors and the quality of attention perceived by the
adult users who attend the Postgraduate Orthodontics Clinic of the Inca
Garcilaso de la Vega University, 2017. The study was of a correlational
descriptive type. cross-section. Materials and methods: The sample
consisted of 119 patients treated at our clinic and the instrument used for
data collection was the modified SERVQUOS survey, which evaluated the
level of quality of care perceived through 2 factors (objective quality and
subjective quality). For the statistical analysis of the results, the chi square
independence test was used, in this case a p value <0.05 indicated that in
the case of adult patients who attend the Postgraduate Orthodontics Clinic
of the Inca Garcilaso University la Vega, 2017, there was a statistically
significant association or dependence between the variables. Results: The
factors that were related to the quality perceived by the adult users of the
Postgraduate Orthodontics Clinic of the Inca Garcilaso de la Vega
University were age, educational level, occupation and marital status, being
in them a statistically significant association between variables; Determining
that, at a higher age, higher levels of perception of quality and a higher
degree of instruction, lower levels of perception of quality. It was determined
that the objective quality indicators such as waiting time and punctuality in
the service had a negative impact on the perception of quality. Conclusions:
The level of Quality of Attention perceived by the adult users of the
Postgraduate Orthodontics Clinic of the Inca Garcilaso de la Vega
University was "Good" (53%) and in terms of overall satisfaction, it was
found that 61.3% of the users were "satisfied" with the attention provided.

Keywords: Quality, Socioeconomic factors.



anos representando el 34,8% y 34,6% respectivamente y en relacién al
grado de instruccion el 39,6% de los usuarios que refirieron estar
satisfechos con la atencién recibida fueron del nivel educativo secundaria.
Sin embargo, no encontramos datos nacionales en los servicios
odontolégicos. (6)

En consecuencia, la investigacion la realizaremos en la clinica de
posgrado ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega ya que
no cuenta con un érea asistencial de calidad, buscando conocer la calidad
percibida de los usuarios, conocer los factores socioecondémicos de los
usuarios y ver si existe relacién entre ambos, para finalmente poder
elaborar un plan estratégico y mejorar la calidad de atencion en la clinica
odontoldgica, permitiéndonos asi poder satisfacer las necesidades de los
usuarios. Por lo expuesto se formula la siguiente pregunta:

1.2. Formulacién del problema

General:

¢Cuales son los factores socioecondémicos que se relacionan con la
calidad de atencion percibida por los usuarios adultos que acuden a la
clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, 20177 |

Problemas especificos:

a.- ;Coémo son los factores socioeconémicos de los usuarios adultos que
acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 20177

b. ¢Cual es la calidad de atencion percibida por los usuarios adultos que

acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 20177?

11



c. ¢Cual es la percepcion de la calidad objetiva y subjetiva por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017?

d. (Como son los indicadores de la calidad objetiva percibida por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 20177

e. (Como son los indicadores de la calidad subjetiva percibida por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 20177

f. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los usuarios adultos que acuden a la
clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, 20177

1.3. Objetivos de la investigacion

Objetivo general:

Relacionar los factores socioeconémicos y la calidad de atencion
percibida por los usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de
ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017.

Objetivos especificos:

a.- ldentificar los factores socioecondémicos de los usuarios adultos que
acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 2017.

b. Determinar la calidad de atencién percibida por los usuarios adultos

que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 2017.

12



c. Determinar la percepcion de la calidad objetiva y subjetiva por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017.

d. Determinar los indicadores de la calidad objetiva percibida por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017.

e. Determinar los indicadores de la calidad subjetiva percibida por los
usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017.

f. Determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios adultos que acuden a
la clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, 2017.

1.4. Justificacién

Existen estudios realizados respecto a calidad de atencién en servicios
odontolégicos, teniendo como indicador de calidad a la satisfaccion del

usuario, sin embargo, los estudios en clinicas universitarias son escasos.

Las facultades de Odontologia y las escuelas de posgrado juegan un
papel muy importante en promover |la atencién de la salud oral. Los
servicios ofrecidos son accesibles, econdmicos y contribuyen al bienestar
de una gran parte de la poblacién, sin dejar de lado una atencién de
calidad. Por tanto, estos servicios no deben quedar al margen de un
proceso de valoracion en la percepcion de los pacientes acerca de la
atencion que reciben y en la manera de como se cubren las necesidades.

(7)

Las instituciones académicas en el drea odontoldgica buscan proyectar
una atencion de calidad y esto debe verse reflejado en |la satisfaccién del

13



paciente tratado endodonticamente Clinica Integral de Noveno
Semestre y Posgrado de la Facultad de Odontologia de la U.C.E”,
refiere: Se realiza la encuesta a 160 pacientes que acuden a la atencion
odontologica. Los datos que se recopilaron para obtener una base de
informacion y sacar resultados teniendo sus gréficos correspondientes;
asi como el uso de la prueba chi cuadrado para comprobar los resultados
con respecto a las variables. La muestra estuvo constituida
equitativamente 80 pacientes en clinica integral de noveno semestre y 80
pacientes en clinica de posgrado especialidad de endodoncia. Teniendo
una poblacién de 160 pacientes de los cuales 112 corresponden al género
femenino y 48 al género masculino. Referente al nivel de satisfaccion que
existe en Clinica Integral y posgrado indica que presentan nivel de
satisfaccion de 11 personas con alta y 149 con muy alta. El nivel de
satisfaccion que existe en Clinica Integral y posgrado de endodoncia son
similares indicando un nivel mas alto en clinica integral con un 95% y la
clinica de posgrado de con un 91.30% En conclusion el nivel de
satisfaccién en relacion al género, hay mayor satisfaccion en el género
masculino con un (95,80 %) con respecto al género femenino que tiene
una satisfaccién de su atencion de un (92%). La satisfaccion de acuerdo a
la edad determino que los pacientes que presentan mayor satisfaccion
son del grupo de 30 a 39 anos con un nivel del 95.50% y 96.90%,
respectivamente, siendo estas dos edades las mas representativas. El
resto de las edades rondan valores similares entre si como son 40 a 49
afnos (91,30%), de 50 a 59 anos (91.90%), y de mas de 60 afios (91,30%).
El nivel de satisfaccion segun el grado instrucciéon determino que los
niveles mas altos de satisfacciéon se dan en pacientes con estudios de
primaria y secundaria con un 95,5 % y un 94,80 % respectivamente, y un
porcentaje no tan alto en la instruccién superior con un 90,20%. (9)

LORA I.; TIRADO L.; MONTOYA J.; SIMANCAS M. (Colombia, 2016)

En su estudio de investigacion de tipo descriptivo de corte transversal
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usuarios, dado que en algunos indicadores como el recurso humano
existe evidencia de inconformidad. (10)

REYES S.; PAREDES S.; LEGORRETA J.; ROMERO NS.; FLORES
MM.; ANDERSON N. (México, 2015) en su investigacién de tipo
transversal y analitico titulado “Satisfaccion de usuarios con los
servicios de salud bucal y factores asociados en Acapulco”, tuvo
como objetivo estimar la frecuencia de satisfaccion y sus factores
asociados en los usuarios de los servicios odontoloégicos en una
jurisdiccion sanitaria de Guerrero, México. Con una muestra de 493
usuarios. Se aplicd un cuestionario cara a cara de 51 preguntas cerradas
con el que se obtuvieron datos sociodemogréaficos e informacién acerca
de la percepcion de los usuarios sobre el servicio odontolégico recibido.
Resultado: De los usuarios, 88,0 % (434/493) reportd estar satisfecho con
la atencién del servicio dental. EI 90,0 % (444/485) manifestd haber
recibido un trato bueno o excelente por parte del dentista, 78,0 %
(332/425) expresd recibir trato bueno o excelente de parte de la
enfermera asistente y 79,0 % (390/491) opiné que las condiciones
generales del consultorio eran buenas o excelentes. Al 80,0 % (389/485)
de encuestados le parecié corto el tiempo de espera para ser atendidos, y
92,0 % (448/485) considerd que el tiempo que el dentista empled para
brindarles la atencién fue adecuado. Conclusiones: El trato otorgado por
el personal de salud es el principal aspecto donde las autoridades
deberan implementar acciones para incrementar los niveles de
satisfaccion de los usuarios de los servicios dentales. En la mayoria de
los aspectos evaluados se obtuvieron altas calificaciones, por encima de
70,0 %, segun la percepcion de los usuarios. (11)

GUBIO QUISHPE Paola (Ecuador, 2014). En su estudio de tipo

cuantitativo observacional descriptivo titulado “El Nivel De Satisfaccion
De Pacientes Que Acuden Al Servicio De Odontologia Del Centro De

18



Salud Pomasqui Del Distrito 17d03 De La Parroquia Pomasqui Del
Distrito Metropolitano De Quito Durante El Periodo Enero A Marzo
Del 2014”, refiere: Se evaluaron 206 pacientes, (29% masculino y 71%
femenino) La satisfaccion en: trato, prestacién del servicio en estadistica,
limpieza y orden del consultorio es muy bueno 47%. De los cuales el 81%
requiere mejoras en el trato frente al 19% que dicen que no es necesario.
Los pacientes que regresarian lo harian por diversas causas el 70%
(cercania, gratuidad, no hay otro lugar, sin seguro, buena atencion) frente
a un 30% de los pacientes que no regresarian. De los pacientes que
volverian el 37% lo harian por la cercania frente al 3% que lo harian
porque hay buena atencion, teniendo presente que la satisfaccion es un
aspecto subjetivo que en primer lugar nunca se va a llegar a la
satisfaccion total, asi como que lo que para un paciente es malo para otro
es bueno. (12)

WAHEED A. IBRAHEEM, ANIFAT B. IBRAHEEM, CHARLES O.
BEKIBELE. (Nigeria, 2013) en esta investigacién de tipo descriptiva y
transversal tituiadé “Socio-demographic predictors of patients’
satisfaction” refieren: el objetivo de la investigacién fue conocer la
relacién entre las caracteristicas sociodemograficas y la satisfaccion del
paciente. Toma los factores socioecondémicos (edad, género, grado de
instruccién, ocupacion, estado civil, lugar de domicilio, religion y etnia) con
la esperanza de que este conocimiento pueda facilitar una mejor
comprension de las expectativas del paciente. Método: Utilizando una
técnica de muestreo aleatorio simple se aplicd un cuestionario sobre el
nivel de satisfaccion del paciente con el personal del hospital, la calidad
de la atencion que recibié, la comodidad en la instalacion y los
medicamentos recetados en una clinica oftalmologica subvencionada en
donde los pacientes pagan la mitad de las tarifas regulares. Se estudié
también el factor ingreso econdmico minimo mensual (bajo < 5000 naira,
medio > 5000 - 14,999 naira y alto > 15000 naira). Resultados: la
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San Isidro se encontré6 que las dimensiones: informacion recibida e
instalaciones, equipos y materiales se encontraron mayor numero de
pacientes muy satisfechos 83% en ambos casos. Conclusiones: Se
encontrd un alto nivel de satisfaccion global en los pacientes atendidos en
el Servicio de Ortodoncia de la Clinica Dental Docente (CDD) de la
Facultad de Estomatologia de la Universidad Peruana Cayetano Heredia.

(5)

SARCO DAZA N. (Peru, 2012) en su trabajo de tipo descriptivo,
prospectivo de corte transversal titulado “Calidad percibida por el
responsable del paciente odontopediatrico atendido en la clinica
odontolégica de la Universidad Privada Norbert Wiener, Lima-Peru,
2012”, refiere: La poblacion estuvo conformada por todos los
responsables de los pacientes odontopediatricos que recibieron atencion
en la clinica durante el segundo semestre del arfio 2012. La muestra
estuvo integrada por 102 responsables mayores de 18 afos, que fueron
elegidos de la Clinica del Nifio | y Il, para lo cual se realizé un muestreo
aleatorio simple. Se utilizé el instrumento SERVQHOS modificado, el cual
fue validado. Los resultados obtenidos mostraron que el nivel de calidad
fue bueno en 64 %, regular en 3 4% y, en un pequefio porcentaje de 2 %,
mala. También se determind que las dimensiones pertenecientes a la
calidad objetiva (como puntualidad en la atencion y apariencia del
personal) influyen negativamente en la calidad percibida. No se presentd
diferencia en la calidad objetiva entre sus dimensiones. El factor
sociodemografico que intervino en el nivel de calidad percibida fue el
grado de instruccion, en el que se encontré una asociacion significativa
entre las variables. Se concluyé que, aunque existe un alto grado de
satisfaccion de los responsables de los pacientes odontopediatricos, seria
posible conseguir mejores resultados si se trabajara en la puntualidad en
la atencién y en una mejor apariencia de la clinica. (18)
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% Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

< De manera sintética, calidad significa calidad del producto. Mas
especificamente, calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la in-formacién, calidad de proceso, calidad de la gente,
calidad del sistema, calidad de la compainia, calidad de objetivos,
etc.

e

hS

“Calidad es conformidad con los requerimientos. Los
requerimientos tienen que estar claramente establecidos para que
no haya malentendidos, las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos
requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de
calidad”.

% La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados,
sino también a la calidad de los procesos que se relacionan con
dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las fases
de la actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de
desarrollo, disefio, produccién, venta y mantenimiento de los
productos 0 servicios.

s+ “La calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo que el
cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”. (21)

Percepcién de la calidad

Para entender sobre calidad percibida se debe conocer primero qué es
percepcion. Percepcién viene del latin perceptiblis, “que puede
comprender o percibir, que se puede recibir o cobrar”. (22)
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Para conocer que es percepcion, primero hay que conocer el significado
de sensacion, que se define como la respuesta de los 6rganos de los
sentidos frente a un estimulo; es decir, la percepcion incluye la
interpretacion de estas sensaciones, dandoles significado y organizacion.
(23)

Segun James Gibson, la percepcion es el proceso por el cual el individuo
connota de significado al ambiente. Es un componente de la satisfaccion
del cliente sobre ciertas dimensiones especificas del servicio como

tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, fiabilidad. (22)

Entonces, la calidad percibida es definida como una evaluacion efectuada
por el usuario de la excelencia general del producto. De esta manera, la
calidad percibida es una variable evaluativa, en la que algunos modelos
plantean que el estandar es un ideal o bien una evaluacion basada en la
experiencia previa con el sistema de salud (24)

Calidad del servicio

En la literatura sobre la calidad del servicio, el concepto de calidad se
refiere a la calidad percibida, es decir “al juicio del consumidor sobre la
excelencia y superioridad de un producto”. En términos de servicio
significaria “un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio”. En este sentido, la calidad percibida es subjetiva, supone un
nivel de abstraccién més alto que cualquiera de los atributos especificos
del producto y tiene una caracteristica multidimensional. (7)

Estos son los argumentos de los principales exponentes del concepto de
calidad percibida del servicio, para sefialar que en un contexto de
mercado de servicios, la calidad merece un tratamiento y una
conceptualizacion distinta a la asignada a la calidad de los bienes
tangibles. A diferencia de la calidad en los productos, que puede ser
medida objetivamente a través de indicadores tales como duracién o
numero de defectos, la calidad en los servicios es algo fugaz que puede
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ser dificil de medir. La propia intangibilidad de los servicios origina que
éstos sean percibidos en gran medida de una forma subjetiva. (7)

Dada esta diferenciacion, Lewis y Booms (1983) fueron quiza los primeros
en plantear el concepto de calidad del servicio como el ajuste del servicio
entregado a los consumidores con sus expectativas. (21)

Hay que entender el servicio como un conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa y cualitativa que acompana a la
prestacion principal, ya que esta consista en un producto o en un servicio.

La calidad del servicio, por su caracter subjetivo, debido quizas a las
relaciones interpersonales qué se establecen entre el proveedor de la
atencién y el usuario, intenta responder a las necesidades, deseos y
expectativas de los usuarios tratando de satisfacerlos.esto se traduce a
que “calidad del servicio es satisfacer y exceder las necesidades y
expectativas de los usuarios tratando de satisfacerlos”. (7)

Otro planteamiento en la misma direccion es que la calidad de servicio
percibida depende de la comparacion del servicio esperado con el servicio
percibido (Gron-roos, 1994). Segun Rust y Oliver (1994), los juicios de
satisfaccion son el resultado de la diferencia percibida por el consumidor
entre sus expectativas y la percepcion del resultado. (21)

En el concepto puro de calidad se encuentran dos tendencias: la calidad
objetiva y la calidad subjetiva. La calidad objetiva se enfoca en la
perspectiva del productor y la calidad subjetiva en la del consumidor.(21)
Las actividades relacionadas con la calidad eran inicialmente reactivas y
orientadas hacia la inspeccién y el control estadistico de calidad, enfoque
que posteriormente establecera la calidad objetiva.
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Calidad objetiva

Segun Vasquez et al. (1996), la calidad objetiva es una vision interna de
la calidad, pues es vista desde un enfoque de produccion. El objetivo
basico de la calidad objetiva es la eficiencia y por ello se usa en
actividades que pemmitan ser estandarizadas (control estadistico de la
calidad). (21)

Calidad subjetiva

De igual forma, Vazquez et al. hablan de calidad subjetiva como una
vision externa, en la medida en que dicha calidad se obtiene a través de
la determinacidon y el cumplimiento de las necesidades, deseos vy
expectativas de los clientes, dado que las actividades del servicio estan
altamente relacionadas con el contacto con los clientes. (21)

Dimensiones de calidad
A continuacién, en la publicacion de Duque O (21), se presentan
diferentes dimensiones de la calidad:

% Con el fin de incorporar diferentes perspectivas, Garvin (1984) resalta
ocho dimensiones de la calidad como un marco de referencia para el
analisis de la planificacion estratégica: (21)

- Desempero

- Caracteristicas

- Confiabilidad: Probabilidad de un mal funciona-miento

- Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones

- Durabilidad

- Aspectos del servicio. Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de
corregir problemas

- Estética

- Calidad percibida.

33



- La calidad del servicio prestado como resultado final {output) se
enfoca a |la prestacion del servicio per se y depende de si el servicio
ha cubierto o no las necesidades y las expectativas del cliente.

- La calidad de los elementos que intervienen en el proceso de
fabricacién del servicio se refiere al soporte fisico (actualidad,
sofisticacion, limpieza, etc.), contacto personal (eficacia, cualificacion,
presentacion, disponibilidad, etc.), clientela (pertenencia al mismo
segmento) y eficacia de su participacion.

- Finalmente, la calidad del proceso de prestacion del servicio se dirige
a la fluidez y facilidad de las interacciones. Eficacia, secuencia y
grado de adecuacion a las ekpectativas y necesidades del cliente en
el proceso de interaccion.

Segun los autores, las tres dimensiones se encuentran interrelacionadas y
se logra la calidad del servicio, s6lo si se alcanza la calidad en las tres.

De otro lado, Grénroos describe la calidad del servicio como una variable
de percepcién multidimensional formada a partir de dos componentes
principales: una dimensién técnica o de resultado y una dimension
funcional o relacionada con el proceso. Para Gronroos (1984), los
servicios son basicamente procesos mas o menos intangibles y
experimentados de manera subjetiva, en los que las actividades de
produccion y consumo se realizan de forma simultanea. Se producen
interacciones que incluyen una serie de “momentos de la verdad” entre el
cliente y el proveedor del servicio.(21)

Por su naturaleza, no se puede evaluar la dimensién de calidad funcional

de una forma tan objetiva como la dimensién técnica. Grénroos relaciona
estas dos dimensiones de la calidad del servicio con la imagen
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corporativa, ya que dicha imagen puede determinar aguelio que se espera
del servicio prestado por una organizacion. (21)

Modelos de medicién

Tanto la revision documental como Ias entrevistas con expertos sugirieron
la existencia de diversos modelos para la evaluacion de la calidad de ios
servicios de salud. Se enconfré que la mayoria de ellos han analizado la
calidad en los servicios de salud adoptando una metodologia cuantitativa
y aplicando encuestas a usuarios; donde la mayoria de los cuestionarios
que se utilizan, con excepcion del SERVQUAL, carecen de marcos
conceptuales sélidos. Muchos de ellos evallan la satisfaccion desde una
perspectiva general, sin considerar aspectos muy relevantes pero
complejos, como los aspectos técnicos y resultados en salud.(21)

Aqui se presentan 2 modelos de medicion de la calidad:

A. Laescuela Nordica

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado
por Gronroos (1988, 1994) y relaciona la calidad con la imagen
corporativa. Plantea que la calidad percibida por los clientes es la
integracion de la calidad técnica (qué se da) y la calidad funcional (cémo
se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa. L.a imagen es un
elemento basico para medir la calidad percibida. (21)

En resumen, el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero
también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello
estudia transversalmente las diferencias entre servicio esperado y
percepcion del servicio.

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen
corporativa de la empresa. Es percepcion de la calidad técnica y funcional
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de los servicios que presta una organizaciéon y, por ende, tiene efecto
sobre la percepcién global del servicio. (21)

B. La Escuela Americana

El modelo de la escuela americana de Parasuraman, Zeitham! y Berry se
ha denominado SERVQUAL. (21)

Modelo SERVQUAL. (1990)

Es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado por los académicos
hasta el momento, dada la proliferacién de articulos en el area que usan
su escala2. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988) partieron del
paradigma de la des confirmacién, al igual que Grénroos, para desarrollar
un instrumento que permitieré la medicion de la calidad de servicio
percibida. Luego de algunas investigaciones y evaluaciones, tomando
como base el concepto de calidad de servicio percibida, desarrollaron un
instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo llamaron
SERVQUAL. Este instrumento les permitid aproximarse a la medicion
mediante la evaluacion por separado de las expectativas y percepciones
de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los
consumidores en la investigacion. Estos comentarios apuntaban hacia
diez dimensiones establecidas por los autores y con una importancia
relativa que, afirman, depende del tipo de servicio y/o cliente. Inicialmente
identificaron diez determinantes de la calidad de servicio, asi: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalidad, Cortesia,
Credibilidad, Seguridad, Accesibilidad, Comunicacién, Compresion del
cliente. (21)

Luego de las criticas recibidas, manifestaron que estas diez dimensiones
no son necesariamente independientes unas de otras (Parasuraman,
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Zeithaml y Berry, 1988 p. 26) y realizaron estudios estadisticos,
encontrando correlaciones entre las dimensiones iniciales, que a su vez
permitieron reducirlas a cinco (21)

1. Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencién
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los
anteriores criterios de accesibilidad, comunicaciéon y compresion
del usuario).

2. Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa.

3. Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los
empleados y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza
(agrupa las anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia,
credibilidad y seguridad).

4. Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y
para prestarles un servicio rapido.

5. Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. A través de procedimientos
estadisticos, agrupan variables y permiten generalizar de mejor
forma el modelo, logrando mayor representatividad. (21)

Es uno de los instrumentos mas citados en la literatura sobre calidad y el
que mayor atencion ha recibido por parte de autores de muy distintas
disciplinas. Su estructura de 44 items, divididos en dos escalas de 22
items cada una, evalua, por un lado, las expectativas sobre el servicio
ideal y, por otro, las percepciones de los clientes del servicio que han
recibido. (7)
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Las maloclusiones dentoalveclares representan una patologia comun en
la poblacion que normalmente acude a la consulta privada para
solucionaria.

En los dltimos afos los tratamientos en ortodoncia se vienen
incrementando en el sector publico como en el privado, sin embrago, la
satisfaccion no ha sido ampliamente explorada. Medir esta satisfaccion es
una tarea compleja porque muitiples dimensiones durante el tratamiento
deben ser consideradas. (8)

Satisfaccion del usuario

Es |la complacencia de los pacientes con los servicios de salud, con los
proveedores y con los resultados de la atencion. La satisfaccion de los
usuarios es utilizada como un indicador para evaluar las intervenciones de
los servicios sanitarios pues nos proporciona informacion sobre la calidad
percibida en los aspectos de estructura, procesos y resultados. (33)

La satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia entre la
percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las
expectativas tenia en un principio o de las que pueda tener en visitas
sucesivas, de tal manera que si las expectativas son mayores que la

percepcion del servicio, la satisfaccion disminuira. (34)

Esas expectativas del paciente se forjan a partir de propias experiencias
anteriores y de las de personas conocidas, asi como de las promesas y
compromisos que el propio sistema adquiere con los pacientes. Por tanto,
la satisfaccion no podemos considerarla como una dimension estatica, ya
que puede aumentar o disminuir en funcién de la evolucion de los dos
parametros anteriormente mencionados. (34)
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- Ocupacioén: actividad productiva o responsabilidad que desempefa

una persona en el ambito familiar o social. (35)

- Lugar de procedencia: es la regién de donde proceden las personas.
En los ultimos 67 afos, la distribucion de la poblacion por regién
natural se ha modificado sustancialmente, la Costa representa el
546% y la Sierra el 32,0%, es decir, la poblacion de ser
predominantemente andina ha pasado a ser mayoritariamente
costena. (35)

Algunos factores que podrian influir en la percepcion de calidad

Segun la informacién reunida, existen varios factores que influyen en la
calidad percibida del usuario externo en los servicios de saiud.
Organizandolos se pueden agrupar de la siguiente manera: (18)

a) Factores individuales

e Demograficos (género, edad, raza).

e Sociales (estado civil, grupo social, grado de instruccion).

o Econdmicos (nivel de ingresos, gastos).

¢ Culturales (etnia, expectativas, concepciones culturales sobre los
servicios de salud y los procesos salud-riego-enfermedad).

¢ Experiencias con el servicio (desenlace del contacto previo entre el
usuario y el servicio). Estudios reportan que la satisfaccion con la
atencién en odontologia esta fuertemente influenciada con las
experiencias previas

b) Factores familiares/sociales

e Experiencias del servicio por parte de amigos, familiares, de la red

social que lo rodea.
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oftéimicos. Se observo que la facilidad de los viajes influyd en el nivel de
satisfaccion de los pacientes. Los pacientes que tienen acceso a un
transporte facil al hospital tienen mas probabilidades de estar satisfechos
que aquellos que no tienen el mismo privilegio. También se informo que la
ubicacion de la instalacion también puede afectar la satisfaccion del
paciente, por lo que las personas que estan muy cerca de la instalacion

tienen mayor satisfaccion. (42)

Sin embargo, para Waheed A.et al. sucede todo lo contrario ya que los
pacientes que acuden al hospital y viven fuera de la localidad donde se
encuentra el centro hospitalario encuentran mayores niveles de
satisfaccion en comparacion con los que residen en la localidad donde
esta ubicado el centro hospitalario. (13)

Para Dierssen-Sotos et al. quien en su investigacion busca a los factores
sociodemograficos asociados con la satisfaccion del paciente después de
la atencion otorgada en un centro hospitalario de la unidn europea,
encuentra que los pacientes cuya nacionalidad no pertenece a la union
europea estan mas satisfechos de los que si pertenecen. (41)

Estado civil:

Hong Xiao. et al. encontraron en su estudio puntuaciones altas de
satisfaccion del paciente y una asociacion con factores socioeconémicos
como la mayor edad, estado civil casado, grado de instrucciones superior
y con los mayores ingresos. Se demostré que la satisfaccion del paciente
estd influenciada por estas caracteristicas sociodemograficas que son
externas a la prestacion de la atencion médica. Estos hallazgos sugieren
que la satisfaccion puede variar por factores endogenos al paciente y no
necesariamente por intervencion del proveedor de salud. (15)
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Ocupacion

En la revisién de la literatura no pudimos encontrara alguna investigacion
que asocie la calidad percibida con la ocupacion.

Factor ingreso econémico

Autores como Waheed A. et al. Incluyeron dentro de su estudio al factor
ingreso econdémico mensual, estableciendo 3 categorias de ingreso
econdémico: (Bajo con un ingreso mensual menor a 5000 nairas, Medio
con un ingreso mensual entre mayor a 5000 pero menor 14999 nairas y
Alto con ingresos mensuales mayores a 15000 nairas). No se encontro
relacion entre la satisfaccion y el ingreso econdmico a pesar que en su
estudio los pagos realizados por los pacientes eran la mitad del precio

regular de los servicios de salud. (13)

Nuestro pais incremento el sueldo minimo vital a partir de mayo del 2016
segin D.S n° 005-2016-tr. Este incremento fue de S/. 100,00 (cien y
00/100 soles) en la Remuneracion Minima Vital de los trabajadores
sujetos al régimen laboral de la actividad privada, con lo que la
Remuneracion Minima Vital pasara de S/. 750,00 (setecientos cincuenta y
00/100 soles) a S/. 850 (ochocientos cincuenta y 00/100 soles);
incremento que tendra eficacia a partir del 1 de mayo de 2016. (43)
Nuestro estudio busca reflejar la calidad percibida por el usuario y su
asociacion con este factor, teniendo en cuenta que las clinicas docente
asistenciales tienen tarifas muy por debajo de las que ofrece el mercado
odontolégico privado (S/. 50,00 cincuenta soles por control mensual en
clinica docente asistencial frente a S/. 150,00 ciento cincuenta soles por
control mensual de promedio en el sector privado).
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3.1.

CAPITULO Il

VARIABLES E HIPOTESIS

Definiciéon de las variables
Variable 1: Factores socioeconémicos

Son los factores sociales y econdémicos que caracterizan a un
individuo o un grupo dentro de una estructura social.

Variable 2: Calidad de atencién percibida

Es definida como una evaluacién efectuada por el usuario de la

excelencia general del producto
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Calidad de atencion
percibida

Es definda como una
evaluacion efectuada por el
usuario de la excelencia general
del producto. Se juzga dos
factores de evaluacion como
son calidad objetiva y calidad
subjetiva.

Calidad objetiva

-Tecnologia de los equipos
-Apariencia del personal
-sefializaciones internas
-Apariencia de la clinica
-Informacién de tratamientos
-Tiempo de espera
-Accesibilidad a la clinica
-Puntualidad en la atencion
-Duracion de la atencion

Calidad Subjetiva

-Interes del personal por cumplir lo
ofrecido

-Interés del personal por solucionar
sus problemas

-Rapidez en solucionar los problemas
-Disposicion del personal para ayudar
al usuario

-Confianza que trasmite el personal
-Preparacion del personal
-Preparacion del operador

-Trato personalizado

-Amabilidad del personal

-Capacidad del personal para
comprender sus necesidades

Muy mala
Mala
Normal
Buena
Muy buena
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4.1

4.2

CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Es una investigacion de tipo Descriptivo Correlacional, porque es
un estudio disefiado para describir la distribucion de una exposicion
o resultado, tratando de medir el grado de relacién entre variables.

Disefio de la investig_acién

El disefio del presente estudio de investigacion es no experimental,
de corte transversal, porque describe el fendbmeno en un tiempo
determinado para establecer la relacion de los factores
socioecondmicos y la percepcion de la calidad.

E! esquema representativo es:

"

M r
Oy
Donde:
M= (Muestra) usuarios adultos de la clinica de Posgrado de

Ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega
durante el afo 2017.

Ox = (Variable X) factores socioeconémicos

Oy = (Variable Y) percepcién de la calidad

r = Correlacion
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4.3 Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacion de estudio estuvo representada por 172 pacientes adultos

que recibieron atencién en la clinica de Posgrado de Ortodoncia de la

Universidad Inca Garcilaso de la Vega, durante el afio 2017.
Muestra
Se obtuvo como resultado una muestra de 119 usuarios adultos.

Seleccion de muestra:

Para determinar la muestra de la poblacion se utilizé el muestreo simple

utilizando la siguiente formula:

2

n= Z2°.p.g. N

E*(N-1)+2Z% p.q

Donde:

n = Tamario de la muestra

Z = Nivel de confianza (1,96)

P = Tasa de prevalencia de objeto de estudio (0,5)
Q=(1-p)=0,5

N = Tamano de la poblacion (172)

E = Error (0.05)

n= (1.96)? (0.5) (0.5)(172) =119

(0.05)%(172-1) + (1.96)%(0.5) (0.5)
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CRITERIOS DE SELECCION

Criterios de inclusién:
- Pacientes que accedan voluntariamente a participar en el estudio
- Pacientes desde los 18 afos de edad.
- Pacientes que tengan aparatologia ortodontica instalada.

- Pacientes que tengan minimo mas de 2 atenciones en la Clinica
Odontologica.

Criterios de exclusion:
- Pacientes que no accedan a participar en el estudio.
- Pacientes menores de 18 afios.
- Pacientes con menos de 2 atenciones en la Clinica Odontolégica.
- Pacientes que tengan algun vinculo con el operador.

- pacientes con discapacidad intelectual o sindromicos.

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario, dirigido a los pacientes adultos de la clinica de posgrado de
ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega durante el afio
2017,

El instrumento utilizado fue el SERVQHOS modificado empleado en la
escala de percepcion de la calidad validado por un juicio de expertos y
desarrollado por Rodriguez V. Martha en su estudio “factores que influyen
en la percepcion de la calidad de los usuarios externos de la clinica de la
facultad de odontologia de la UNMSM”, 2012.
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4.5 Procedimiento de recoleccién de datos

El analisis y recoleccién de datos de la informacion obtenida mediante la
encuesta, fueron registrados en una base de datos Excel, y luego fueron
vaciados en el programa SPSS-22, en el cual permitié construir tablas y
graficos estadisticos de las variables.

4.6 Procesamiento estadistico y andlisis de datos

Realizamos el analisis de datos mediante la estadistica descriptiva e
inferencial.

Para el analisis Estadistico se describieron los resultados de las variables
de la siguiente manera:

- Analisis descriptivo, a través de medidas de resumen como media,
mediana, caiculo de frecuencias simples, absolutas y relativas y

desviacion estandar.

- Analisis bivariado para estudiar la relacién entre los niveles de la
calidad percibida y los factores socioeconémicos.
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CAPITULO V

RESULTADOS

Tabla 5.1

Caracteristicas generales de los factores socioecondémicos de los
usuarios adultos que acuden a la Clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017 (n=119)

Variables Frecuencia Porcentaje
Edad (rangos)
18 a 27 afios 51 429
28 a 37 afios 36 303
38 a mas 32 26.9
Estado civil
Soltero (a) 81 68.1
Casado (a) y conviviente 28 23.5
Separado y viudo (a) 10 8.4
Género
Masculino 39 32.8
Femenino 80 67.2
Grado de instruccidn
Primaria y secundaria 36 30.3
Superior técnica 33 2711
Superior universitaria 50 42.0
Ingreso econdmico
Menor a 850 S. 50 42.0
De 850 a 1000 S. 32 26.9
Mayor a 1000 S. 37 311
Ocupacion
Empleado 39 32.8
Ama de casa 13 10.9
Estudiante 41 34.5
Otros 26 21.8
Zona de procedencia
Lima norte 18 15.1
Lima centro 36 303
Lima Sur 16 13.4
Lima este 29 24.4
Callao 20 16.8
Total 119 100.0%

Fuente: “Cuestionario de factores socioecondmicos y calidad de atencién
aplicado a los usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de
ortodoncia de la Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017"
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Grafico 5.1

Caracteristicas generales de los factores socioeconémicos de los
usuarios adultos que acuden a la Clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017 (n=119)
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Caracteristicas de los usuarios adultos de la clinica posgrado de ortodoncia de
la Universidad inca Garcilaso de la Vega: Del 100% (119) de entrevistados, el
rango de edad més frecuente fue de 18 a 27 afos con 42.9% (51); género mas
frecuente fue femenino con 67.2%(80), Estado civil con mayor frecuencia el
68.1% (81) fue solteros(as),; Grado de instruccién el 42.0% (50) fueron
superior universitaria; Ingreso econdémico el 42.0% (50) fueron menor a 850
soles y Ocupacion el 34.5% (41) fueron estudiantes.
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Tabla 5.2

Calidad de atencién percibida por los usuarios adultos que acuden a la
Clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la

Vega, 2017
NIVELDE MALO REGULAR BUENO TOTAL
CALIDAD
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
CALIDAD 1 0.8 54 454 64 538 119 100
PERCIBIDA

Fuente: “Cuestionario de factores socioeconémicos y calidad de atencion percibida
aplicado a los usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia
de la Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017"

Gréafico 5.2

Calidad de atencién percibida por los usuarios adultos que acuden a la
Clinica Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la

Vega, 2017
MALO
1%
B MALO
REGULAR REGULAR
45.4%
B BUENO

En la distribucién de los usuarios adultos que acuden a la Clinica
Posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega
segun el nivel de calidad percibida se observé una percepcién Buena en
un 53.8% (54). El 45.4% la percibe como Regular y un porcentaje menor
como Mala 0.8% (1).
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Tabla 5.3

Percepcién de la calidad de ateéncidon objetiva y subjetiva de los
usuarios adultos que acuden a la Clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017

NIVEL DE MALO REGULAR BUENO TOTAL
CALIDAD

N % N % N % N %

CALIDAD 1 0.8 63 529 55 462 119 100
OBJETIVA :

CALIDAD 1 0.8 56 47.1 62 521 119 100
SUBJETIVA

Fuente: “Cuestionario de factores socioeconémicos y calidad de atencion percibida
aplicado a los usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia
de la Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017"

Grafico N° 6.3

Percepcién de la calidad de atencion objetiva y subjetiva de los
usuarios adultos que acuden a la Clinica Posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega, 2017
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En la distribucién de los usuarios adultos que acuden a la Clinica Posgrado de
ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega se observé segun el
nivel de calidad objetiva una percepcién Regular en un 52.9% (63) y segun el
nivel de calidad subjetiva una'percepcién Buena en un 52.1% (62).
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Tabla 5.4

Frecuencia de los indicadores de la calidad de atencion objetiva
percibida por los usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de
ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso
de la Vega

i Calidad ! Tecnologla Apariencia lSeﬁa]mcume Ap cu' © cm‘"l‘ rrpode;Acceaibﬂﬁadi m“ahdad[ facion §
! i i i enla | del
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;espmba3 } : : g ; i 1 é ‘ ; oo :
rComon:B; : % { : 5 : ; : ; 1 i P :
[k 61 i513% 43 | 361% 49 !41,2% 43 {361% 38 | 31,9% 55‘45,2% 55 46,2% 54 ;454% 56’471%
?_,ivmbai - SR T S O O e ; =
; ; g : : i § i :- U3 ! i :

:Mejorde { i i b3 »n Lo ! ; | _ ‘
' loque ! 33 ’521,7%; 48 :403%: 40 ;33,6%{42 1353 142 535,3%}42:-35,3% a3 361% 38 ‘31,9%!41 345%
ewperba’ {1 L L o b b ]
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ﬁesmﬁa*, bt ; of oo s ,,e,.,_.._-.___,,_: WETUN W N—

Total {119 ;100% ¢ 1195 100% ;. 119 ll(!)lﬁ)% 119 100% 119 100% 119 100%; 119 : ]191100“/ 119 100%

Fuente: “Cuestionario de factores socioeconémicos y calidad de atencién percibida
aplicado a los usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia
de la Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017”
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Grafico 5.4

Frecuencia de los indicadores de la calidad de atencién objetiva
percibida por los usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de
ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso
de la Vega
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Segun la percepcién de los usuarios se determiné que “como me lo esperaba” fue
el mas prevalente en todas las categorias, con mayores porcentajes mayores al
31%. Sin embrago, en Puntualidad en la atencién (9.2%) y Tiempo de espera
(10.1 %), “Peor de lo que esperaba” tuvo porcentajes ligeramente més altos de
respuesta.
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Tabla 5.5

Frecuencia de los indicadores de la calidad de atencién subjetiva

percibida por los usuarios adultos que acuden a la clinica Posgrado de

ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega

Interes del ‘ i Cepacidad
. Interes del * personal . ‘Disposicion  Confianza : del personal

(Bidsd  pemonal . por - UPMERde L oosl  que - Amebiidad ‘Prepesoiba PR o pam

L. . . comsegurr lo : . . del .

subjetiva  porcumplr . solucionar o para - tansmite ¢} :del personal |del personal e ;personalizado - comprender
bokeado sw PO e pononsl ke s
problemas neocsidades
N % N e N % N % N % N NIRRT Wy w N %

Mucho peor . '

deloque 0. 0% 0 0% 0 0% O % 0 0% 0 G 0 @ -0 0% 0 % 1 08%

espermba : ‘ ' o §

Peordel o w4 am 6 SO 1 0% 1 a8% 2 I 2 LM 2 LB 2 L™ 0 o%
que esperaba . ) : . )

i e § ! W e B TP RN NS, Y

Como me o ; .

Sl $ L% 45 T 55 6% %6 B 42 I53% B W% 4 M40 NG P 28% 0 3B
vy, NN 4T BI6 L BF6 47 9% 40 BV 4 I/ LS TP 4 UM O KI% 9 AN
Mucho mejor i : : ; )
deloque 277 2% B 193% 16:1134% 25 °2,0% 36 303% B RSN 3 260% 36 0% 35 W% D AM

esperaba . ) - ' . _ ’
 Total 119 100% 119 100% 119 100% 119 W0% 119 100% 119 100% 119 100% 119 10% 119 100% 119 100%

Fuente: “Cuestionario de factores socioecondémicos y calidad de atencién aplicado a los
usuarios adultos que acuden a ia clinica posgrado de ortodoncia de la
Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017"
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Tabla 5.7.

Relacién entre los factores socioecondmicos y la calidad de atencién
percibida de los usuarios adultos que acuden a la Clinica Postgrado
de ortodoncia de la UIGV - 2017 (n=119)

: Calidad percibida !

Edad i Malo |  Regubr | Bueno

N I N i % ! N | % |

.. 18a27afios | 1 ' 08 | 29 244 21 176 ;

| 28a37atos | 0 17 ia.
 38amas | O 8 !

T Grdode ; : ; ? i
i instruccion i ; : : ; i

. .. Masculino ¢ O 1 O ; 17 143 22 185 39 | 32.8 |
‘ Femenino g 08 {37 Y311 42 {353 B8O - 67.2
i i | [ ; i ! i :
i Ingreso econdmico | : { : i i
.. Menor a 850 S. 1. P18 151 ¢ 31 261 ; SO i 42
. De 850 a 10( 0 ;.0 117 1143 15 [ 126 32 | 269 |
i Mayor a 1000 S, 0 0 19 7 16 | 18 i 151 | 37 ! 31.1
Total 9 100 i ; i 25 1 100 | 34 i 100% .

Fuente: “Cuestionario de factores socioecondémicos y calidad de atencién percibida
aplicado a los usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia
de la Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017" '
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Graficos 5.7

Relacion entre los factores socioeconomicos y la calidad de atencién
percibida de los usuarios adultos que acuden a la Clinica Postgrado de
ortodoncia de la UIGV - 2017
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Tabla 5.8

Relacion entre los factores socioeconémicos y la calidad de atencion

percibida de los usuarios adultos que acuden a la clinica postgrado

de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de Vega — 2017

Edad

i8a 27 afios
28&37aﬁos
38 anws

Estado civil
Soltero (),

| Separado y viudo |
i Grado de
instruccion
Primaria y secundaria
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éup-emr 'L_'ml\'el‘sm i

i
r
|
¢

' H
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: Amade casa 9 i
L i ol SRR SR i v e 0 0;3.‘
i E““d“'“ I .p
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T Distrito do f
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Lima Norte
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. LmaSw G ] 4 p=0385
i Canao \ r 6 5 . 14 i ll S i '
| Geo | I 5 ; ‘
Mo 0 0 17 {143 22 | 185 | 39 328 o
Femenmo i 1 {08 ; 37 [311: 42 35 3 ! 80 | 67.2 : i
l.ngeso ccorx&mno ¢ ; § ’ | :
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. Total i 9 : 100 ! ; P25 . 100

* Comrelacién de Spearman -p<005_: ¢t

Fuente: “Cuestionario de factores socioeconémicos y calidad de atencion aplicado a los
usuarios adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia de la

Universidad inca Garcilaso de la Vega, 2017"
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NIVEL DE SIGIFICANCIA: a = 0.05

VALOR DE LA PROBABILIDAD

ESTIMACION DEL P-VALOR

La HO se rechaza debido a la significancia p< 0.05 y se acepta la H1 ya

que se encontré relacion significativa con 4 factores socioeconémicos

(Edad, estado civil, grado de instruccion y ocupacion).

INTERPRETACION DE LA TABLA 5.8:

1.

Para la Edad de los usuarios se aplicod el estadistico Rho
Spearman = 0,273 (p = 0,003). Existe evidencia para afirmar que se
encontrd relacion directa y leve entre las variables edad y calidad
percibida, siendo estadisticamente significativo. Donde se determind

que a mayor edad, niveles mas altos de la percepcion de la calidad.

Para el Estado civil de los usuarios se aplicé el estadistico Chi
cuadrado p = 0.014. Existe evidencia para afirmar que se encontro
relacién entre las variables estado civil y calidad percibida, siendo

estadisticamente significativo.

Para el Grado de instruccién de los usuarios se aplicd el estadistico
Rho Spearman = -0,436 (p = 0,000), concluyendo que existe
evidencia para afirmar gue se encontro relacion inversa y moderada
entre las variables grado de instruccion y calidad percibida, siendo
estadisticamente significativo. Donde se determiné que a mayor

grado de instruccion, niveles mas bajos de percepcion de la calidad.

Para la Ocupacion de los usuarios se aplico el estadistico Chi
cuadrado p= 0,013, en conclusién, existe evidencia para afirmar que
se encontré relacion entre las variables ocupacion y calidad
percibida, siendo estadisticamente significativo.
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satisfechos con la calidad de atencién brindada. Este hallazgo podria ser
discutible por la variacion entre nuestra muestra desde los 18 afos de
edad) y la realizada por los autores mencionados solo de 35 a 64 afios).

Para el factor Ocupacién que también mostré asociacién estadisticamente
significativa con la calidad percibida, no encontramos antecedentes de
investigaciones que muestren esta asociacion, motivo por el cual, podria
tomarse como un hallazgo importante y ser discutido con futuras
investigaciones.

Calidad Percibida

Segun el nivel de Calidad Percibida por los usuarios de la Clinica
Postgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega se
~ encontré que la Calidad Percibida fue “Buena” para el 53% de usuarios.
Este hallazgo fue similar al de Sarco N. (Perd, 2013) ® donde encontré
que la Calidad Percibida por los usuarios de una clinica odontolégica
docente asistencial fue “Buena” el 64.0.%. sin embrago, Rodriguez M.
(Perti 2012) ™ quien también estudio la Calidad Percibida por los usuarios
de una clinica odontolégica docente asistencial obtuvo un resultado mas
bajo con un 27.1% como “Buena’. Este resultado bajo podria deberse a
que nuestra investigacion y la realizada por Sarco N. fueron realizadas en
Clinicas odontolégicas docente asistencial Especializadas en “Ortodoncia
y Ortopedia maxilar” y en “odontopediatria” respectivamente, sin embrago,
la realizada por Rodriguez M. fue en una clinica odontolégica docente
asistencial general, donde la atencién odontolégica es en todas las
especialidades y en donde se tiene que lidiar con mayor proporcién de
usuarios y mayor diversidad de tratamientos.
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Calidad Objetiva

Segtin el nivel de Calidad Objetiva Percibida por los usuarios de la Clinica
Postgrado de Ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega se
determind en nuestro estudio que un 52.9% fue “Regular” seguido por un
46.2% que fue “Buena’; hallazgo similar fue encontrado por Tintaya Z.
(Peri 2017) ('® quien en su investigacion encontré a la calidad objetiva
con 84% como “Regular”.

Respecto a los Indicadores de la Calidad Objetiva:

“Como me lo esperaba” fue el mas prevalente en todos los indicadores de
calidad objetiva, con porcentajes mayores al 31%. Sin embrago, en
Puntualidad en la atencién (9.2%) y Tiempo de espera (10.1 %), “Peor de
lo que esperaba’ tuvo porcentajes ligeramente mas altos de respuesta.
Estos resultados son coincidentes a los obtenidos por Rodriguez M.
(Per 2012) quien también obtuvo resultados “como me o esperaba’ en
todos los indicadores de calidad objetiva con porcentajes mayores al 40%,
y obteniendo altos resultados de “‘peor de lo que esperaba’ en los
indicadores puntualidad (25.2%) y tiempo de espera (25.7%), Sarco N.
(Pert 2013)"® también encontré calificaciones “tal como me lo esperaba’
en todos los indicadores de calidad objetiva superiores al 35% ; Tintaya
Z. (Perti 2017)"® encontré resultados “como me esperaba” en todos los
indicadores de calidad objetiva con porcentajes mayores al 21%, sin
embargo, “peor de lo que esperaba” tuvo porcentajes mayores al 32% en
los indicadores puntualidad de consultas y tiempo de espera. En
conclusién, podemos inferir de los hallazgos que el tiempo de espera y la
puntualidad en las consultas son indicadores a tener en cuenta ya que
podrian influir en la percepcion de la calidad del usuario.
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los resultados obtenidos por Rodriguez M. (Peru 2012)" que encontrd el
67.1 % de los usuarios estuvieron “Satisfechos” e insatisfecho 2.4% y
Sarco N. (Perd 2013)'® el 59.6% se encontraron “Satisfechos’ e
insatisfecho 0%; Suquillo M. (2017 Ecuador)® encontrd el nivel de
satisfaccion que existe en Clinica Integral y Posgrado de endodoncia
indicando un nivel mas alto en clinica integral con un 85% y la clinica de
posgrado de endodoncia con un 91.30%; Torres G. Leén R. (Pert 2014)®
encontré que el porcentaje de satisfaccion global en pacientes atendidos
en 2 sedes de la Clinica Docente asistencial de ortodoncia de la Facultad
de Estomatologia de la Universidad Cayetano Heredia fue de 82% de
pacientes “muy satisfechos”; sin embargo, los resuitados obtenidos por
Tintaya Z. (Perti 2017)"® fueron un poco mas desalentadores porque sélo
32%.(86) estaban “Satisfechos”. En conclusidn, podemos decir que los
resultados de satisfaccion del usuario de clinicas docente asistenciales
son buenos ya tienen elevados porcentajes de satisfaccion.
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CAPITULO Vii
CONCLUSIONES

Los factores que tienen relacién con la calidad percibida por los
usuarios adultos de la clinica posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega son la edad, grado de
instruccién, ocupacion y estado civil, encontrandose en ellos
asociacion estadisticamente significativa entre las variables.

Los factores socioecondmicos que tienen la mayoria de los
pacientes que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega son Estudiantes,
Femeninas, solteros, de 18 a 37 afios de edad, con grado de
instruccion superior universitaria, ingresos menores a 850 soles y
procedentes de Lima centro.

El nivel de Calidad Percibida por los usuarios adultos de la clinica
posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega fue “Buena’ (53%).

El nivel de Calidad Objetiva percibida por los usuarios adultos de la
clinica posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de
la Vega fue “Regular’ (52.9%) y el nivel de Calidad Subjetivo fue
“Buena” (52.1%).

En la percepcion de los usuarios respecto a la Calidad Objetiva
“Como me lo esperaba’ fue el mas prevalente en todos los
indicadores con porcentajes mayores al 31%. Sin embargo,
Puntualidad en la atencién (9.2%) y Tiempo de espera (10.1 %),
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tuvieron porcentajes ligeramente mas altos de respuesta como
“‘Peor de lo que esperaba’.

En la percepcion de los usuarios respecto a la Calidad Subjetiva
“Mejor de lo que esperaba” fue el mas prevalente en todos los
indicadores con porcentajes mayores al 30%, seguido por “Como
me lo esperaba”’ y “Mucho mejor de lo que esperaba’, en todos los
indicadores.

Al evaluar la satisfaccion global de los usuarios adultos de la clinica
posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, se encontré que los usuarios estaban “Satisfechos” con la
atencién brindada con un 61.3%.
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CAPITULO Vill
RECOMENDACIONES

Servir como precedente para ampliar los estudios en clinicas
docente asistenciales en odontologia sobretodo en el estudio de los
factores estado civil y ocupacion.

Realizar estudios en clinicas docente asistenciales con muestras
que incluyan menores de edad cuyo instrumento sea aplicado a sus
responsables para obtener nuevos datos.

Realizar programas de capacitacion del personal docente, alumno y
administrativo para promover el trabajo en equipo y mejorar la
calidad percibida objetiva y subjetiva.

Mejorar en cuanto a puntualidad en las citas de los usuarios adultos
de la clinica posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega

Reducir el tiempo de espera de los usuarios adultos que acuden a la
clinica posgrado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de
la Vega

Realizar la aplicaciéon del SERVQHOS modificado de manera
periddica para optimizar la calidad percibida y la satisfaccion de los

usuarios.
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ANEXO N° 01

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“FACTORES SOCIOECONOMICOS Y CALIDAD DE ATENCION PERCIBIDA POR LOS USUARIOS ADULTOS QUE ACUDEN A LA CLINICA
POSGRADO DE ORTODONCIA DE LA UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA, 2017”

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA POBLACION Y
MUESTRA
P. GENERAL 0. GENERAL H. GENERAL VARIABLE 1: Factores socioecondmicos TIPO DE INVESTIGACION | POBLACION:  Estuvo
representado por 172
{Cudles son los factores | Relacionar los factores | Los factores | Dimensién 1: Estado civil Es una investigacién de | pacientes adultos
socioecondmicos que se | socioecondmicos y la calidad de | socioeconbmicos  se | Indicadores: fipo Descriptivo - | atenddos en la clinica
relacionan con la calidad de | atencién percibida por los usuarios | relacionan con la calidad | a) Soltero Correlacional. de posgrado de
atencién percibida por los usuarios | adultos que acuden a la clinica | de atencion percibida | b) Casado otodoncia de la
adutos que acuden a fa clinica | Posgrado de ortodoncia de la | por los usuarios adultos | c)Viudo DISENO ESPECIFICO Universidad Inca
Posgrado de ortodoncia de la | Universidad Inca Garcilaso de fa | que acuden a la clinica | d)Conviviente Garcilaso de la Vega
Universidad Inca Garcilaso de la | Vega, 2017 Posgrado de ortodoncia | e) Separado El disefio es no | duranteelafio 2017.
Vega, 20177 de la Universidad Inca experimental, de corte
0. ESPECIFICOS Garcilaso de la Vega, | Dimensién 2: Ocupacion transversal. MUESTRA: 119
P. ESPECIFICOS 2017. Indicadores: pacientes adultos de la
a- Identficar los  factores a) Obrero TECNICAS dlinica de posgrado de
a- 4Como son los factores | socioeconbmicos de los usuarios b) Empleado Encuesta otodoncia de la
socioecondmicos por los usuarios | adultos que acuden a la dinica c)Ama de casa Universidad Inca
adultos que acuden a la clinica | Posgrade de ortodoncia de la d)Esfudiante INSTRUMENTOS Garcilaso de la Vega
Posgrado de ortodoncia de la | Universidad Inca Garcilaso de la €) Ofros El cuestionario durante el afio 2017

Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, 20177

b. ;Cudl es la calidad de atencién
percibida por los usuarios adultes
que acuden a la clinica Posgrado
de ortodoncia de la Universidad

Vega, 2017

b. Determinar la calidad de atencitn
percibida por los usuarios adultos
que acuden a fa clinica Posgrado de
orfodoncia de la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, 2017

Dimension 3: Zona de procedencia
Indicadores:
-Distito de procedencia

Dimensién 4: Grado de instruccion
Indicadores:

Inca Garcilaso de la Vega, 20177 | c. Determinar la percepcién de la a) Analfabeto
calidad objetiva y subjetva por los b) Primaria

c. ;Cudl es la percepcibn de la | usuarios adultos que acuden a Ia ¢) Secundaria

calidad objetiva y subjetiva por los | clinica Posgrado de ortodoncia de la d) Superior técnica
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ANEXO 02

CONSENTIMIENTO INFORMADO

TITULO:  “Factores socioeconémicos y calidad de atencion en usuarios adultos
que acuden a la clinica Pos grado de ortodoncia de la universidad Inca Garcilaso
de la Vega, aito 2017”

T acepto participar voluntariamente
en el presente estudio, sefialo conocer el propésito de la investigacion. Mi participacion
consiste en responder con veracidad y de forma oral a las preguntas planteadas.

Firma
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ANEXO 03

INSTRUMENTO DE FACTORES SOCIOECONOMICOS

El presente instrumento es parte de un trabajo de investigacion realizado en la
clinica Pos grado de ortodoncia de la Universidad Inca Garcilaso de la Vega, cuyo
titulo es "'FACTORES SOCIOECONOMICOS Y CALIDAD DE ATENCION
PERCIBIDA POR LOS USUARIOS ADULTOS QUE ACUDEN A LA
CLINICA POSGRADO DE ORTODONCIA DE LA UNIVERSIDAD INCA
GARCILASO DE LA VEGA, 2017". Los resultados de esta informacioén seran
de caracter confidencial y reservado y solo seran manejados por el investigador

para poder mejorar los servicios de la clinica del posgrado de Ortodoncia.

Agradeceremos responda con sinceridad las siguientes preguntas basadas en su

atencion del presente afio.

DATOS DE IDENTIFICACION:

Iniciales o seudénimo del nombre de la persona:

Edad:

a) 18 —27 afios ( )
b) 28 —37 afios ( )
c) 38—-47afios ( )
d) 48 amas afios ( )
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A)

Género:
a) Masculino ()

b) Femenino ( )

FACTORES SOCIALES:

1. ;Cual es su ocupaciéon?

a) Obrero ®
b)Empleado ()
¢)Amadecasa ( )
d) Estudiante ()

€) QUOR; ..vvr rnsiomvnrmmmnnns comenapammsns

2. ;Cual es su estado civil?

a) Soltero (a)
b) Casado (a)
c) Viudo(a) ()

~~
S S

d) Conviviente ()

e) Separado(a) ( )

3. ;Distrito de Procedencia?
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4. ;Grado de instruccion?

a)
b)
c)
d)
€)

Analfabeto(a)
Primaria

Secundaria

Superior técnica
Superior universitaria

B) FACTORES ECONOMICOS:

4. ;Cual es su ingreso economico mensual?

a) Menor a 850 nuevos soles ()
b) De 850 a 1000 nuevos soles ()
¢) Mayor a 1000 nuevos soles ()
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ANEXO 04

INSTRUMENT8 DE P EPCION DE LA CALIDAD DE ATENCION EN

OG - SERVQHOS modificado

La calidad de la asistencia prestada en la Clinica Odontolégica ha sido

Pucho peor de b Pergdzbeqre Comomeldy  Make d= b qus #lucho meicr d2 bz
que espersbe esparzhe asperaha, o o qUe SIpETRLE
1 2 3 4 5

En la Clinica Odontologica.

La tecnologia de los equipos odontolégicos

para los diagndsticos y tratamientos ha sido

La apariencia (limpieza y uniforme) de! personal ha sido

Las indicaciones (sefializaciones) para orientarse y saber donde ir en la Clinica han sido

El interés del personal por cumplir lo ofrecido ha sido

El estado en el que estan los ambientes clinicos y 1a sala de espera (apariencia,

comodidad) han sido

La informacion que los operadores (doctores) proporcionan del tratamiento, ha sido

El tiempo de espera para ser atendido en la Clinica ha sido

La facilidad para llegar a la clinica odontolégica ha sido

El interés del personat por solucionar sus problemas ha sido

La puntualidad para la atencidn de las consultas ha sido

Larapidez con lo que se consigue lo que se ha pedido a sido

La disposicion del personal para ayudar cuando lo necesita ha sido

La confianza (seguridad) que el personal le transmite ha sido

La amabilidad {cortesia) del personal en su trato con la gente ha sido

La preparacion (capacitacion) del personal para realizar su frabajo ha sido

La preparacion (capacitacion) del operador (doctor) para realizar su trabajo ha sido

El trato personalizado que se le ha dado ha sido

La capacidad del personal para comprender sus necesidades ha sido

La duracion de la atencion que e han dado, ha sido
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Marque con una X la casilla que mejor refleja su opinién

Muy satisfecho

Insatisfecho

Sin dudarlo

. Si

usted que estos fueron

Altos

indique su nivel de satisfaccion global con re'épecto ala

atencion recibida en la Clinica Odontolégica

Satisfecho Ni satisfecho/ni

insatisfecho

Muy insatisfecho

Recomendaria esta clinica a otras personas

Tengo dudas Nunca

Conoce el nombre del operador (doctor) que lo atiende habitualmente

No

Con respecto a los honorarios que le fueron cobrados, considera

Razonables Bajos
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ANEXO N°05

Matriz de evaluacion del Instrumento SERVQHOS modificado (Rodriguez
V.)

La valoracion de la encuesta SERVQHOS modificada esta determinada por la
escala de Lickert, que en este caso es del 1 al 5, donde se toma como valor:

Mucho peor Peordelo Comomelo Mejor delo Mucho mejor
de lo que que esperaba . que delo que
esperaba esperaba esperaba esperaba

1 2 3 4 -

Ya que el cuestionario consta de 19 preguntas (calidad percibida), se dividido en:

. Calidad objetiva 9 preguntas (items 1,2,3,5,6,7,8,10,19)
. Calidad subjetiva 10 preguntas (items 4,9,11,12,13,14,15,16,17,18)

Entonces para:

CALIDAD OBJETIVA, fue el valor minimo 9 (9 preguntas x1) y valor maximo
45 (9 preguntas x5), quedando asi:

Mala ———  9-20 pts.
Regular ——»  21-32pts.
Buena ———»  33-45pts.

CALIDAD SUBJETIVA, Como son 10 preguntas, el valor minimo fue 10y el
maximo fue 50, quedando asi:

Mala ———  10-23 pts.
Regular —  24-37pts.
Buena —  38-50 pts.

Y para el total o CALIDAD PERCIBIDA, ya que engloba a todos los items que
son 19, fue como sigue:

Mala

Buena

————

Regular —»

——

19-44 pts.
45-70 pts.
71-95 pts.
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ANEXON° 6

Tabla de Relacion de los factores socioeconémicos y la calidad de atencion objetiva de los
usuarios adultos que acuden a la Climca Postgrado de ortodoncia de 1a UIGV - 2017 (n=119)

{ Calidad objetiva ]

T f
Edad {___Malo |  Repuar | Bueno_ FL Valorp |
fn f % 4 on o2 % | onm ) % f n i 9 |
18a27abos__ ¢ O ‘' O ' 36 | 303 | 15 - 12.6 | 51 | 420 !
S O (ORI RN, (O OO SO0 CR o O . ™ R O[Ol o B8 10O 7
282 37 afios 17" o8 17 714371 18 1151 ] 36 | 303 - o%z-]v
38 a mas o i o ! 10 84 |, 22 185 32 1269 PTV
] 1 2 i
Estado civil { { { ! ; | ! i
: d ‘ H 4 i :
. ...Soltero (a) . 08 . 52 ! 437 ' 28 | 235 E,,,,s!._.__.’ .68.1
| Casado (u) y comy bvisn, PO 1 8 e 20 U168 [ 38§ 239 ip=0007°"
Separado y viudo P70 {7325 7 U se V107 Ba
Grado de ‘ : ] 3 g i i
instruccion ! 3 d . i : H ;
- o . ] i t :
Prinmria v secundar (.00 8 ;.67 1 .28 12351 36 1303 i. . oas1
Supgrprtgcnca . A 0 ” R 5"1 L 1,{’ i ‘2 6 1 33. -:.‘_2?? i p = 0.000"
Superior universitariat 1| 0. 311 127 1011 so {Taz (PTW
I i H § ) i 1
Ocupacion : t ; § h
Empelado i O 1 ;193 ;. 16 . 134 : 39 ! 32.8 |
‘Amadecasa . 0 L17 311 P92 113 109 ) _ -
Esndiame 71 ¢ 124477111 ‘92 U a1 7345 (PTO003
Otros 0 TFe T 17 1143 26 0 218 ;

6

i

] p= 0253

. Menora 8S0N.S' O 26
_De 850 a 1000 L2 cer2oop 16 0 13 L1 .
‘Mayora 1000N. 1 570 {168 16 preaad
Total i 9 | 100 i i 25
- Ccrn:laclén de Spearman - p<005 ; I M . \,u,j‘.. s I L .
»* Chi Cuadrado - p<0,05 AL | : H ; i

Fuente: “Cuestionario factores socioeconomicos y calidad de atencién percibida por los usuarios
adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia de la Umiversidad inca Garcilaso
de la Vega, 2017”.

Segun los rangos de edad de los usuarios, en el grupo de 18 a 27 afios se encuentra
el porcentaje mas alto de calidad objetiva como “Regular”, siendo el 30.3%(36).

Segun el grado de instruccion de los usuarios, en el grado superior universitario se
encuentra el porcentaje mas alto de calidad objetiva como “Regular” siendo el
31.1% (37)

Segun el estado civil de los usuarios, en el grupo de los solteros (as) se encuentra
el porcentaje mas alto de calidad objetiva como” Regular”, siendo el 43.7% (52)

Segun la ocupacion de los usuarios, en el grupo de los estudiantes se encuentra el
porcentaje mas alto de calidad objetiva como “Regular” siendo el 24.4% (29)
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ANEXO N° 07

Tabla de Relacion de los factores socioeconémicos v la calidad de atencion subjetiva de los
usuarios adultos que acuden a la Clinica Postgrado de ortodoncia de la UIGV - 2017 (n=119)

Calidad subjetiva Total
Edad £ Malo . Regular '  Buero i ! Valorp
i o on - % fon ' e on o8 ! o n . 9% .
18 a 27 aﬁos ‘ 1 : 0.8 30 3 25 2 ' 20 ! 16.8 ‘51 - A4z, 9 :
' 28a37amos . 0 0 .17 T143 7 19 7 16 | 36 ' 303 ”’;;"63‘;’3
38&1‘1‘55 i O 2 0] 3 9 : 76 23 : 193 : 32 26.9 P *
R : [ ' i ! {
Estado civil : ‘ : : :
Soltero (a) R :_ 08 46 _38'? 34 _ J 28 6 :__ .81 6§.1 'E
Caado (a)y cunvw::ntel . (? : 3 O 8 ) (}:7 e 20 W 16 8 :‘”2‘787_ '23‘.“5_‘_;;5 =0,020%*
Separadoywvindo ;| O . O 2 . 1.7 8 6.7 10 | 8.4 |
Grado de - 2 ; : ; i
mstruccion . : ! ¢ . : i 2
T o = g y T a3 ) 3
Primaria y secundarm’ = O i o e, 8 L o7 i 28 : .23.5 - iﬁ v 50 30.3 {Rho=-0,410
’ Supenor técrica O ;: 0 & 14 ¢ 11.8 19 16 : 33 . 217 = 0.000*
Superior universitaria, 1 : 0.8 34 28.6 15 12.6 50 42 P Y
3 H i 3 :
Ocupacién ' ; s : i : ;
i : ! i .
 Empelado | O _ O . _21__.17.6 ! 18 151 . 39 | 32.8
Ama de casa o o 1 " o8 12 10.1 . 13 109 iy
_ Estudiamnte 1 08 . 25 1210 115, 12,67 41 T3ds PO
Otros o] o | 9 1 76 17 143 . 26 . 21.8 .
Distrito de ‘ : i ; : ¢ i i '
procedencia ) : ; i §
" LmmNore _ © 0 O 9 76 [ 9 76 18 151
Lima Centro’ o T o 20 168 1 16 134 36 . 303 .
 LimaSwr U 0 o' . 9 76 7 59 16 134 - p=0.502
 LamaEste 1 | 08 [ 12 [ 101 : 16 134 . 20 [ 244 -
Callao [s] O . 6 . 5 . 14 11.8 = 20 | 168 |
Género A , |
Masculino 4 8] H 9] 19 v 16 20 | 16.8 39 32, 8 '
RS xR (T ORI Y RS O i T Ty LI . Iy (o ! ~ p=0,768
Femenmno { 1 . 08 . 37 [ 31.1 ! 42 ' 353 80 | 67.2 !
Ingreso econdmico , ‘ :
Menora850NS 0 0 | 18 _| 151 ! 32 _ 265 50 42
De850a1000N 1+ 08 : 19 ! 16 12 - 101 : 32 | 269 . it R
Mavora 1000 N 0O o / 19 [ 16 - 18 151 . 37 311  PTY
Total . pd {100 i .25 100 ¢ 34 : 100%% °
* Correlacion de Spearman - p-ﬂ)OS. { ) i [ A
= Chi Cuadrado - p<0,05 i x

Fuente: “Cuestionario factores socioeconomicos y calidad de atencién perc:blda por los usuarios
adultos que acuden a la clinica posgrado de ortodoncia de la Universidad inca Garcilaso
de la Vega, 20177

Segun los rangos de edad de los usuarios, en el grupo de 18 a 27 afios se encuentra
el porcentaje mas alto de calidad subjetiva como “Regular”, siendo el 25.2%(30).

Segun el grado de instruccion de los usuarios, en el grado superior universitario se
encuentra el porcentaje mas alto de calidad subjetiva como “Regular” siendo el
28.6% (34)

Segun el estado civil de los usuarios, en el grupo de los solteros (as) se encuentra
el porcentaje mas alto de calidad subjetiva como” Regular”, siendo el 38.7% (46)

Segun la ocupacion de los usuarios, en el grupo de los estudiantes se encuentra el
porcentaje mas alto de calidad subjetiva como “Regular” siendo el 21% (25)
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