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Resumen

El presente trabajo de investigacion titulado “Niveles de ansiedad y satisfaccion de
los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”, presenté como objetivo principal
determinar la relacion entre los niveles de ansiedad y satisfaccion de los pacientes
de Bioholistica Clinica, Lima, 2021. Para ello, se empleé una metodologia
investigacién de enfoque cuantitativo, de método hipotético- deductivo, de nivel
descriptivo, y de disefio no experimental, transversal — correlacional. Se empled
como muestra 105 pacientes, que respondieron los instrumentos que fueron dos
encuestas (SERVQUAL modificada y Test de Beck modificado). Para el analisis de
datos se empled una prueba de normalidad Kolmogérov-Smirnov, que determind
una distribucion anormal, por lo que se empled la prueba no paramétrica de Rho de
Spearman para el contraste de las hipétesis. Se obtuvo como principales resultados
descriptivos que, la mayoria de pacientes que fueron 31 (29.5%) presentan muy
baja ansiedad, seguido de 42 (40%) que presentan baja ansiedad, asi mismo 55
(52.4%) se encuentran satisfechos y 40 (38.1%) totalmente satisfechos. De los
resultados inferenciales se obtuvo que, la correlacion entre la ansiedad y
satisfaccion presentd un p>0.05 (p=0.214) mientras que el Rho fue de -0.122. Por
lo tanto, se concluye que no existe una relacion significativa entre ambas

variables.

Palabras clave: Ansiedad, Satisfaccion, Odontologia.
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Abstract

The present research work entitled "Levels of anxiety and satisfaction of the patients
of Bioholistica Clinica, Lima, 2021", presented as its main objective to determine
the relationship between the levels of anxiety and satisfaction of the patients of
Bioholistica Clinica, Lima, 2021. To For this, a research methodology with a
guantitative approach, a hypothetical-deductive method, a descriptive level, and a
non-experimental, cross-correlational design was used. 105 patients were used as
a sample, who filled out the instruments that were two surveys (modified
SERVQUAL and modified Beck's test). For data analysis, a Kolmogorov-Smirnov
normality test was used, which determined an abnormal distribution, for which the
non-parametric Spearman Rho test was used to contrast the hypotheses. The main
descriptive results were obtained that, most of the patients who were 31 (29.5%)
present very low anxiety, followed by 42 (40%) who present low anxiety, likewise 55
(52.4%) are satisfied and 40 (38.1 %) totally satisfied. From the inferential results it
was obtained that the correlation between anxiety and satisfaction presented a p>
0.05 (p = 0.214) while the Rho was -0.122. Therefore, it is concluded that there is
no significant relationship between both variables.

Keywords: Anxiety, Satisfaction, Dentistry.



l. Introduccion:

En el &rea odontoldgica, se realizan diversos tratamientos que generan altas
expectativas en los pacientes, por lo tanto, también se genera la idealizacion que
se obtendra una muy buena satisfaccion que compensaria el tiempo y dinero
gastado en sus tratamientos. Sin embargo, para Al Radha (2017) en Iraq, determina
gue la ansiedad, es una manifestacion psicologica ante el peligro, que esta
correlacionada inversamente con la satisfaccion durante el tratamiento, por lo que
a mayor ansiedad puede producirse mayor insatisfaccion.

Otros autores como Kilic et al. (2021) en Turquia, manifiestan que los
sintomas fisicos y psicoldogicos de la ansiedad, pueden provocar el riesgo de
accidentes, afectando la labor de los profesionales en el momento de la atencion,
generando una insatisfaccion por parte de los usuarios, por lo que, investigadores
de otras partes del mundo como Kavalnieneé et al. (2018) de Lituania y Yilmaz (2018)
de Turquia, también afirman estos postulados, concluyendo que existe una
correlacion inversa que se presenta entre estas dos variables. Mientras que autores
como Kordishi et al. (2017) en Iran, describen que no existe una correlacion
importante entre estas variables.

A nivel nacional estudio como los de Chuyan Prieto (2020), Alvaréz Aguirre
(2018), Claudio (2019), Huarayo (2018) y Paucar Villanueva y Donayre Lopez
(2016) obtuvieron los mismos resultados contradictorios, por lo que no es
totalmente concluyente la relacion entre ambas variables.

A nivel local, Bioholistica Clinica es un centro de salud particular dedicado a
la promover la salud integral, fisica y emocional de pacientes mediante tratamientos
alternativos en distintos campos de la medicina, entre ellos se encuentra el campo
odontoldgico. No obstante, no se han realizado estudios en este centro de salud,
sobre la ansiedad que puedan presentar sus pacientes al momento de realizarse
un tratamiento dental y como puede estar relacionada a su satisfaccion.

Considerando que, segun Donavedian (2005) la satisfaccion del usuario es
importante en toda empresa pudiendo afectar en la imagen de la empresa si esta
es negativa, es esencial para la clinica estudiar esta problematica. De esta forma

se pueden desarrollar practicas que puedan optimizar la condicién de vida y la



complacencia de los usuarios, apoyando con la labor de los servidores de la salud,
la mejora de los medios fisicos, también en el flujo de la atencion.

El problema general de esta pesquisa fue ¢Cual es la relacién entre los
niveles de ansiedad y satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima,
20217, y los problemas especificos fueron ¢ Cual es la relacion entre la respuesta
conductual y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 20217,
¢,Cual es la relacién entre la respuesta fisioldgica y la satisfaccion de los pacientes
de Bioholistica Clinica, Lima, 20217?, ¢Cual es la relacion entre la respuesta
cognitiva y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021? Y
¢, Cual es la relacion entre la respuesta afectiva y la satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021?

El presente trabajo presentd una justificacion teorica ya que brinda
conceptos como la ansiedad y la satisfaccion que deben ser estudiados por los
profesionales de la salud, porque son elementos importantes en la atencion del
paciente y en la innovacion de la gestion de los servicios de salud, por lo que este
estudio colabora con el aporte de conocimientos, para que los servidores de salud
puedan manejar la ansiedad de los pacientes y que puedan, los usuarios, divisar
una imponderable satisfaccion.

En la justificacion practica esta investigacion permitié identificar los
inconvenientes que pueden ocasionar la satisfaccion del paciente durante el
proceso de la atencion y permite establecer y promover planes estratégicos que
puedan mejorar la atencion del paciente ansioso, buscando alternativas que
puedan lograr reducir este problema, consiguiendo que los pacientes lleguen a
colaborar con la visita al consultorio dental y se pueda realizar los tratamientos
requeridos, favoreciendo con la mejora de la imagen institucional de Bioholistica
Clinica, beneficiando a sus profesionales de salud como a su poblacion y
optimizando la prestacidén de sus servicios de salud.

Dentro la justificacion metodolégica esta es una investigacion poco
estudiada en el campo odontoldgico, por ello se emple6 una metodologia hipotética-
deductiva, con un tipo de investigaciéon aplicada, transversal, prospectivo,
observacional, nivel de investigacién cuantitativo y disefio no experimental,

correlacional de corte transversal en una poblacion que de 150 usuarios que



concurren a Bioholistica Clinica escogiendo 105 pacientes de muestra por
muestreo probabilistico aleatorio.

Para el estudio se tom6 como base dos cuestionarios validados y aceptados
como el Test de Ansiedad de Beck y el cuestionario SERVQUAL para la
satisfaccion, que se modificaron a conveniencia de la investigacion a 16 items.
Estos métodos fueron posibles de utilizar gracias a una exhaustiva busqueda de
referencias bibliogréaficas detalladas, y la aprobacién de 4 expertos, proporcionando
una relevancia metodoldgica. Por ende, este estudio debe ser considerado como
una base para otras investigaciones, sirviendo de pauta para identificar la
correlacion entre ambas variables.

La delimitacion de este estudio estuvo dentro de los lineamientos de calidad
de las prestaciones asistenciales y gestion del riesgo en salud, y se realiz6 en
usuarios que acudieron a Bioholistica Clinica registrados en la base de datos, en
Lima en el afio 2021, por medio de encuestas.

El objetivo general de este estudio fue determinar la relacion entre los niveles
de ansiedad y satisfaccién de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021. Los
objetivos especificos fueron determinar la relacion de la respuesta conductual y la
satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021, determinar la
relacion de la respuesta fisiologica y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021, determinar la relacion entre la respuesta cognitiva y la
satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021 y determinar la
relacion entre la respuesta afectiva y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021.

La hipétesis general fue si existe una relacién significativa entre los niveles
de ansiedad y los niveles de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica,
Lima, 2021, mientras que las hipotesis especificas han sido si existe una relacion
significativa entre la respuesta conductual y la satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021; existe una relacion significativa la respuesta
fisiolégica y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021;
existe una relacion significativa la respuesta cognitiva y la satisfaccion de los
pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021 y si existe una relacion significativa la
respuesta afectiva y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima,
2021.



Il. Marco Teobrico:

Dentro de algunos datos internacionales Kilic et al. (2021) efectuaron un
estudio sobre la satisfaccion y ansiedad del personal de salud en la pandemia,
presentando como principal finalidad determinar la satisfaccion y la ansiedad en los
trabajadores de salud, empleando una metodologia transversal en una muestra de
184 trabajadores, obteniendo como resultados que existe una relacion entre la
ansiedad y la satisfaccion ya que presenta un p < 0.05 (p=0.001), con un r=-0.245
lo que representa una correlacion negativa baja, concluyendo que los niveles de
ansiedad del personal de salud son bajos mientras que los niveles de satisfaccion
se encuentran altos, por lo que presentan una relacion significativa inversa.

Autores como Kavalniene et al. (2018) manifiestan que realizaron un estudio
sobre la satisfaccion del paciente en los servicios primarios de salud y su
dependencia con la ansiedad y la depresidn, teniendo como objetivo principal
determinar la asociacion de ansiedad y depresion asi también como la satisfaccion
de beneficiarios de los servicios primarios de salud en Lituania, empleando una
investigacién cuantitativa, descriptivo, transversal, en una muestra de 889
pacientes.

Obteniendo Kavalniene et al. (2018) como resultados que para la variable
ansiedad, el 67.3% (597) presenté un estado normal de salud, 146 (16.5%)
presentd sintomas leves, 127 (14.3%) presentd sintomas moderados y el 17
(1.99%) presentod sintomas severos, de acuerdo al andlisis de Rho de Spearman la
satisfaccion y la ansiedad presentaron una relacion significativa con un p<0.05
(p=0.00) y una cifra de correlacion r=-0.421, por lo tanto concluyen que la
correlacion entre la satisfaccion y la ansiedad es significativa e inversamente
proporcional.

Autores como Yilmaz (2018) que efectué un estudio sobre la satisfaccion, la
ansiedad, la depresion y también, la correlacion con el sindrome de burnout en
médicos con especialidad en familia, para ello su objetivo fue establecer los
elementos que son efectivos en la satisfaccion laboral de los médicos de familia y
sus correlaciones con sus niveles de agotamiento, ansiedad y depresion,
empleando una metodologia transversal descriptiva en una muestra de 343

médicos, resultando que existe una reciprocidad negativa del nivel de satisfaccion



laboral de los médicos de familia y el punto de desgaste emocional,
desensibilizacion, ansiedad y depresion (P = 0,001 r =-0,23, P = 0,015, r =-0,16, P
=0,06, r=-0,124, P = 0,0001, r = -0,23), por lo que se deduce que se presenta una
correlacion significativa inversa de la satisfaccién y la ansiedad.

Otro autor como Al Radha (2017) elabor6 un andlisis sobre la repercusion de
la ansiedad en la satisfaccion dental de usuarios de implantes, empleando un
estudio correlacional que tiene como finalidad estudiar el impacto de la ansiedad
en la satisfaccion de los pacientes, en una muestra de 103 pacientes parcialmente
edéntulos, obteniendo como resultados que la satisfaccion en general de los
pacientes fue alta en un 86.7%, también se hallaron discrepancias altas en la
satisfaccion de los pacientes entre los grupos de ansiedad en estado alto y bajo
con un p<0.01, por lo tanto concluyen que la satisfaccion de los pacientes ante el
tratamiento dental fue alta.

También Kordishi et al. (2017) realizaron una investigacion sobre la analogia
preoperativa del stress y la ansiedad en la satisfaccion de los usuarios después de
un implante dental, por ello su estudio de correlacional, siendo su principal finalidad
detallar la correlacibn de la ansiedad preoperativa de los pacientes con la
satisfaccion posoperativa, evaluando como muestra a 40 pacientes, obteniendo
como resultados que la ansiedad preoperativa fue 10% alta, 85% media, 5%
moderada, por ende concluyen de las derivaciones del estudio que mientras la
ansiedad presenta un rol significativo en la sensacion del dolor de los usuarios, la
satisfaccion del paciente no difiere significativamente.

Dentro de algunos datos nacionales de estudios que pudieron analizar las
variables de satisfaccién y/o ansiedad son autores como Chuyan Prieto (2020) que
ejecutd una investigacion sobre la satisfaccion y la ansiedad de usuarios
hemodializados en instituciones de salud, abarcando como finalidad delimitar el
grado de satisfaccion y de ansiedad en usuarios de salud de Chiclayo 2016, para
ello empled un estudio cuantitativo y descriptivo, en una muestra de 90 personas,
resultando que el 73.3% de los usuarios de la institucién publica se encuentran
insatisfechos y 57.8% de los usuarios de la institucion privada se encuentran
satisfechos, mientras que el nivel de ansiedad de los usuarios en una institucion
publica fue leve en un 55.6% y en la institucion privada fue normal en un 57.8%;

por ende, concluye que la institucion privada presenta mejores niveles de



satisfaccion mientras que la ansiedad en instituciones publicas es en su mayoria
leve.

Otros autores como Alvaréz Aguirre (2018) ejecuté un estudio sobre la
satisfaccion, ansiedad y depresion en médicos y residentes, que tuvo como
finalidad principal detallar la influencia de la satisfaccion en la ansiedad y depresion
de sus unidades de analisis en la ciudad de Trujillo en el 2017, para ello empled
una metodologia observacional transversal en una muestra de 254 personas,
adquiriendo como resultados que estan asociados inversa y significativamente la
ansiedad y la satisfaccion laboral (p=0.001), por ello concluyen que la satisfaccion
presenta una influencia sobre la ansiedad y la depresién en los residente e internos.

Otro autor como Claudio (2018) realiz6 un estudio sobre la ansiedad dental
en gestantes de un centro de salud, para ello la meta principal de este analisis fue
determinar los niveles de ansiedad odontolégica que concurren al servicio
estomatoldgico del centro de salud Peru-Corea, para ello ejecutd un estudio basico,
cuantitativo, descriptivo y correlacional en una muestra de 150 gestantes,
obteniendo como resultados que un 40% de los usuarios presentdé ansiedad
moderada, un 20% una ansiedad alta; por lo tanto, concluye que existe niveles de
ansiedad dental en las gestantes con un valor de X?= 8.012 p<0.05.

También, Huarayo (2018) efectué una investigacion sobre la correlacion
entre la ansiedad y el nivel de satisfaccidén de usuarios que concurren a un hospital
en Cusco, su estudio fue hipotético deductivo, no experimental, descriptivo,
correlacional, teniendo como objetivo principal identificar la representacion de una
asociacion entre la ansiedad y la satisfaccion de pacientes, realizando el estudio en
una muestra de 39 usuarios, obteniendo como resultados que la ansiedad y la
satisfaccion presentan un Chi cuadrado de 0.001 lo que significa que se encuentran
relacionadas, por ende, concluye que hay una analogia demostrativa entre la
ansiedad y la satisfaccion, la gran parte de los pacientes presentan una ansiedad
moderada y la gran parte de los usuarios se consideran muy satisfechos con el
servicio.

Por ultimo, Paucar Villanueva y Donayre Lopez (2016) realizaron un estudio
sobre la satisfaccion y la ansiedad en profesionales de salud de la institucion Santa
Luzmila de Comas, teniendo como finalidad detallar la presencia de una correlacion

entre ambas variables, para ello empleé una metodologia basica, descriptiva



correlacional, no experimenta y transversal, en una muestra de 70 trabajadores,
consiguiendo como consecuencia una correlacion negativa de la satisfaccion
laboral y la ansiedad de los servidores de salud, concluyendo que a menor
satisfaccion se puede presentar un mayor nivel de ansiedad.

La ansiedad debe ser considerada como una respuesta adaptativa, que se
puede manifestar de formas fisicas y psiquicas, ante una situacion o sensacion de
peligro (Khakpoor et al., 2019). También es una de las mas comunes emaociones,
siendo una respuesta comun ante situaciones del dia a dia estresantes, pero si esta
empieza a sobrepasar los niveles de se convierte en patolégica ocasionando
falencias fisicas, psicoldgicas y conductuales (Xi, 2020).

A través del tiempo se han presentado diversas teorias sobre la ansiedad,
siendo una de las primeras la de Sigmund Freud sobre sus tres teorias de la
ansiedad, en la cual postula que existe una de caracter real, otra neurética y una
moral, que surge de la asociacion del yo y del mundo externo como una indicacién
de pavor ante una situacion inequivoca de peligro, el segundo es cuando el yo se
ve amenazado por los instintos del ello y el Gltimo es cuando el super yo genera
presion frente a amenazas sobre el yo ocasionando que pierda el control de sus
impulsos (Freud, 1926, como se cit6 en Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).

Por ultimo, sefala que la ansiedad proveniente del peligro del mundo exterior
se denominaba ansiedad objetiva o miedo, mientra que, la que se origina desde el
interior de uno mismo es la ansiedad subjetiva o neurética, completando asi su
teoria sobre la ansiedad (Freud, 1933, como se citdé en Diaz Kuaik y De la Iglesia,
2016).

De acuerdo a Wolpe en su enfoque experimental presento su teoria sobre el
principio de inhibicion reciproca o inhibicion antagonista, postula que un estimulo
de poca ansiedad presenta lugar con una respuesta incompatible con la ansiedad
y €s mas intenso, el estimulo no ocasionaria ansiedad (Wolpe, 1986, como se cito
en Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016)..

Spielberg en el afio 1966 presentd un enfoque psicométrico factorial,
desarrollando una teoria sobre la ansiedad estado y riesgo, siendo la primera
subjetiva inducida de forma cognoscitiva del sistema nervioso autbnomo y

endocrino generando manifestaciones fisicas observables, y la segunda como la



respuesta a situaciones peligrosas con diferentes niveles de intensidad y duracién
(Spielberg, 1966, como se cito en Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).

Por ultimo la teoria mas reciente, postulada por Clark y Beck, mencionan que la
ansiedad es un sistema complejo de respuestas conductuales, fisioldgicas,
afectivas y cognitivas, ante situaciones adversas, funcionando por medio de una
valoracion primaria de amenaza y una reevaluacion secundaria, siendo los
procesos cognitivos los que autométicamente activan el proceso ansioso de un
individuo (Clark y Beck, 2010).

La ansiedad dental predispone la conduccién del paciente ante los tratamientos
odontoldgicos, afectando la salud oral, siendo este un factor muy importante al
tratar al paciente (Zinke et al., 2019). Influye negativamente en los indicadores de
la salud bucal porque aumenta la presencia de patologias bucodentales, afectando
en la condicién de vida individual (Facco y Zanette, 2017; Rios Erazo et al., 2014).

Existen diferentes test de ansiedad para evaluar a los usuarios de acuerdo
a una escala de likert como el test STAI de ansiedad y rasgo disefiado por
Spielberger, Gorsuch y Lushene que mide el rasgo y el estado ansioso; este
cuestionario cuenta con 20 items con respuestas de 0 a 3 (Spielberger et al., 1982,
como se citoé en Del Rio Olvera et al., 2018).

El test de Corah fue creado por este autor en el afio 1969 y consta de 4 items
para medir el nivel de ansiedad ante el tratamiento dental, siendo modificada en
1995 debido a que le agregan un item para analizar el grado de ansiedad frente a
la anestesia dental; comprende niveles del 1 al 5 con una puntuacién maxima de
20, considerandose este instrumento como practico por su sencillez (Bolla et al.,
2017).

La escala de ansiedad de Zung desarrollada en 1971 tiene como objetivo
detectar la sintomatologia de la ansiedad y poder darle un seguimiento, siendo corta
y simple para su evaluacién, permitiendo ubicar a los usuarios en la escala de
ansiedad de que: no existe ansiedad, ansiedad baja a media, severa y en grado
maximo (Dunstan & Scott, 2020; Grundi Taminche, 2017).

El Test de Beck, disefiada en 1998, es catalogado como el mas usado para
medir la ansiedad, debido a sus caracteristicas, ya que los autores de este test
postulan la teoria que la ansiedad es medible de acuerdo a 4 dimensiones como la

respuesta conductual, fisioldgica, afectiva y cognitiva que se manifiestan



conjuntamente ante situaciones amenzantes, siendo evaluados en su test por 21
items, medidos en escala de Likert del 0 al 3, siendo fiable y valido (Oh et al., 2018).

De acuerdo a los 4 test recabados en este estudio, el que se va a emplear
para realizar la toma de muestra serd el Test de Beck, el cual sera modificado para
su adaptacion en la recoleccién de datos.

Las dimensiones que presenta la ansiedad de acuerdo al Test de Beck y
estudiados por Diaz Kuaik y De la Iglesia (2016) son: la dimension fisioldgica,
conductual, cognitiva y afectiva.

La dimension de la respuesta fisiolégica es objetiva ya que puede
manifestarse a traves la activacion del sistema nervioso autdbnomo, lo cual se puede
reflejar diferentes sintomas (Gonzéalez Martinez, 1993).

Las manifestaciones del sistema nervioso simpético son involuntarias o
automaticas ante una situacion peligrosa, siendo estos sintomas el alza de la
frecuencia cardiaca, la tension arterial, la sudoracién, etc, generalmente producido
por la emisién de noradrenalina, serotonina y acido gamma-aminobutilico (Wenner,
2018).

Las manifestaciones del sistema nervioso parasimpatico son producidos
después de pasado el peligro, activando la relajacion, recuperacion y restauracion
del ser, logrando conservar energia, siendo su principal neurotransmisor la
acetilcolina, se manifiestan a través de las nauseas, dolor estomacal, diarrea,
debilidad, mareos, inestabilidad, desmayos, sensacion de ahogo o asfixia, etc (Del
Toro Afel et al., 2014).

La dimension de la respuesta conductual son las respuestas del individuo
ante una situacion de ansiedad que sirven para la prevencion, el control, la lucha o
huida de las situaciones adversas (Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).

Dentro de esta dimension el individuo puede presentar dos modos de
expresion del sujeto ante la respuesta de la amenaza potencial, que para De
Ansorena Cao et al. (1983) que serian:

Las acciones directas definidas como respuestas motoras y dirigidas para
la supresion del peligro o la obtencion de la mejora del refuerzo positivo,
manifestAindose como conductas cautelosas o de huida, impaciencia y paralizacién
(De Ansorena Cao et al., 1983; Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).



Los procesos intrapsiquicos son principalmente cognitivos y dirigidos hacia
la resolucion de problemas como elaboracion de fantasias, deseos, la obtencion o
demanda de seguridad y la reafirmacion (De Ansorena Cao et al., 1983; Diaz Kuaik
y De la Iglesia, 2016).

La dimensién de la respuesta cognitiva de la ansiedad se manifiesta como
la inhabilidad y conflicto para sostener la atencion y concentracion del individuo,
influyendo en el rendimiento de la persona (Ries et al., 2012).

Dentro de las cuales se encuentran dos variables que son variables
cognitivas de la persona que son definidas como los pensamientos, el credo, las
ideas, etc y variables situacionales que son conceptualizadas como los estimulos
gue generan la manifestacion de la conducta (Rivera Madero, 2018).

En la variable cognitiva puede manifestarse como pensamientos de peligro
0 preocupacion; mientras que dentro de las variables situacionales se encuentran
la ansiedad por la evaluacion, interpersonal, fébica y ante las situaciones habituales
como la desrealizacion o despersonalizacion, dificultad para concentrarse o miedo
(De Ansorena Cao et al., 1983; Satrem et al., 1999; Diaz Kuaik y De la Iglesia,
2016).

La ultima dimensién de la ansiedad es la respuesta afectiva, que en
concepcion es como la percepcion de los sentidos sirven para la formacion de
emociones en el individuo, la activacion de esta dimension provoca en el individuo
estados de ansiedad como nerviosismo, agitacién, estar al limite o tensién (Clark y
Beck, 2010).

Se puede mencionar que dentro de la dimension de la respuesta afectiva se
encuentran: la afectividad negativa que se define como la experimentacion de
emociones negativas como nerviosismo, tension, preocupacion, temor vy el
neuroticismo que es la predisposiciéon del sujeto hacia una emocionalidad altamente
neurdtica siendo demasiado emocional, ansioso y agobiado por las preocupaciones
con estados de animo muy variables y con reacciones excesivas ante un estimulo,
se puede manifestar como irritabilidad, agresividad, impaciencia e indecision (Clark
y Beck, 2010; Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).

La satisfaccion segun Chiavenato (2006) es considerada como la atencion

brindada para cubrir las necesidades de la persona. También es la representacion
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de las vivencias subjetivas que dependen del cumplimiento de las expectativas que
tiene un individuo (Lee et al., 2016).

Se presentan diversas teorias sobre la satisfaccion del usuario como la
teoria de la equidad de Adams en el afio 1963, la cual postula que esta es
producidad cuando se cumplen los resultados esperados por el cliente tanto en
costo-tiempo y esfuerzo (Swan y Mercer,1982, como se citO en Dominguez
Quintero, 2015).

También existe la teoria de atribucion causal de Heider (1958) que detalla la
influencia del resultado de una compra como un éxito o fracaso en la satisfaccion
del usuario (Kelley,1972, como se cité en Dominguez Quintero, 2015).

Referente a la teoria afectiva cognitiva de Oliver del afio 1989, menciona que
debido a la experimentacion de un sujeto frente a un servicio, este puede adquirir
sentimientos como agrado o desagrado que influyen en su juicio de satisfaccién o
insatisfaccion (Oliver,1989, como se citdo en Dominguez Quintero, 2015).

Por ultimo, existe la teoria de la confirmacion de las expectativas de Howard
en el afo 1974, que menciona que las expectativas estan relacionadas a las
caracteristicas del bien o servicio que desea, y una vez realizada la adquisicion del
servicio o bien, puede provocar conformidad positiva o negativa en referente al uso
del mismo (Howard,1974, como se cité en Dominguez Quintero, 2015).

La satisfaccion del paciente es una concepcion multidimensional que tasan
los disimiles semblantes del cuidado de la salud oral para lograr realizar una
valoracion de esta, siendo esta un componente significativo para designa la calidad
de atencion (Torres Gonzéales y Le6n Manco, 2015). También es un indicador para
determinar si los servicios ofrecidos son complacientes para el usuario (Bull, 2021).

Como Donavedian (2005) menciona la satisfaccién del paciente es una
mesura de la consecuencia del nexo entre los servidores de salud y el usuario.

Un test para medir la satisfaccion del paciente es el modelo SERVQUAL ya
gue determina una apreciacion de lo que el paciente distingue de la prestacion de
acuerdo a cada dimension; este test es de los mas usados (Garcia Alvarado et al.,
2019).

El test SERVQUAL fue modelado por Parasuraman, Zethimal y Berry en su
teoria sobre el modelo de expectativa — brecha de percepcion, el cual refiere que

las brechas son inconvenientes que causan dificultades al momento de la entrega
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del bien o servicio, influyendo en la evaluacion que los usuarios presentan sobre el
producto, por lo que SERVQUAL sirve para analizar la calidad de servicios con 5
dimensiones, y determinar cémo percibe el usuario un servicio brindado; aplicado
para empresas como para los servicios de salud siendo considerado por muchos
como valido, fiable y apropiado para evaluar las prestaciones de salud en la Optica
del paciente (Zeithaml et al., 1992, como se citd6 en Numpaque-Pacabaque y
Rocha-Buelvas, 2016).

Si bien es cierto el SERVQUAL presenta 5 dimensiones, para este estudio,
asi como lo menciona Chungara Castro (2014) se van a emplear 4 dimensiones
gue son los tangibles, la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia.

Dentro de la dimensién tangibles Ganga Contreras et al. (2019) mencionan
gue significa el aspecto y circunstancias de las estructuras fisicas, los implementos
usados y la apariencia de los trabajadores. Mientras que para Zubayer (2019) es
todo aquello que puede ser percibido por el sentido del tacto, son objetos sensibles
y existentes, como la apreciacion de las instalaciones, los servicios higiénicos, la
iluminacién, el personal y los instrumentos que usan para brindar el servicio.

En este estudio se va a considerar la infraestructura como un indicador de la
dimensién de tangibles, para ello Lee y Kim (2020) lo definen como un camulo de
estructuras de ingenieria e infraestructuras dentro de la cual se producen las
prestaciones de los servicios que se desean brindar. Mientras que para Gonzélez
Lépez (2017) y Cérdenas Carcausto (2015) es el grupo de instalaciones fisicas con
acceso y preparacion necesaria para brindar un servicio al paciente dentro de la
institucion.

Otro indicador de la dimensién tangibles es el equipamiento que es un grupo
de bienes de un determinado centro de salud fundamentales para la distribucion de
prestaciones de salud, este alcanza a los equipos biomédicos, electromecanicos,
informaticos, médicos, el instrumental, los muebles y vehiculos (Ministerio de Salud,
2015).

Dentro de las dimensiones de la satisfaccion a emplear en este estudio, se
va a estudiar a la empatia que es esencial para la relacién del servidor de salud y
el paciente porgue habra armonia para llevar a cabo la consulta, en ella mucho

tiene que ver la platica, la afinidad y apertura (Gavilanes Pinela, 2020).
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Un indicador de la empatia es la cordialidad que para Yaya et al. (2017) es
una condicion moral desde la cual se puede construir una edificacion ética, desde
su fundamento hasta la préactica, viéndose como un vinculo entre humanos para
reconocer a los otros como integrantes de una familia.

Otro indicador de la empatia es la atencion individualizada que son
actividades que brinda el profesional para evaluar y dirigir terapéuticamente a un
solo individuo (Rehaman y Husnain, 2018). La atencion individualizada desarrolla
la intervencion activa del paciente en la consulta, entendiendo y comprendiendo
sus problemas y necesidades y con qué soluciones se puede resolver (Despaigne
Pérez et al., 2015).

Una dimension de la satisfaccion es la confiabilidad que va a ayudarnos a
analizar la capacidad del centro de salud para cumplir con lo ofrecido, demostrando
un interés por solucionar los posibles problemas que puedan presentarse, asi como
el registro de manera fiable de los pacientes (Torres Fragoso y Luna Espinoza,
2017).

Un indicador de confiabilidad es el profesionalismo el que se puede definir
como un cumulo de saberes, capacidades, cualidades y conductas esperadas por
los usuarios en la practica de la profesion incluyendo concepciones como destrezas
de aprendizaje, habilidad en la direccion de la formacion, conducta ética, etc (Daniel
Guerrero et al., 2019).

Otro indicador de la confiabilidad es la probidad la cual es actuar con
moralidad, honradez y recato, tratando de complacer el provecho general y
eliminando todo el beneficio o ventaja individual, derivado por si 0 por interposito
individuo (Firth-Cozens, 2015).

Otra dimension de la satisfaccion es la respuesta rdpida la cual es la
habilidad de reaccién ante una adversidad o problema durante una atencién, siendo
la disposicion y voluntad de los profesionales de salud para colaborar con los
usuarios brindando un servicio rapido. (Chungara Castro, 2014).

Dentro de esta dimensién se puede hallar el indicador de tiempo de espera
el cual es un factor determinante en la atencion del paciente, ya que al ser una
experiencia subjetiva de la percepcion del tiempo influye en la satisfaccién del

usuario (Fontova Allmato et al., 2015).
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Por ultimo, encontramos el indicador de rapidez que para Cortés (2019) es
un elemento determinante en la satisfaccion del cliente, siendo una ventaja
competitiva que necesita de la incorporacion de diferentes procesos calculados con

el objetivo de brindar a tiempo el servicio que se ofrece.
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I, Metodologia:

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

Este trabajo presentd un estudio tipo aplicado, que para Hernandez Sampieri
et al. (2014) los estudios aplicados son pesquisas que resuelven problemas.
Mientras que para Rios Ramirez (2017) este tipo de investigacion proporciona
tecnologias y soluciones concretas, mediante la aplicacién de conocimientos para
la resolucién de problemas.

También fue transversal, que para Setia (2016) son pesquisas que compilan
los datos de la muestra en un momento propio, tiene como fin sintetizar las variables
y examinar su acaecimiento y correlacion en un instante dado. Fue prospectivo que
para Hernandez Sampieri et al. (2014) es una investigacidn en que se observan
situaciones ocurridas en el momento del estudio. Finalmente, también fue
observacional que para Hernandez Sampieri et al. (2014) son investigaciones en
gue su fin principal es la observacién y busqueda de hechos sin interponerse en su
trayectoria oriunda de estos.

Este trabajo precis6 de un disefio no experimental que para Hernandez Sampieri
et al. (2014) el disefio no experimental es aquel que trabaja sin la manipulacion de
variables, solo limitdndose a la observacion de los hechos en su entorno habitual
para poder estudiarlos. También fue transversal — correlacional que para Carrasco
(2009) son estudios que asocian conceptos, cuantificando las relaciones entre las

variables y permiten realizar predicciones analizada en un momento del tiempo.
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Figura 1

Descripcion gréfica del disefio de investigacion transversal — correlacional.

Ox
M / r
\ Oy
M: Muestra
Ox: Variable 1
Oy: Variable 2
r: relacion

Nota El grafico representa el disefio de investigacion transversal — correlacional.
Tomado Metodologia de la investigacion cientifica (p.51), por S. Carrasco, 2009,

Editorial San Marcos.

3.2 Variables y operacionalizacién:

Ansiedad

Definicion Conceptual. Es una conmocién psicobioldgica elemental que
puede generarse debido a un peligro o estrés efectuando una funcién adaptativa,
pero puede exhibirse de forma extrema (Diaz Kuaik y De la Iglesia, 2016).

Definicién Operacional. La ansiedad segun Diaz Kuaik y De la Iglesia
(2016) es un concepto multidimensional y complejo el cual presenta 4 dimensiones
como la fisiolégica, conductual, cognitiva y afectiva con sus respectivos indicadores.
Por lo ello se emplearan 16 items.

Indicadores. Los indicadores que presenta esta variable son acciones
directas, procesos intrapsiquicos, manifestaciones simpaticas, manifestaciones
parasimpaticas, variable cognitiva, variable situacional, afectividad negativa y
neuroticismo

Escala de medicién. La escala de medicion de esta variable, sus

dimensiones e indicadores, fue mediante la escala de Likert, valoradas del 1 al 5
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((1) totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo

(5) totalmente de acuerdo).

Satisfaccion

Definicion Conceptual. La satisfaccion es la evaluacion del cliente referido
al bien o servicio, para determinar si cumple con sus necesidades y expectativas.
(Chungara Castro, 2014)

Definicion Operacional. La satisfaccion segun Chungara Castro (2014)
presenta 4 dimensiones como la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y
empatia, incluyendo sus indicadores e items. Por lo cual, se emplearan 16 items
del cuestionario.

Indicadores. Los indicadores que presenta esta variable son cordialidad,
atencion Individualizada, profesionalismo, probidad, tiempo de espera, rapidez,
infraestructura y equipamiento.

Escala de medicién. La escala de medicibn de esta variable, sus
dimensiones e indicadores, fue mediante la escala de Likert, valoradas del 1 al 5
((1) totalmente insatisfecho, (2) insatisfecho, (3) indiferente, (4) satisfecho, (5)

totalmente satisfecho).

La matriz de operacionalizacion (Anexo 2) detalla las variables, dimensiones,

indicadores e items de la investigacion.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo

Para Hernandez Sampieri et al. (2014), una poblacién lo describe como un
grupo de la totalidad los casos que coinciden con determinado camulo de
descripciones.

La poblacion para ejecutar la investigacion fue dispensada por los 150
pacientes que estén presentes en la base de datos de Bioholistica Clinica.

La muestra, de acuerdo a Hernandez Sampieri et al. (2014), es una parte de
la poblacién o universo de nuestro provecho de la que se obtendran las cifras

necesarias para el impulso del estudio.
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La muestra de este estudio fue de 105 usuarios que acuden a Bioholistica
Clinica, mayores de edad y que estén dentro de la base de datos.
El muestreo es una técnica que sirve para calcular y escoger las unidades que
formaran la muestra (Rios Ramirez, 2017). Para este estudio se emple6 un
muestreo probabilistico aleatorio simple calculado gracias a una herramienta
disefiada por Pita Fernandez (2010) que sirve para calcular el tamafio muestral
(Anexo 15).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica se puede describir como la manera en que el indagador puede
recolectar datos, por ello establece el instrumento con el que se va a recabar los
datos; para seleccionar una técnica es necesario identificar el problema a estudiar,
las variables, la metodologia del estudio y también los recursos. (Rios Ramirez,
2017).

La encuesta es una técnica que se emplea por medio de varios
procedimientos normados de investigacién, siendo de interés sociologico Yy
formulado como interrogaciones, de los cuales se recaban datos de una muestra,
para analizarlos, explorarlos, describirlos y predecirlos, por lo cual es uno de los
procedimientos mas importantes de la investigacion (Ponto, 2015).

Para este estudio se empled la técnica de la encuesta mediante dos
cuestionarios el SERVQUAL modificado y el Test de Beck Modificado aplicado a
usuarios de Bioholistica Clinica en el afio 2021 (Anexo 3).

El instrumento de recoleccion de datos se puede conceptualizar como un
utensilio preciso para que el indagador pueda recabar los datos derivados de la
muestra, para ser empleado en la investigacion debe estar apto consumando
ciertas exigencias, como calidad, confiabilidad, validez, objetividad y la aprobacién
mediante una prueba piloto. (Rios Ramirez, 2017). En este estudio se empled el
cuestionario SERVQUAL maodificado que consta de 16 items para la variable de
satisfaccion, siendo cada pregunta valorada por medio de la escala de Likert con
valores de 1 (totalmente insatisfecho) 2 (insatisfecho), 3 (indiferente), 4 (satisfecho)
y 5 (totalmente satisfecho) y el Test de Beck Modificado de 16 items para la variable

de ansiedad siendo cada pregunta valorada por medio de la escala de Likert con
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valores de 1 (totalmente en desacuerdo) 2 (en desacuerdo), 3 (indiferente), 4 (de
acuerdo) y 5 (totalmente de acuerdo), siendo las incognitas planteadas
concordando con las dimensiones e indicadores de las variables.

La validez del instrumento para Rios Ramirez (2017) es comprobar que sea
el pertinente para la recabacion de datos, y que pueda cumplir con los objetivos
establecidos en el estudio, esta puede ser de acuerdo al contenido, siendo capaz
de representar el concepto medido, también puede ser de criterio, por lo que se va
a comparar la medicién del instrumento con un criterio externo o de constructo, en
el cual se relaciona el instrumento con la teoria de lo que se quiere calcular.

A fin de alcanzar la validez de los instrumentos que se emplearon en la tesis,
se hizo pasar los instrumentos por un juicio de expertos, por medio de los docentes
Mg. David Ricardo Zufiga Burga, magister en Administracion y docente de
Desarrollo de Competencias Gerenciales de la maestria de Gestion de los Servicios
de Salud de la Universidad Césas Vallejo, el Dr. Felix Alberto Caycho Valencia
docente de Sistemas de Salud de la maestria de Gestion de los Servicios de salud
de la Universidad Césas Vallejo con magister en Docencia e Investigacion en
Estomatologia y doctorado en Salud Publica, la Dra. Claudia Cecilia Ruiz Panduro
con maestria en Administracion y Gestidon de Servicios de Salud con mencion en
Gestion Estomatologica y Doctor en Gestion y Desarrollo, docente en la
Universidad Alas Peruanas y Universidad Peruana Los Andes, y por ultimo la
aprobacion del Dr. Edgar Alan Pintado Pasapera docente de la Universidad
Nacional del Callao, Psicologo Organizacional y Administrador con doctorados en
Administraciéon y Ciencias de la Educacion; considerandose por uninamidad
aplicable ambos instrumentos (Anexo 5).

La confiabilidad de un instrumento para Rios Ramirez (2017) es que los
resultados obtenidos en la prueba piloto deben presentar una consistencia interna,
siendo esta medida por diferentes analisis, como el alfa de Cronbach, método de
mitades u otros.

El coeficiente de alfa de Cronbach puede variar entre valores del O al 1,
denotando que cuanto mas cerca este del numero 1 mayor serd el nivel de
confiabilidad del instrumento, si llegara a presentar un resultado negativo,
significaria que existe una inconsistencia interna por la cual no se justifica el

analisis con Alfa de Cronbach; este examen es muy ventajoso para establecer la
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precision de instrumentos de evaluacion, recomendando que es preferible el uso
de una misma escala para todos los items, lo que favorece al analisis (Hoekstra et
al., 2019).

El intervalo de los valores a los cuales pertenece el coeficiente al cual
pertenece alfa de Cronbach pueden ser los siguientes: 0 — 0.5 considerado
inaceptable, 0,5 — 0.6 considerado pobre, 0.6 — 0.7 considerado deébil, 0.7 — 0.8
considerado aceptable, 0.8 — 0.9 considerado bueno y 0.9 — 1 considerado
excelente (Taber, 2018).

Se realiz6 una prueba de confiabilidad en 30 pacientes de Bioholistica
Clinica que acudieron a atenderse al area de odontologia y hayan estado dentro de
la documentacion digital de la institucion. La consistencia interna de los
instrumentos fue obtenida por medio del analisis de alfa de Cronbach, el cual fue
aplicado para las variables. Los datos obtenidos de la prueba de confiabilidad se
encuentran en los anexos 7 y 8, obteniendo para ambas variables valores de 0.96
para la variable ansiedad y 0.978 para la variable de satisfaccion, cada una consta
de 16 items. Las bases de datos de los 30 pacientes se encuentran en anexos 9y
10.

3.5 Procedimientos

La recoleccién de datos de acuerdo a Rios Ramirez (2017) es la planeacion
gue realiza el investigador para determinar el modelo de recoleccién de datos, para
lo cual deben incluir lo consecuente: fecha, momento, lugar, duracion aproximada
y autorizacion. Para el procedimiento de recoleccion de la informaciéon, se le
present6 una carta de presentacion a nombre de la Universidad César Vallejo para
obtener el acceso a la base de datos de los usuarios de Bioholistica Clinica,
obteniéndose una respuesta positiva por parte de la gerente (Anexo 12).

Una vez admitida la solicitud para la ejecucion de la prueba, se procedié a
comunicar al personal de admision de la autorizacion que fue brindada por
gerencia, a fin de poder obtener el acceso a la base de datos de los pacientes de
la clinica. Se recabaron los datos de la muestra de los 105 usuarios que se realizé
en el mes de junio, se contacté a los usuarios via correo electrénico o WhatsApp,

indicando previamente una explicacion breve y clara de los objetivos del estudio y
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su relevancia para la mejora de la clinica mediante la teleorientacion, luego del
llenado del consentimiento informado de los pacientes que quisieron colaborar con
la investigacion, procedieron a responder los cuestionarios virtualmente formulados
por medio de Google Forms durante un periodo aproximado de 20 minutos. Por
ultimo, al recabar los datos, pasaron a procesarse por medio de los programas

estadisticos.

3.6 Método de analisis de datos

En la opinion de Hernandez Sampieri et al. (2014) el andlisis de datos se
debe considerar los niveles del calculo de las variables y por medio de la estadistica
gue pueden ser descriptivas (distribucion de frecuencias, medidas de tendencia
central, medidas de variabilidad, graficas y puntuaciones) e inferenciales (andlisis
paramétrico, no paramétrico o multivariados).

El analisis descriptivo de las variables que se estan empleando en este
estudio, de acuerdo a su funcién segun Salas Begazo (2018) son cualitativas con
una escala de medicién ordinal, por ello se realiz6 un andlisis por medio de
distribucion de frecuencias empleando la frecuencia absoluta y el porcentaje,
siendo representado por graficos de barras, de las bases de datos de ambas
variables (anexos 16 y 17).

El andlisis inferencial de las variables se realiz6 primero empleando la
prueba de normalidad de Kolmogdérov-Smirnov en consecuencia gue se presenta
una muestra de 105 usuarios, obteniendo valores de significancia menores a 0.05
segun Hanusz y Tarasinska (2015) significaria que tienen una distribucion anormal.
Debido a esto, se decidié emplear la prueba no paramétrica de Rho de Spearman
con el objetivo de comprobar las hipétesis, ya que Leclezio et al. (2015) mencionan
gue esta prueba sirve para un analisis inferencial no paramétrico de variables
ordinales que quieran analizarse su grado de correlacion.

Para llevar a cabo el procesamiento y examinacion de los datos, se realizo
una base de datos, después de la revision y orden de los cuestionarios en Microsoft
Excel 2019 Luego se exportaron los datos a SPSS version 25 con el fin de obtener
los resultados de las variables que de acuerdo a su funcidn son cualitativas

ordinales, expresados en tablas y figuras estadisticas.
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3.7 Aspectos éticos

En la presente investigacion se respetaron tratados como la Declaracion de
Helsinki del 2013 que de acuerdo a la Asociacion Médica Mundial segun Shrestha
y Dunn (2019) sirve para impulsar el respeto por la vida, el bienestar de las
personas, su derecho a la integridad, autonomia, intimidad y privacidad de toda
persona que acepte participar en la investigacién, este trabajo al ser no
experimental y emplear la técnica de la encuesta no se va a vulnerar ninguno de
estos derechos de los individuos que acepten participar en el estudio.

La presente investigacion también conservo los principios éticos y morales
gue promueve la Universidad César Vallejo (2017) de acuerdo a los articulos 3° al
9° proclamados en la Resolucion de Consejo Universitario N°0126-2017/UCV,
comprometiéndose a respetar a los individuos en su integridad y autonomia,
buscando el bienestar de ellos, tratdndolos con justicia, honestidad y rigor cientifico.
Se cumplieron pautas como el estandar de competencia profesional y cientifica que
se requiere en la investigacion, asi como presentar un nivel de responsabilidad alto,

conforme a lo que solicita el cédigo de ética.
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V. Resultados

4.1 Anélisis descriptivos de las variables

Tabla 1

Tabla de frecuencias y porcentajes de la variable ansiedad

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

Muy baja 31 29,5 29,5 29,5
ansiedad
Baja ansiedad 42 40,0 40,0 69,5
Moderada 17 16,2 16,2 85,7
ansiedad
Alta ansiedad 13 12,4 12,4 98,1
Muy alta 2 1,9 1,9 100,0
ansiedad
Total 105 100,0 100,0

Nota. La tabla muestra la frecuencia y el porcentaje de los niveles de la variable

ansiedad, asi como el porcentaje véalido y acumulado.
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Figura 2
Figura de los porcentajes de los niveles de la variable ansiedad

ANSIEDAD

Porcentaje

Muy baja ansiedad Baja ansiedad Moderada ansiedad Alta ansiedad Muy alta ansiedad
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Nota. La figura muestra el porcentaje de los niveles de la variable ansiedad.

Analisis. Segun tabla 1 y figura 2, se detallan los niveles de la variable
ansiedad en pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.
Segun los resultados recabados de los 105 pacientes, 31 (29.5%) presentan muy
baja ansiedad, mientras que 42 (40%) presentan baja ansiedad, también 17
(16.2%) presentan moderada ansiedad, dentro del nivel alto de ansiedad se

determinaron 13 (12.4%) pacientes y solo 2 (1.9%) presentan muy alta ansiedad.
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Tabla 2
Tabla de frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente 1 1,0 1,0 1,0
insatisfecho
Insatisfecho 3 2,9 2,9 3,8
Indiferente 6 5,7 5,7 9,5
Satisfecho 55 52,4 52,4 61,9
Totalmente 40 38,1 38,1 100,0
satisfecho
Total 105 100,0 100,0

Nota. La tabla precisa la frecuencia y el porcentaje de los niveles de la variable

satisfaccion, asi como el porcentaje valido y acumulado.
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Figura 3

Figura de los porcentajes de los niveles de la variable satisfaccion
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Nota. La figura muestra el porcentaje de los niveles de la variable satisfaccion

Andlisis. Segun tabla 2 y figura 3, se detalla los niveles de la variable
satisfaccion en pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.
Segun los resultados recabados de los 105 pacientes, 1 (1%) se encuentra
totalmente insatisfecho, mientras que 3 (2.9%) se encuentran insatisfechos,
también 6 (5.7%) se encuentran indiferentes, 55 (52.4%) pacientes se encuentran
satisfechos y 40 (38.1%) se encuentran totalmente satisfechos.
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4.2 Andlisis inferencial de las variables

Prueba de hipotesis para el analisis de normalidad de Kolmogérov-Smirnov

HO: La distribucion estadistica de la muestra es normal.

H1: La distribucion estadistica de la muestra anormal.

Valor sig.: a = 0.05 (95%)

Segun Hanusz y Tarasinska (2015) los valores de decision serian:
Sig. < 0.05 se rechaza la HO

Sig. > 0.05 se acepta la HO

Tabla 3
Tabla de prueba de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov de las variables de

ansiedad y satisfaccion

Estadistico gl Sig.
Ansiedad 0,107 105 0,005
Satisfaccion 0,144 105 0,000

Nota. La tabla muestra los datos obtenidos del analisis de normalidad de

Kolmogérov-Smirnov de las variables ansiedad y satisfaccion.

Analisis. De acuerdo con la tabla 3, se consideran los datos obtenidos para
el andlisis de normalidad para las variables de ansiedad y satisfaccién, detallandose
gue la variable de ansiedad presenta una distribucion anormal (p=0.005) y la
variable de satisfaccion también presenta una distribucion anormal (p=0.000) ya
gue son valores inferiores al nivel de significancia esperado (p< 0.05). Para ello, se
empled en el estudio la prueba no paramétrica de Rho de Spearman que sirvié con

el fin de precisar la correlacion de la ansiedad y satisfaccion.
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Tabla 4
Tabla de coeficiente de correlacién Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja
0.4a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota La tabla representa los valores del coeficiente de correlacion Rho de
Spearman. Tomado Pilot Validation of the Tuberous Sclerosis- Associated
Neuropyschiatric disorders (TAND) Checklist (p.18), por L. Leclezio et al., 2015,
Peadiatric Neurology.
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Prueba de hipotesis general

HO: No existe una relacion significativa entre los niveles de ansiedad y los niveles

de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre los niveles de ansiedad y los niveles de

satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Valor sig. a=0.05 (95%)
Para Leclezio et al. (2015) los criterios son:
Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula

Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Tabla 5
Tabla de prueba de hipétesis general

Rho de Spearman Ansiedad Satisfaccién
Ansiedad Coeficiente de correlacion 1,000 -122
Sig. (bilateral) 0,214
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de correlacion -122 1,000
Sig. (bilateral) 0,214
N 105 105

Nota. La tabla muestra los datos conseguidos de la prueba de hipotesis general de

las variables de ansiedad y satisfaccion.
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Figura 4

Figura de dispersion de las variables de ansiedad y satisfaccion
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Nota. La figura muestra la dispersiéon de las variables de ansiedad y satisfaccion.

Analisis. De acuerdo a la tabla 5 y figura 4, se aprecian los datos para la
prueba de correlacion de Rho de Spearman con respecto a las variables de
ansiedad y satisfaccion, detallandose que el valor de significancia fue de 0.214 lo
cual al ser mayor de 0.05. nos dispone admitir la hipétesis nula. El coeficiente de
Rho es de -0.122 lo que concierne a una correlacion negativa muy baja. Se
concluye que “no existe una relacion significativa entre los niveles de ansiedad y

los niveles de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”.
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Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe una relacién significativa entre la respuesta conductual y la

satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre la respuesta conductual y la satisfaccion

de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Valor sig. a=0.05 (95%)
Para Leclezio et al. (2015) los criterios son:
Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula

Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Tabla 6
Tabla de prueba de hipétesis especifica 1
Rho de Spearman Respuesta conductual Satisfaccion
Respuesta Coeficiente de correlacion 1,000 -0,286
conductual
Sig. (bilateral) 0,003
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de correlacion -0,286 1,000
Sig. (bilateral) 0,003
N 105 105

Nota. La tabla muestra los resultados de la prueba de hipétesis especifica 1 de la

dimensién de respuesta conductual y la satisfaccion.

Analisis. De acuerdo a tabla 6, se aprecian los datos obtenidos para la

prueba de correlacion de Rho de Spearman para la dimension de respuesta

conductual y la variable satisfaccion detallandose que el valor de significancia fue

de 0.003 lo cual al ser menor de 0.05. nos permite rechazar la hip6tesis nula. El

coeficiente de Rho es de -0.286 lo que pertenece a una correlacion negativa baja.

Esta claro que “existe una relacion significativa entre la respuesta conductual y la

satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”.
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Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe una relacion significativa entre la respuesta fisiolégica y la
satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre la respuesta fisiologica y la satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Valor sig. a=0.05 (95%)

Para Leclezio et al. (2015) los criterios son:

Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula

Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula

Tabla 7
Tabla de prueba de hipétesis especifica 2
Rho de Spearman Respuesta fisiolégica Satisfaccion
Respuesta Coeficiente de 1,000 -0,215
fisiologica correlacion
Sig. (bilateral) : 0,027
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de -0,215 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,027
N 105 105

Nota. La tabla precisa los datos obtenidos de la prueba de hipotesis especifica 2 de

la dimensién de respuesta fisiologica y la variable satisfaccion.

Analisis. Segun la tabla 7, se observa los datos obtenidos para la prueba de
correlacion de Rho de Spearman para la dimension de respuesta fisiologica y la
variable satisfaccion detallandose que el valor de significancia fue de 0.027 lo cual
al ser menor de 0.05. nos proporciona rechazar la hipotesis nula. El coeficiente de
Rho es de -0.215 lo que pertenece a una correlacion negativa baja. En definitiva
“existe una relacion significativa entre la respuesta fisioldgica y la satisfaccion de

los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”.
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Prueba de hipotesis especifica 3

HO: No existe una relacion significativa entre la respuesta cognitiva y la satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

H1: Existe una relacién significativa entre la respuesta cognitiva y la satisfaccion de
los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Valor sig. a=0.05 (95%)

Para Leclezio et al. (2015) los criterios son:

Sig. es = 0.05 se acepta la hipétesis nula

Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 8
Tabla de prueba de hipétesis especifica 3

Rho de Spearman Respuesta cognitiva  Satisfaccion
Respuesta Coeficiente de 1,000 -0,145
cognitiva correlacion
Sig. (bilateral) . 0,139
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de -0,145 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,139
N 105 105

Nota. La tabla precisa los datos obtenidos de la prueba de hipétesis especifica 3 de

la dimensién de respuesta cognitiva y la variable satisfaccion.

Andlisis. De acuerdo a la tabla 8, se aprecian los datos obtenidos para la
prueba de correlacion de Rho de Spearman para la dimension de respuesta
cognitiva y la variable satisfaccion detallandose que el valor de significancia fue de
0.139 lo cual al ser mayor de 0.05. nos proporciona admitir la hipotesis nula. El

coeficiente de Rho es de -0.145 lo que representa a una correlacion negativa muy

33



baja. Concluyendo que “no existe una relacion significativa entre la respuesta

cognitiva y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”.

Prueba de hipotesis especifica 4

HO: No existe una relacion significativa entre la respuesta afectiva y la satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

H1: Existe una relacion significativa entre la respuesta afectiva y la satisfaccion de
los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Valor sig. a=0.05 (95%)

Para Leclezio et al. (2015) los criterios son:

Sig. es = 0.05 se acepta la hipotesis nula

Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 9
Tabla de prueba de hipétesis especifica 4
Rho de Spearman Respuesta afectiva Satisfaccion
Respuesta Coeficiente de 1,000 -0,213
afectiva correlacion
Sig. (bilateral) . 0,029
N 105 105
Satisfaccion Coeficiente de -0,213 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,029
N 105 105

Nota. La tabla detalla los datos obtenidos de la prueba de hipétesis especifica 4 de

la dimensién de respuesta afectiva y la variable satisfaccion.

Andlisis. De acuerdo a la tabla 9, se detallan los datos obtenidos para la
prueba de correlacién de Rho de Spearman para la dimensién de respuesta afectiva
y la variable satisfaccion detallandose que el valor de significancia fue de 0.027 lo

cual al ser menor de 0.05. nos da razon a rechazar la hipotesis nula. El coeficiente
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de Rho es de -0.213 lo que representa a una correlacion negativa baja. Se puede
asegurar que “existe una relacién significativa entre la respuesta afectiva y la

satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”.
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V. Discusioén

La investigacion present6 como objetivo determinar la relacion entre los
niveles de ansiedad y satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima,
2021. Por ello, se planted la hipotesis general la cual fue si existe una relacion
significativa entre los niveles de ansiedad y los niveles de satisfaccion de los
pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Los resultados encontrados en el analisis descriptivo mencionan que, segun
los datos recabados de la muestra de 105 pacientes, para la variable de ansiedad
la mayoria de los pacientes manifestaron presentar un nivel bajo de ansiedad
representados con el 40% (42 usuarios) y en menor valor manifestaron que
presentan una muy alta ansiedad, representados en un 1.9% (2 usuarios). En
referencia a los datos descriptivos de la variable satisfaccion la mayoria de los
usuarios mencionan que se encuentran satisfechos con el servicio de Bioholistica
Clinica en el area de odontologia, siendo representados en un 52.4% (55 usuarios)
y en minoria un usuario manifesté encontrarse totalmente insatisfecho, siendo
representado por el 1%.

Los resultados encontrados en el analisis inferencial detallan que para la
prueba no paramétrica de Rho de Spearman aplicada a la hipotesis general
demostré que, para las variables de ansiedad y satisfaccion, el valor de significancia
fue de p=0.214 lo cual al ser mayor de p>0.05. nos concede aceptar la hipotesis
nula planteada por la investigacion, asi también el coeficiente de correlaciéon de Rho
es de r=-0.122 lo que corresponde a una reciprocidad negativa muy baja. Por lo
tanto, no existe una relacion significativa entre los niveles de ansiedad y los niveles
de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

Dentro de los resultados internacionales el estudio realizado por Kili¢ et al.
(2021) que realiz6 su tesis en profesionales de salud que se encontraban laborando
en la pandemia consecuencia del SARS-CoV-2, obtuvo como resultados del
andlisis descriptivo que para la variable de ansiedad se encontraron que los niveles
mas prevalentes de esta fue la ansiedad moderada a severa encontrada en 8
participantes teniendo 2.7% ansiedad moderada y el 1.6% de su muestra una
ansiedad severa.

Menciond que para la segunda variable los niveles de satisfaccion de estos
trabajadores fueron de un nivel alto en los centros de diagndstico debido a que el
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promedio de satisfaccion de ellos fue de 4.18 + 0.61, mientras que, este autor
menciona que, de acuerdo a su analisis inferencial realizado bajo la prueba de Rho
de Spearman, que le sirvi6 para identificar la existencia de la correlacion de las dos
variables obtuvo un nivel de significancia igual a p=0.001, que es inferior al nivel de
p<0.05, también determinaron que el valor obtenido para Rho fue de un r=-0.245,
por lo que los ejecutores del estudio deducen que se presencia una relacion entre
la ansiedad y satisfaccion de tipo inversa baja.

Los resultados del estudio de Kili¢ et al. (2021) que obtuvo dentro de su
analisis descriptivo para la variable de ansiedad difieren de este estudio, asi
también, el resultado obtenido de este autor para la variable de satisfaccion
presenta una concordancia muy similar obtenida a la investigacion, en el caso de
su andlisis inferencial en comparacion con los resultados derivados en esta
pesquisa presenta diferencias significativas y contradictorias.

En el estudio realizado por Kavalniené et al. (2018) en pacientes de
prestaciones de salud del primer nivel de atencién en Lituania, observo que, de los
889 pacientes encuestados, presentaron los siguientes datos obtenidos del analisis
descriptivo para la variable de ansiedad, determinando que al menos un 32.7 %
(290) presentaron algun nivel de ansiedad, pero predominaba la sensacion de
normalidad en un 67.3% (597 pacientes), también para la segunda variable de
satisfaccion.

Los resultados de su analisis descriptivo la mayoria de los pacientes que
acudieron a estas instituciones presentaron un nivel de satisfaccion bueno en un
44% (391), mientras que para el estudio de correlacion, los autores presentaron
como resultados estadisticos de su andlisis inferencial realizado bajo el estudio de
Rho de Spearman que, las variables de satisfaccion y ansiedad obtuvieron una
significancia igual a p=0.000, por lo que es menor al nivel de p<0.05, también, en
el andlisis del coeficiente de correlacion de Rho, estas variables obtuvieron un valor
de r=-0.421, por ello, dichos autores concluyen que la relacion entre la satisfaccion
y ansiedad es estadisticamente significativa e inversamente proporcional
moderada.

Los resultados del estudio de Kavalniené et al. (2018) que obtuvieron dentro
de su andlisis descriptivo para la variable de ansiedad presentan una semejanza

con los datos obtenidos en esta pesquisa, asi también, los resultados descriptivos
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para la variable de satisfaccion que manifestaron estos autores se asemejan a los
estudios que alcanzaron este estudio, pero en relacion a los resultados
inferenciales de este estudio presenta discrepancias con los resultados obtenidos
por este estudio.

De acuerdo al estudio realizado por Yilmaz (2018) que realiz6 su estudio en
diferentes variables como la satisfaccion, ansiedad, depresion en médicos vy el
sindrome de Burnout, obtuvo como resultados en el andlisis descriptivo para la
variable de satisfaccion que presenta un nivel bajo, asi también, en el resultado
obtenido de este autor encontrado por el analisis inferencial realizado bajo la prueba
de Rho de Spearman que, para las variables de ansiedad y satisfaccion, el grado
de correlacion de las variables obtuvo un valor de significancia de p=0.015, siendo
este resultado menor al valor de significancia de p<0.05, mientras que para el
coeficiente de correlacion de Rho se obtuvo un valor de r=-0.16, concluyendo que
existe una correlacion significativa inversa baja entre las variables de ansiedad y
satisfaccion.

De este estudio efectuado por Yilmaz (2018), se puede concluir que su
andlisis descriptivo de la variable de satisfaccion en comparacion con esta
investigacion se presenta una discrepancia, asi como sus resultados del analisis
inferencial de este autor difiere con los datos obtenidos en esta investigacion.

Para el estudio de Al Radha (2017) que investigdb pacientes que se
sometieron al tratamiento de implantes dentales en Iraqg, presenté como parte de
su analisis descriptivo de la variable de ansiedad los siguientes resultados, que lo
usuarios presentaron niveles bajos de ansiedad representados por un 68.9%, antes
de recibir el tratamiento de implantes dentales, mientras que el 58.3% presentaba
bajos niveles de ansiedad después del tratamiento quirdrgico de implantes
dentales.

En los datos del andlisis descriptivo de la variable de satisfaccion, obtenidos
por la investigacion de Al Radha (2017), observaron que en su mayor parte un 35%
de los pacientes se hallan completamente satisfechos, un 87% de estos usuarios
manifestaron presentar una satisfaccion excelente ante el desempefio y la
comunicacién con sus médicos, y un 81% se sinti6 muy satisfecho al apreciar su

apariencia después del tratamiento.
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También, los resultados hallados del andlisis inferencial que mide la
correlacion de las variables de ansiedad y satisfaccion, mediante el valor de T de
student, determinaron la presencia de un valor de significancia menor a p<0.01, por
lo que, parte de la conclusién de este autor es que, para las variables de ansiedad
y satisfaccion se presentaron una correlacion negativa significativa, infiriendo que
la ansiedad y la satisfaccion presentan una asociacion inversa.

Por ello, este estudio realizado por Al Radha (2017) dentro de sus resultados
descriptivos de la variable ansiedad coincide con el resultado obtenido en esta
investigacién, asi también los datos obtenidos del andlisis descriptivo de la variable
satisfaccion presenta valores similares con este estudio, por dltimo, las
conclusiones del analisis inferencial de este autor, comparado con el presente
andlisis, difiere significativamente.

Mientras que el estudio realizado por Kordishi et al. (2017) realizado en 40
pacientes que se fueron tratados mediante el proceso quirdrgico de implantes
dentales, obtuvieron en el andlisis descriptivo de la variable ansiedad que la
mayoria de los usuarios presentaron niveles de ansiedad leves representados por
un porcentaje del 85%, antes de la realizacién del tratamiento quirdrgico por
implantes.

Sin embargo, para la variable de satisfaccion, obtuvieron el siguiente
resultado de su andlisis descriptivo, que la mayoria de los pacientes manifestaron
sentirse satisfechos, siendo representados por un porcentaje del 45% del total de
usuarios, asi también, el resultado del analisis inferencial operado mediante la
prueba de Rho de Spearman a fin de analizar las variables de ansiedad y
satisfaccion, su valor de significancia presenté un p > 0.05 y en referente al
coeficiente de correlacion de Rho entre ambas variables se consiguio un r=0.062,
por lo que los ejecutores del estudio concluyen que no se presencia una diferencia
significativa entre la ansiedad y satisfaccion de los usuarios.

Los datos y conclusiones obtenidos por Kordishi et al. (2017) del analisis
descriptivo de la variable ansiedad presentaron una semejanza con la presente
investigacién, también estos resultados aplicados a la variable de satisfaccion son
muy similares a los obtenidos en este estudio, por ultimo, los resultados del analisis
inferencial de ambas variables de este estudio, presenta una similitud con los

resultados encontrados con nuestra investigacion.
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A nivel nacional se tiene registro de estudios como Chuyan Prieto (2020) que
realiz6 una investigacion en 180 pacientes con hemodialisis que acudian a
instituciones publicas o privadas, por lo que, en sus resultados de su analisis
descriptivo de la variable de ansiedad, pudo determinar que los pacientes que
asistieron a una institucion publica manifestaron presentar leves niveles de
ansiedad representados por un porcentaje de 55.6% (50), mientras que los
pacientes que acudieron a una institucion privada manifestaron presentar un nivel
de ansiedad normal representados por un porcentaje de 57.8% (52).

Asi también realizé un analisis estadistico descriptivo para la variable de
satisfaccion, encontrando que para la variable de satisfaccién de los pacientes que
asistieron a una institucion publica, manifestaron que ante el servicio de esta
institucion deben mejorar por lo que no estan satisfechos, siendo representado esto
por un 73.3% (66), y para los usuarios que asistieron a una institucion privada
manifestaron, en su mayoria, sentirse satisfechos en representados por un 57.8%
(52).

De acuerdo a este estudio realizado por Chuyan Prieto (2020), los datos
precisados del analisis descriptivo de la variable ansiedad presentan semejanzas
con los datos alcanzados en este trabajo, asi también los resultados para la variable
de satisfaccion presentados por el andlisis descriptivo de dicho estudio, presentan
una similitud con los obtenidos con este estudio.

Estudios realizados como el del investigador Alvaréz Aguirre (2018) que
estudio las variables de satisfaccion, ansiedad y depresion en médicos y residentes
de diversos hospitales en la ciudad de Trujillo en una muestra de 254 personas,
obtuvo que, en el andlisis descriptivo de la variable de ansiedad, la mayoria de las
personas encuestadas manifestaron no presentar signos ni sintomas de ansiedad
siendo representados por un porcentaje de 78.75% (200), asi también, el resultado
obtenido para la variable de satisfaccion analizada descriptivamente, demostré que
la mayoria de los encuestados refirieron sentirse satisfechos, siendo representados
por un porcentaje de 46% (92).

Los resultados de su analisis inferencial desarrollado por intermedio de la
prueba de Chi cuadrado para las variables de satisfaccidén y ansiedad se obtuvo un
valor de significancia de un p=0.001, concluyendo que la ansiedad y la satisfaccion

presentaron una relacion inversa y significativa. Por ello, los resultados que
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describié Alvaréz Aguirre (2018), del andlisis descriptivo de la variable de ansiedad
difieren con los resultados de esta investigacion, sin embargo los resultados de la
variable satisfaccién obtenidos mediante el andlisis descriptivo, se asemejan con
los datos conseguidos en este estudio, no obstante, los resultados del estudio
inferencial que analiza las dos variables sugiere que tienen una relacion
estadisticamente significativa e inversa, lo que difiere con esta investigacion.

Otro autor como Claudio Zevallos (2018) que realizé un estudio sobre los
niveles de ansiedad dental en gestantes de acuerdo al periodo gestacional en
Huénuco que empleb como muestra 50 gestantes de cada trimestre, obtuvo como
parte de su analisis descriptivo, que dentro del primer trimestre el varias gestantes
manifestaron presentar un nivel de ansiedad dental moderado, siendo representado
por un 40% (20), sin embargo, en el segundo trimestre gestacional, las usuarios
manifestaron tener un nivel de ansiedad ausente representado por el 50% (25) y el
en tercer trimestre gestacional, las usuarios refirieron presentar un nivel de
ansiedad ausente representados por el 48% (24). Esta investigacion realizada por
Claudio Zevallos (2018) presenta discrepancias con este estudio en referencia al
andlisis descriptivo de la variable ansiedad.

Para autores como Huarayo Gamarra (2018) que realiz6 un estudio sobre la
ansiedad y satisfaccion en usuarios de un servicio de emergencia del Cusco en una
muestra de 39 usuarios que acudian a dicha institucion, obtuvo como parte de sus
resultados descriptivos para la variable de ansiedad que la mayoria de los pacientes
manifestaron tener un nivel de ansiedad moderada representados por un porcentaje
de 35% (14), mientras que los resultados descriptivos de la variable de satisfaccion
del servicio de emergencia cusquefio, manifestaron en su mayoria tener un nivel
muy satisfactorio frente a la atencion brindada, siendo este representado por un
porcentaje del 41% (16), seguidos después por un porcentaje del 25.6% (10) de
pacientes que manifestaron encontrarse satisfechos con el servicio.

Dentro del resultado que obtuvo como parte del analisis inferencial mediante
la prueba no paramétrica de Chi cuadrado para examinar la asociacion entre estas
dos variables, el valor de significancia calculado fue de p=0.001, por lo que al ser
menor del valor p<0.05, concluye que existe una relacion entre la satisfaccion y
ansiedad, aclarando que, a mayores niveles de ansiedad, se presentaran menores

niveles de satisfaccion.

41



Este estudio realizado por Huarayo Gamarra (2018) demuestra que en su
resultado descriptivo de la variable de ansiedad presenta una discrepancia con el
resultado obtenido en esta pesquisa, pero los datos obtenidos del andlisis
descriptivo de la variable satisfaccion, si presentan una concordancia con los datos
obtenidos por esta investigacion, por dltimo dentro de los resultados alcanzados
por su analisis inferencial de ambas variables se infiere que estos discrepan con lo
gue se determinaron en esta investigacion.

Por ultimo, en el estudio de Paucar Villanueva y Donayre Lopez (2016) en el
cual estudiaron las variables de ansiedad y satisfaccion en el personal de salud de
una institucion en el distrito de Comas, mencionaron que frente a su analisis
inferencial en el que emplearon la prueba de Rho de Spearman, demostraron que
se presencia una correlacion negativa significativa entre estas dos variables, debido
a esto, concluyen que a menor satisfaccion se presenta mayor ansiedad, por lo que
el estudio de estos autores también difieren con los datos obtenidos con este

trabajo de investigacion.
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VI. Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados alcanzados en este trabajo, se presentan
las conclusiones que colaboraran con resolver los problemas planteados al inicio
del estudio:

1. En referencia a la hipétesis general, los resultados del andlisis inferencial
de acuerdo a la prueba de Rho de Spearman, demostraron que las variables de
ansiedad y satisfaccion al presentar un valor de significancia de p = 0.214 y un
coeficiente de correlacion de Rho de r = -0.122, se determina que no se presencia
una relacion significativa entre los niveles de ansiedad y los niveles de satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

2. Con relacion a la hipotesis especifica 1, los resultados del analisis
inferencial estudiados por la prueba de Rho de Spearman, expusieron que la
dimensién de respuesta conductual y la variable satisfaccion presentaron un valor
de significancia p = 0.003, y un coeficiente de correlacién de Rho de r = -0.286, por
lo que establece la siguiente conclusion: que existe una relacion significativa
inversa entre la respuesta conductual y la satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

3. Para la hipétesis especifica 2, los resultados del estudio inferencial
analizados por la prueba de Rho de Spearman, hallaron que para la dimensién de
respuesta fisioldgica y la variable satisfaccion presentaron un valor de significancia
de p = 0.027 y un coeficiente de correlacion de Rho de r = -0.215, concluyendo que
existe una relacion significativa inversa entre la respuesta fisiologica y la
satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021.

4. Respecto a la hipétesis especifica 3, los resultados encontrados por el
analisis inferencial mediante la prueba de Rho de Spearman, determinaron que
para la dimension de respuesta cognitiva y la variable satisfaccion, presentaron un
valor de significancia de p = 0.139, mientras que el coeficiente de correlacion de
Rho un r=-0.145, por lo que se determina que no existe una relacién significativa
entre la respuesta cognitiva y la satisfaccibn de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021.

5. En referencia a la hipétesis especifica 4, los resultados hallados por el

analisis inferencial mediante la prueba de Rho de Spearman, determinaron que
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para la dimension de respuesta afectiva y la variable satisfaccion hallaron un valor
de significancia de p = 0.027 y se expuso que el coeficiente de Rho present6 un r
= -0.213, concluyéndose que existe una relacion significativa inversa entre la
respuesta afectiva y la satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima,
2021.
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VIl. Recomendaciones

Después del andlisis y las conclusiones de los resultados conseguidos en
este estudio, se proyectaron las sucesivas recomendaciones:

1. Se recomienda a la institucién tener capacitaciones sobre el manejo de
ansiedad en pacientes del area de odontologia, ya que presentan pacientes con
algun grado de ansiedad.

2. Se propone mejorar los servicios y la infraestructura de Bioholistica Clinica
para que pueda mejorar la opinion de sus usuarios porque muchos manifiestan
sentirse satisfechos, pero no totalmente satisfechos.

3. Se indica que el personal de salud tome en consideracion los resultados
derivados en esta pesquisa para que puedan considerar la importancia del trato
psicolégico de los pacientes, y por consecuencia mejorar la relacion con los
usuarios de los centros de salud.

4. Se recomienda a los profesionales de salud realizar mas estudios
referentes a la correlacion de variables de ansiedad y satisfaccidén en usuarios que
necesiten atenderse en otros servicios de salud.

5. Se propone realizar otras investigaciones con diferentes disefios e
instrumentos de investigacion para valorar la ansiedad y la satisfaccion
dependiendo del area de salud de cual se desea evaluar, para alcanzar datos mas

puntuales.
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Anexo 1: Matriz de consistencia de la investigacion

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES
/ DIMENSIONES

METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL:

¢ Cudl es la relacién entre los
niveles de ansiedad y
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima,
202172

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

¢Cudl es la relacién entre la
respuesta conductual y la
satisfaccién de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021?
¢Cuél es la relacién entre la
respuesta fisiolégica y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 20217
¢Cuél es la relacién entre la
respuesta  cognitiva y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 20217
¢Cudl es la relacién entre la
respuesta  afectva y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 20217

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion entre los
niveles de ansiedad y satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:
Determinar la relacion la respuesta
conductual y la satisfaccién de los
pacientes de Bioholistica Clinica,
Lima, 2021.

Determinar la relacion la respuesta
fisiolégica y la satisfaccion de los
pacientes de Bioholistica Clinica,
Lima, 2021.

Determinar la relacién entre la
respuesta cognitiva y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021.
Determinar la relacién entre la
respuesta afectiva y la satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021.

HIPOTESIS GENERAL:

Existe una relacion significativa
entre los niveles de ansiedad y los
niveles de satisfaccion de los
pacientes de Bioholistica Clinica,
Lima, 2021

HIPOTESIS ESPECIFICAS:
Existe una relacion significativa
entre la respuesta conductual y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021
Existe una relacion significativa la
respuesta fisiolégica y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021.
Existe una relacion significativa la
respuesta cognitiva y la
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021.
Existe una relacion significativa la
respuesta afectiva y la satisfaccion
de los pacientes de Bioholistica
Clinica, Lima, 2021.

VARIABLE DE ESTUDIO 1
(V1)

VARIABLE DE ESTUDIO

1 (V1)

Ansiedad

Dimension 1

Respuesta Conductual

Dimension 2

Respuesta Fisiolégica

Dimension 3

Respuesta Cognitiva

Dimension 4

Respuesta Afectiva
VARIABLE DE ESTUDIO 2
(VD)

Satisfaccion

Dimension 1

Empatia

Dimension 2

Confiabilidad

Dimension 3

Respuesta rapida

Dimension 4

Aspectos tangibles

Método de investigacion Hipotético-
Deductivo

Nivel: Descriptivo

Tipo de investigacion: Aplicada, transversal,
prospectivo, observacional.

Enfoque de investigacion: Cuantitativo
Disefio de investigacién: No experimental
Transversal

Poblacion:

La poblacion esté constituida por 150
pacientes que concurren a Bioholistica
Clinica,

Muestreo: Probabilistico aleatorio simple.
Muestra: Tamafio: De 105 pacientes.
Unidad de andlisis: Pacientes adultos de 18
afios que hayan sido atendidos en el area de
odontologia en Bioholistica Clinica.
Técnicas e instrumentos de recojo de datos:
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario SERVQUAL
modificado y Test de Ansiedad de Beck
modificado




Anexo 2: Matriz operacional

Variable 1: Ansiedad

Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional Medicion
La ansiedad es La ansiedad segun D1: Respuesta Conductual Acciones Directas 1.Evito las situaciones como ir al odont6logo en Bioholistica Clinica. Ordinal
una conmocion Diaz Kuaik y De la Son respuestas que sirven 2.Me siento inquieto cuando asisto a una cita con el odont6logo en
psicobiologica Iglesia (2016) es un para prevenir, controlar, Bioholistica Clinica.
elemental que concepto luchar o huir del peligro. Procesos 3.Requiero que alguien me acompafie antes de asistir al odontélogo en
puede generarse multidimensional vy Intrapsiquicos Bioholistica Clinica.
debido a un complejo el cual 4.Busco sentirme seguro cuando voy a asistir al odont6logo en
peligro o estrés presenta 4 Bioholistica Clinica.
efectuando  una dimensiones como la  D2: Respuesta Fisioldgica Manifestaciones 5.Siento que mi corazén se acelera antes de entrar a una clinica dental Ordinal
funcion fisiologica, Son respuestas Simpaticas en Bioholistica Clinica.
adaptativa, pero conductual, cognitiva autométicas del sistema 6.Siento que sudo mucho antes de entrar a una cita odontoldgica de
puede exhibirse y afectiva con sus nervioso  simpatico vy Bioholistica Clinica.
de forma extrema respectivos parasimpatico si existe la Manifestaciones 7.Siento debilidad e inestabilidad antes de pasar un tratamiento dental
(Diaz Kuaik y De indicadores (p.73). presencia de amenaza o0 Parasimpéticas en Bioholistica Clinica.
la Iglesia, 2016). Por lo ello se peligro. 8.Siento molestias en la boca del estémago antes de asistir a una cita
emplearan 16 items odontolégica en Bioholistica Clinica.
cada} una de ellas Dp3: Respuesta Cognitiva Variable Cognitiva 9.El tratamiento dental en Bioholistica Clinica me trae recuerdos Ordinal
mediante respuestas Son  pensamientos  y atemorizantes.
valorizadas del 0 al 4 creencias relacionados con 10.Siento angustia, pareciera me va a pasar algo en el tratamiento dental
en escala de Likert |3 amenaza, vulnerabilidad de Bioholistica Clinica.
((1) totalmente en personal, originados del  Variable Situacional  11.Siento ansiedad que me hace pensar que pueden dafiar mi cuerpo
desacuerdo, (2) en peligro y los recursos de de alguna forma cuando asisto al odontdlogo en Bioholistica Clinica.
desacuerdo, (3) afrontamiento. 12.Se me hace dificil concentrarme cuando asisto al odontélogo en
indiferente, (4) de Bioholistica Clinica.
acuerdo () " D4: Respuesta Afectiva Afectividad Negativa ~ 13.Me siento tenso cuando asisto a una cita odontolégica en Ordinal
totalmente de  Es la experiencia subjetiva Bioholistica Clinica.
acuerdo). a la sensacion de ansiedad. 14.Me siento temeroso cuando asisto a un tratamiento dental en

Neuroticismo

Bioholistica Clinica.

15.Me siento irritable cuando debo asistir a una cita odontoldgica en
Bioholistica Clinica.

16.Me siento impaciente cuando debo asistir al odontélogo en
Bioholistica Clinica.




Variable 2: Satisfaccion

Definicién Definicién Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional Medicion
La satisfaccion es La satisfaccion segin D1 EMPATIA:  atencion Cordialidad 1.El odont6logo siempre atiende con amabilidad al ingresar al Ordinal
la evaluacion del Chungara Castro cuidadosa e individualizada consultorio en Bioholistica Clinica.
cliente referido al (2014) presenta 4 que la sociedad brinda a 2.El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra un buen trato personal.
bien o servicio, dimensiones como la sus pacientes. Atencion 3.El odontélogo de Bioholistica Clinica. le preguntay lo trata por su
para determinar si tangibilidad, Individualizada nombre.
cumple con sus fiabilidad, capacidad 4.El odont6logo de Bioholistica Clinica lo escucha con atencién sus
necesidades y de respuesta y problemas.
expectativas. empatia, incluyendo D2 CONFIABILIDAD: Profesionalismo 5.El odontdlogo de Bioholistica Clinica muestra eficiencia en el servicio. Ordinal
(Chungara Castro, sus indicadores e Entregar los que se 6.El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra la suficiente habilidad
2014). items. Por lo cual, se promete, cumplir de para realizar los tratamientos.
emplearan 16 items manera precisay segura. Probidad 7.El odontélogo de Bioholistica Clinica cumple eficazmente con los
del cuestionario tratamientos.
valorizadas del O al 4 8.El odontélogo de Bioholistica Clinica lo considero un buen profesional.
en escala de Likert D3 RESPUESTA RAPIDA:  Tiempo de espera 9.Siempre el tiempo de espera a la consulta de Bioholistica Clinica me Ordinal
(1) totalmente  Es |a magnitud de poder parece adecuado.
insatisfecho, (2)  reaccionar ante cualquier 10.Estoy conforme con los horarios de atencion de Bioholistica Clinica.
insatisfecho, (3) inconveniente 0 Rapidez 11.Estoy conforme con los tiempos de consulta de Bioholistica Clinica.
indiferente, (4) contingencia que suceda 12.Estoy conforme con el tiempo de los tratamientos de Bioholistica
satisfecho, (5) antepuesta o durante una Clinica.
totalmente atencion
satisfecho). D4 ASPECTOS Infraestructura 13.La sala de espera de Bioholistica Clinica es espaciosa y Ordinal
TANGIBLES: presentable.

Representacion, fisica del
servicio. La forma de las
infraestructuras, el equipo
y material.

14.El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y presentable.

Equipamiento

15.Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para
mis tratamientos son de calidad.

16.Los instrumentos odontolégicos de Bioholistica Clinica empleados
para mis tratamientos son de calidad.




Anexo 3: Disefio de instrumentos

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE ANSIEDAD DE LOS
PACIENTES DE BIOHOLISTICA CLINICA 2021

El presente cuestionario es basado en el Inventario de Ansiedad de Beck, el cual fue
evaluado por Diaz Kuaik y De la Iglesia (2016) e identificaron 4 dimensiones de la
ansiedad como la respuesta conductual, fisiolégica, cognitiva y afectiva, pero
consideraron la realizacion de un inventario de 55 items para determinar el nivel de
ansiedad a nivel general, por ello, en esta investigacién la autora Diana Solis Rios vio por
conveniente modificarlo a 16 items que evaluen la ansiedad a nivel odontologico y que

sean medidos por la escala de Likert en 5 niveles.

Dimension

Inventario De Ansiedad De Beck

Totalmente de

acuerdo

En

desacuerdo

Indiferente

De

acuerdo

Totalmente

de acuerdo

Respuesta
Conductual

1.Evita las situaciones como ir al odontélogo en
Bioholistica Clinica.

2.Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el
odontdlogo en Bioholistica Clinica.

3.Requiere que alguien lo acomparie antes de asistir
al odontélogo en Bioholistica Clinica.

4.Busca sentirse seguro cuando va a asistir al
odontodlogo en Bioholistica Clinica.

5.Siente que su corazon se acelera antes de

[0} . -

2 lentrar a una consulta dental en Bioholistica

2  [Clinica.

2 6.Siente que suda mucho antes de entrar a una cita|

I odontolégica de Bioholistica Clinica.

o 7.Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por

§ un tratamiento dental en Bioholistica Clinica.

g 8.Siente molestias en la boca del estbmago antes de
asistir a una cita odontolégica en Bioholistica Clinica.
9.El tratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae

o recuerdos atemorizantes.

= 10.Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo

g  len el tratamiento dental de Bioholistica Clinica.

O . -

< 11.Siente ansiedad que le hace pensar que pueden

3 dafar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al

§ odontologo en Bioholistica Clinica.

& 12.Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al
odontélogo en Bioholistica Clinica.

© 13.Se siente tenso cuando asiste a una cita

g odontoldgica en Bioholistica Clinica.

2 14.Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento

< |dental en Bioholistica Clinica.

@ |15.Se siente irritable cuando debe asistir a una cita

2  |odontologica en Bioholistica Clinica.

&”’» 16.Se siente impaciente cuando debe asistir al

odontélogo en Bioholistica Clinica.




Relacion entre los niveles de ansiedad y
satisfaccion de los pacientes de
Bicholistica Clinica, Lima, 2021

=Dibligatordo

Irvantarie De Anslsdad De Beok

1.Exita las shuaalones ooma Ir 2l odontaloga en Elohalistioa Chnica.

() Totalmenss sn desacusnss
() Endasacuanse

(3 Indifaranta

() Dwacusrseo

() Totalmsents ok acserdg

2.5e slerste Inguisto auando asists a una oita con el odontologo en Bicholistica
Cliniga. *

() Totsiments &n desscuanso
(3} En dasacuanss

() IndHerenta

() Daacuanso

() Totalmenss: oe aoserdo

2.FReguiere gue algulan lo acocmpane antes de acistir al odontalogo on
Bicholkztica Clinkoa. *

() Totalmenss sn desacusnss
() Endasacuanse

(3 Indifarante

() Dwacusrseo

() Totalmsents ok acserdg

Enlace de acceso: https://forms.gle/XZ76NhX0Q4xMsMulr9



https://forms.gle/XZ76NhXQ4xMsMu1r9

CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
PACIENTES DE BIOHOLISTICA CLINICA 2021

El presente cuestionario es basado en el test SERVQUAL que inicialmente constaba de 97
items inicialmente y 5 dimensiones (Zeithaml et al., 1992, como se cité en Numpaqgue-
Pacabaque y Rocha-Buelvas, 2016). El autor Chungara Castro (2014), modifico el nimero
de dimensiones a 4 como lo son la empatia, confiabilidad, respuesta rapida y aspectos
tangibles, pero su instrumento constaba de 13 items valorados en tres niveles de acuerdo
a la escala de Likert, mientras que el autor Cardenas Carcausto (2015) modifico
SERVQUAL a 21 items para determinar la satisfaccion en el campo odontoldgico pero
empleo las 5 dimensiones y cinco niveles en la escala de Likert. La autora del presente
proyecto Diana Solis Rios, vio por conveniencia modificar el test SERVQUAL a 16 items
gue puedan evaluar la satisfaccion en el area odontoldgica, basandose en la cantidad de
dimensiones que emple6 Chungara Castro (2014) y considerando algunas modificaciones
que realiz6 el autor Cardenas Carcausto (2015).

Totalmente

Dimensiones Test SERVQUAL Insatisfecho| Indiferente | Satisfecho

insatisfecho

Totalmente

satisfecho

1.El odontdélogo siempre atiende con amabilidad al
ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica.

2.El odont6logo de Bioholistica Clinica muestra un

©
§ buen trato personal.
E 3.El odont6élogo de Bioholistica Clinica pregunta y
trata por su nombre a los pacientes.
4.El odontdlogo de Bioholistica Clinica escucha con
atencion los problemas del paciente.
5.El odont6logo de Bioholistica Clinica muestra
- eficiencia en el servicio.
8 6.El odontologo de Bioholistica Clinica muestra la
% suficiente habilidad para realizar los tratamientos.
= 7.El odontologo de Bioholistica Clinica cumple
8 eficazmente con los tratamientos.
8.El odontdlogo de Bioholistica Clinica es
considerado un buen profesional.
9.El tiempo de espera a la consulta de Bioholistica
3 Clinica es adecuado.
& 10.Esta conforme con los horarios de atencion de
g Bioholistica Clinica.
o 11.Esta conforme con los tiempos de consulta de
2 Bioholistica Clinica.
2 12.Esta conforme con el tiempo de los tratamientos
de Bioholistica Clinica.
13.La sala de espera de Bioholistica Clinica es
% espaciosa y presentable.
) 14.EIl consultorio de Bioholistica Clinica es
% espacioso y presentable.
» 15.Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica
S empleados para los tratamientos son de calidad.
;i 16.Los instrumentos odontolégicos de Bioholistica
<

Clinica empleados para los tratamientos son de
calidad.




Relacion entre los niveles de ansiedad v
satisfaccion de los pacientes de
Bioholistica Clinica, Lima, 2021

*0bligatonc

Teat ZERVGLIAL

1.8l odontologo slempra atiende con amabilidad al ingresar &l consuttoria en
Bichokistica Clinkoa.

() Totalments Insatisfecto
|':_:| InsatlsTecmo
() Indiferanta

() Eavsfachs

|':_:| Totalmente satlsfacha

2. El odontologo de Bicholistica Clinksa musstra un bwsn trato persoral. *

() Totalments Insatisfecto
i) Insatlsfecss
() Indifaranta
() Safisfacho

() Totalmants satisfacha

2.El odontologo de Bioholztica Clinkoa pregunta y trata por=u nombre a los
packantes. *

() Totalments Insatisfecto
() nsatisfecso
() Indiferanta
() Sa9sfacha

() Totaiments satisfucha

Enlace de acceso: https://forms.qgle/XZ76NhX0Q4xMsMulr9



https://forms.gle/XZ76NhXQ4xMsMu1r9

Anexo 4: Ficha técnica de instrumento

Nombre del _ »
_ Inventario de Beck Modificado
instrumento
Autor Diana Alexandra Solis Rios
o Determinar el nivel de ansiedad de los pacientes ante
Objetivo L. . . L
la consulta odontolégica en Bioholistica Clinica 2021.
Afo 2021
Aplicacion Individual
Unidad de analisis Pacientes adultos
Ambito de aplicacion Bioholistica Clinica
Tiempo estimado 10 minutos
o Totalmente en desacuerdo: 1, En desacuerdo:2,
Escala de medicion Indiferente:3
De acuerdo: 4, Totalmente de acuerdo: 5.
Confiabilidad Alfa de Cronbach (0.96)
Validez Juicio de expertos
Nombre del e
. Test SERVQUAL modificado
instrumento
Autor Diana Alexandra Solis Rios
Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes
Objetivo ante la consulta odontoldgica en Bioholistica Clinica
2021.
Afo 2021
Aplicacion Individual
Unidad de analisis Pacientes adultos
Ambito de aplicacion Bioholistica Clinica
Tiempo estimado 10 minutos
Escala de medicion | Totalmente insatisfecho: 1, Insatisfecho: 2, Indiferente:
3, Satisfecho: 4, Totalmente satisfecho: 5.
Confiabilidad Alfa de Cronbach (0.978)
Validez Juicio de expertos




Anexo 5: Certificados de Validez

' UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

5CUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de ansiedad de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
°
DIMENSION 1: Respuesta Conductual Si No Si No Si No
1 Evita las situaciones como ir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
2 | Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
3 Requiere que alguien lo acomparie antes de asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
4 | Busca sentirse seguro cuando va a asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 2: Respuesta Fisiolégica Si No Si No Si No
5 Siente que su corazon se acelera antes de entrar a una consulta dental en Bioholistica Clinica. X X X
6 | Siente que suda mucho antes de entrar a una cita odontolégica de Bioholistica Clinica. X X X
7 | Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X X X
8 | Siente molestias en la boca del estdmago antes de asistir a una cita odontolégica en Bioholistica X X X
Clinica.
DIMENSION 3: Respuesta Cognitiva Si No Si No Si No
9 | El tratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae recuerdos atemorizantes. X X
10 | Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo en el tratamiento dental de Bioholistica Clinica. X X X
11 | Siente ansiedad que le hace pensar que pueden dafar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al X X X:
odontélogo en Bioholistica Clinica.
12 | Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 4: Respuesta Afectiva Si No Si No Si No
13 | Se siente tenso cuando asiste a una cita odontolégica en Bioholistica Clinica. X X X
14 | Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X X X
15 | Se siente irritable cuando debe asistir a una cita odontoldgica en Bioholistica Clinica. X X X
16 | Se siente impaciente cuando debe asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: David Ricardo Zuniga Burga DNI: 16750290

Especialidad del validador: Maestro en Administracion

5 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIO

S ¢ERTIFICABO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de satisfaccién de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Empatia Si No Si | No | si No

1 | Elodontélogo siempre atiende con amabilidad al ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica. X X X

2 | El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra un buen trato personal. X X X

3 El odontélogo de Bioholistica Clinica pregunta y trata por su nombre a los pacientes. X X X

4 | El odontélogo de Bioholistica Clinica escucha con atencion los problemas del paciente. X X %
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No

5 | Elodontologo de Bioholistica Clinica muestra eficiencia en el servicio. X X X

6 | El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra la suficiente habilidad para realizar los tratamientos. | x X X

7 | Elodontoélogo de Bioholistica Clinica cumple eficazmente con los tratamientos. X X X

8 | Elodontologo de Bioholistica Clinica es considerado un buen profesional. X X X
DIMENSION 3: Respuesta rapida Si No Si No Si No

9 | Eltiempo de espera a la consulta de Bioholistica Clinica es adecuado. X X X

10 | Esta conforme con los horarios de atencion de Bioholistica Clinica. X X X

11 | Esta conforme con los tiempos de consulta de Bioholistica Clinica. X X X

12 | Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 4: Aspectos tangibles Si No Si No Si No

13 | La sala de espera de Bioholistica Clinica es espaciosa y presentable. X % %

14 | El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y presentable. X X X

15 | Los equipos odontolégicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de calidad. | x X X

16 | Los instrumentos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de X % X
calidad.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg.: David Ricardo Zufiga Burga DNI: 16750290

Especialidad del validador: Maestro en Administracion

5 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo ) 3
%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es )~ /

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Z bk




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de ansiedad de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia?z | Claridad3 Sugerencias
o
DIMENSION 1: Respuesta Conductual Si No Si No Si No
1 | Evita las situaciones como ir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
2 | Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el odontélogo en Bioholistica Clinica. x ¥ X
3 | Requiere que alguien lo acompafie antes de asistir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
4 | Busca sentirse seguro cuando va a asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 2: Respuesta Fisiolégica Si No Si No Si No
5 | Siente que su corazdn se acelera antes de entrar a una consulta dental en Bioholistica Clinica. X % X
6 | Siente que suda mucho antes de entrar a una cita odontoldgica de Bioholistica Clinica. X X X
7 | Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X % X
8 | Siente molestias en la boca del estomago antes de asistir a una cita odontolégica en Bioholistica X % %
Clinica.
DIMENSION 3: Respuesta Cognitiva Si No Si No Si No
9 | Eltratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae recuerdos atemorizantes. X X X
10 | Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo en el tratamiento dental de Bioholistica Clinica. X X X
11 | Siente ansiedad que le hace pensar que pueden dafiar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al X X X
odontdlogo en Bioholistica Clinica.
12 | Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 4: Respuesta Afectiva Si No Si No | Si No
13 | Se siente tenso cuando asiste a una cita odontoldgica en Bioholistica Clinica. X X X
14 | Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X X X
15 | Se siente irritable cuando debe asistir a una cita odontolégica en Biocholistica Clinica. % % X
16 | Se siente impaciente cuando debe asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Félix Alberto Caycho Valencia DNI: 15992567
Especialidad del validador: Maestro en Docencia e Investigacion en Odontologia, Doctor en Salud Publica.

4 de mayo del 2021

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma



Ny UCV
j UNIVERSIDAD

“EERTIFIEABO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

°

DIMENSION 1: Empatia Si No Si [ No | Si No

El odontélogo siempre atiende con amabilidad al ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica.

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra un buen trato personal.

LR R N
R R

X
X
El odontélogo de Bioholistica Clinica pregunta y trata por su nombre a los pacientes. X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica escucha con atencién los problemas del paciente. X

Blw N -

DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra eficiencia en el servicio.

El odontdlogo de Bioholistica Clinica cumple eficazmente con los tratamientos.

0| N ;o

X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica muestra la suficiente habilidad para realizar los tratamientos. | x
X
X

e R
R el

El odontdlogo de Bioholistica Clinica es considerado un buen profesional.

DIMENSION 3: Respuesta rapida Si No Si No Si No

9 | Eltiempo de espera a la consulta de Bioholistica Clinica es adecuado.

10 | Esta conforme con los horarios de atencion de Bioholistica Clinica.

11 | Esta conforme con los tiempos de consulta de Bioholistica Clinica.

LRl
R
R

12 | Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de Bioholistica Clinica.

DIMENSION 4: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
13 | La sala de espera de Bioholistica Clinica es espaciosa y presentable. X X X
14 | El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y presentable. X X X
15 | Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de calidad. | x X X
16 | Los instrumentos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de % X X
calidad.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Félix Alberto Caycho Valencia DNI: 15992567
Especialidad del validador: Maestro en Docencia e Investigacién en Odontologia, Doctor en Salud Publica.

5 de mayo del 2021

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension




CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de ansiedad de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia?z | Claridad3 Sugerencias
o
DIMENSION 1: Respuesta Conductual Si No Si No Si No
1 | Evita las situaciones como ir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
2 | Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el odontélogo en Bioholistica Clinica. x ¥ X
3 | Requiere que alguien lo acompafie antes de asistir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
4 | Busca sentirse seguro cuando va a asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 2: Respuesta Fisiolégica Si No Si No Si No
5 | Siente que su corazdn se acelera antes de entrar a una consulta dental en Bioholistica Clinica. X % X
6 | Siente que suda mucho antes de entrar a una cita odontoldgica de Bioholistica Clinica. X X X
7 | Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X % X
8 | Siente molestias en la boca del estomago antes de asistir a una cita odontolégica en Bioholistica X % %
Clinica.
DIMENSION 3: Respuesta Cognitiva Si No Si No Si No
9 | Eltratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae recuerdos atemorizantes. X X X
10 | Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo en el tratamiento dental de Bioholistica Clinica. X X X
11 | Siente ansiedad que le hace pensar que pueden dafiar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al X X X
odontdlogo en Bioholistica Clinica.
12 | Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 4: Respuesta Afectiva Si No Si No | Si No
13 | Se siente tenso cuando asiste a una cita odontoldgica en Bioholistica Clinica. X X X
14 | Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X X X
15 | Se siente irritable cuando debe asistir a una cita odontolégica en Biocholistica Clinica. % % X
16 | Se siente impaciente cuando debe asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Claudia Cecilia Ruiz Panduro DNI: 40623627
Especialidad del validador: Maestro en Administracion y Gestion de los Servicios de Salud y Doctor en Gestion y Desarrollo

4 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo (/\8

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension .
Firma



Ny UCV
j UNIVERSIDAD

“EERTIFIEABO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

°

DIMENSION 1: Empatia Si No Si [ No | Si No

El odontélogo siempre atiende con amabilidad al ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica.

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra un buen trato personal.

LR R N
R R

X
X
El odontélogo de Bioholistica Clinica pregunta y trata por su nombre a los pacientes. X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica escucha con atencién los problemas del paciente. X

Blw N -

DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra eficiencia en el servicio.

El odontdlogo de Bioholistica Clinica cumple eficazmente con los tratamientos.

0| N ;o

X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica muestra la suficiente habilidad para realizar los tratamientos. | x
X
X

e R
R el

El odontdlogo de Bioholistica Clinica es considerado un buen profesional.

DIMENSION 3: Respuesta rapida Si No Si No Si No

9 | Eltiempo de espera a la consulta de Bioholistica Clinica es adecuado.

10 | Esta conforme con los horarios de atencion de Bioholistica Clinica.

11 | Esta conforme con los tiempos de consulta de Bioholistica Clinica.

LRl
R
R

12 | Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de Bioholistica Clinica.

DIMENSION 4: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
13 | La sala de espera de Bioholistica Clinica es espaciosa y presentable. X X X
14 | El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y presentable. X X X
15 | Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de calidad. | x X X
16 | Los instrumentos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de % X X
calidad.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Claudia Cecilia Ruiz Panduro DNI: 40623627
Especialidad del validador: Maestro en Administracion y Gestion de los Servicios de Salud y Doctor en Gestion y Desarrollo

5 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo (A,B

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension y
Firma



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de ansiedad de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia?z | Claridad3 Sugerencias
o
DIMENSION 1: Respuesta Conductual Si No Si No Si No
1 | Evita las situaciones como ir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
2 | Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el odontélogo en Bioholistica Clinica. x ¥ X
3 | Requiere que alguien lo acompafie antes de asistir al odontdlogo en Bioholistica Clinica. X X X
4 | Busca sentirse seguro cuando va a asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 2: Respuesta Fisiolégica Si No Si No Si No
5 | Siente que su corazdn se acelera antes de entrar a una consulta dental en Bioholistica Clinica. X % X
6 | Siente que suda mucho antes de entrar a una cita odontoldgica de Bioholistica Clinica. X X X
7 | Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X % X
8 | Siente molestias en la boca del estomago antes de asistir a una cita odontolégica en Bioholistica X % %
Clinica.
DIMENSION 3: Respuesta Cognitiva Si No Si No Si No
9 | Eltratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae recuerdos atemorizantes. X X X
10 | Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo en el tratamiento dental de Bioholistica Clinica. X X X
11 | Siente ansiedad que le hace pensar que pueden dafiar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al X X X
odontdlogo en Bioholistica Clinica.
12 | Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
DIMENSION 4: Respuesta Afectiva Si No Si No | Si No
13 | Se siente tenso cuando asiste a una cita odontoldgica en Bioholistica Clinica. X X X
14 | Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento dental en Bioholistica Clinica. X X X
15 | Se siente irritable cuando debe asistir a una cita odontolégica en Biocholistica Clinica. % % X
16 | Se siente impaciente cuando debe asistir al odontélogo en Bioholistica Clinica. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Edgar Alan Pintado Pasapera DNI: 25788914
Especialidad del validador: Licenciado en Psicologia y Administracion, Maestro en Educacion y Doctor en Ciencias de la Educacion

5 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma



Ny UCV
j UNIVERSIDAD

“EERTIFIEABO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: El nivel de satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica 2021.

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias

°

DIMENSION 1: Empatia Si No Si [ No | Si No

El odontélogo siempre atiende con amabilidad al ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica.

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra un buen trato personal.

LR R N
R R

X
X
El odontélogo de Bioholistica Clinica pregunta y trata por su nombre a los pacientes. X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica escucha con atencién los problemas del paciente. X

Blw N -

DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No

El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra eficiencia en el servicio.

El odontdlogo de Bioholistica Clinica cumple eficazmente con los tratamientos.

0| N ;o

X
El odontdlogo de Bioholistica Clinica muestra la suficiente habilidad para realizar los tratamientos. | x
X
X

e R
R el

El odontdlogo de Bioholistica Clinica es considerado un buen profesional.

DIMENSION 3: Respuesta rapida Si No Si No Si No

9 | Eltiempo de espera a la consulta de Bioholistica Clinica es adecuado.

10 | Esta conforme con los horarios de atencion de Bioholistica Clinica.

11 | Esta conforme con los tiempos de consulta de Bioholistica Clinica.

LRl
R
R

12 | Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de Bioholistica Clinica.

DIMENSION 4: Aspectos tangibles Si No Si No Si No
13 | La sala de espera de Bioholistica Clinica es espaciosa y presentable. X X X
14 | El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y presentable. X X X
15 | Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de calidad. | x X X
16 | Los instrumentos odontoldgicos de Bioholistica Clinica empleados para los tratamientos son de % X X
calidad.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Edgar Alan Pintado Pasapera DNI: 25788914
Especialidad del validador: Licenciado en Psicologia y Administracién, Maestro en Educacion y Doctor en Ciencias de la Educacién

5 de mayo del 2021
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
S aaand
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma



Anexo 6: Tabla de juicios de expertos

. Maestro en
Caycho Docen_cia 3 e _
Valencia, Felix | 15992567 Investlgamon, en Existe. Es aplicable
Alberto Estomatologia. suficiencia
. Doctorado en
Salud Publica
o Psicélogo
Organizacional
Pintado . Administrador _
Pasapera, 25788914 | * . . D octo_r,ado en E.X.'Ste. Es aplicable
Edgar Alan Administracion suficiencia
. Doctorado en
Ciencias de la
Educacion
o Maestro en
Administracion y
Gestion de Servicios
Ruiz Panduro, 40623627 de Salud con mencién Existe Es aplicable
Claudia Cecilia en Gestion suficiencia
Estomatoldgica.
° Doctor en
Gestion y Desarrollo
Zuiiga Burga, . Maestro en Existe .
David Ricardo 16750290 Administracion suficiencia Es aplicable




Anexo 7: Andlisis de alfa de Cronbach Test De Beck Modificado

Valores de Alfa de Cronbach segun Taber (2018):

0 — 0.5 = Inaceptable
0,5 - 0.6 = Pobre

0.6 — 0.7= Débil

0.7 — 0.8 = Aceptable
0.8 - 0.9 = Bueno
0.9 — 1 = Excelente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

ICronbach N de elementos

,960 16




Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se ha elementos elemento se
ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
1.Evita las situaciones como ir al odontélogo en
] ) ] 23,10 186,490 ,524 ,961
Bioholistica Clinica.
2.Se siente inquieto cuando asiste a una cita con el
] ] ] 23,48 188,762 ,438 ,962
odontologo en Bioholistica Clinica.
3.Requiere que alguien lo acomparie antes de asistir
, ) o L 23,48 185,162 ,494 ,962
al odontélogo en Bioholistica Clinica.
4.Busca sentirse seguro cuando va a asistir al
) ) o . 22,38 195,648 ,166 ,967
odontélogo en Bioholistica Clinica.
5.Siente que su corazon se acelera antes de entrar a
] ] ) 23,29 178,714 ,891 ,955
una consulta dental en Bioholistica Clinica.
6.Siente que suda mucho antes de entrar a una cita
) . . . 23,57 177,557 767 ,957
odontolégica de Bioholistica Clinica.
7.Siente debilidad e inestabilidad antes de pasar por
) ) ) ) 23,48 169,762 ,928 ,954
un tratamiento dental en Bioholistica Clinica.
8.Siente molestias en la boca del estomago antes de
- . L . . . 23,71 176,614 ,758 ,957
asistir a una cita odontoldgica en Bioholistica Clinica.
9.El tratamiento dental en Bioholistica Clinica le trae
) 23,62 168,148 ,903 ,954
recuerdos atemorizantes.
10.Siente angustia, pareciera que le va a pasar algo
) ) ) ) 23,43 171,157 ,880 ,955
en el tratamiento dental de Bioholistica Clinica.
11.Siente ansiedad que le hace pensar que pueden
dafar su cuerpo de alguna forma cuando asiste al 23,33 174,233 ,842 ,955
odontologo en Bioholistica Clinica.
12.Se le hace dificil concentrarse cuando asiste al
] ] ] 23,29 172,414 ,874 ,955
odontologo en Bioholistica Clinica.
13.Se siente tenso cuando asiste a una cita
. ) o . 23,33 173,033 ,922 ,954
odontolégica en Bioholistica Clinica.
14.Se siente temeroso cuando asiste a un tratamiento
23,48 172,162 ,954 ,953
dental en Bioholistica Clinica.
15.Se siente irritable cuando debe asistir a una cita
. ) o . 23,43 175,557 ,867 ,955
odontolégica en Bioholistica Clinica.
16.Se siente impaciente cuando debe asistir al
23,19 175,662 ,883 ,955

odontélogo en Bioholistica Clinica.




Anexo 8: Analisis de alfa de Cronbach SERVQUAL Modificado

Valores de Alfa de Cronbach segun Taber (2018):

0 — 0.5 = Inaceptable
0,5 - 0.6 = Pobre

0.6 — 0.7= Débil

0.7 — 0.8 = Aceptable
0.8 — 0.9 = Bueno
0.9 — 1 = Excelente

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

ICronbach N de elementos

,978 16




Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha | elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
1. El odontélogo siempre atiende con amabilidad al
) ) ) o . 40,90 135,290 ,647 ,980
ingresar al consultorio en Bioholistica Clinica.
2. El odontdlogo de Bioholistica Clinica muestra un buen
40,71 138,114 ,876 977
trato personal.
3.El odontélogo de Bioholistica Clinica pregunta y trata
. 40,71 132,214 ,913 ,976
por su nombre a los pacientes.
4.El odontdlogo de Bioholistica Clinica escucha con
L, ) 40,76 133,890 ,935 ,976
atencion los problemas del paciente.
5. El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra
o - 40,76 137,790 ,869 ,977
eficiencia en el servicio.
6. El odontélogo de Bioholistica Clinica muestra la
o - ) ) 40,67 131,933 ,947 ,975
suficiente habilidad para realizar los tratamientos.
7. El odontdlogo de Bioholistica Clinica cumple
i . 40,67 133,133 ,949 ,976
eficazmente con los tratamientos.
8.El odontdlogo de Bioholistica Clinica es considerado
. 40,71 131,914 ,928 ,976
un buen profesional.
9.El tiempo de espera a la consulta de Bioholistica
o 41,05 135,248 ,644 ,980
Clinica es adecuado.
10.Esta conforme con los horarios de atencién de
. e . 40,86 134,029 ,898 ,976
Bioholistica Clinica.
11.Esta conforme con los tiempos de consulta de
. . . 41,00 132,300 ,855 977
Bioholistica Clinica.
12.Esta conforme con el tiempo de los tratamientos de
. - . 41,00 133,900 ,780 ,978
Bioholistica Clinica.
13. La sala de espera de Bioholistica Clinica es
. 40,81 137,862 ,765 ,978
espaciosa y presentable.
14. El consultorio de Bioholistica Clinica es espacioso y
40,76 134,190 ,918 ,976
presentable.
15. Los equipos odontoldgicos de Bioholistica Clinica
empleados para los tratamientos son de calidad. 40,76 133,690 ,946 ,976
16. Los instrumentos odontolégicos de Bioholistica
Clinica empleados para los tratamientos son de calidad. 40,71 133,014 ,933 ,976




Anexo 9: Base de datos de prueba piloto test de Beck

Al |A2 |A3 |A4 |A5 |A6 |A7 |A8 |A9 |Al10 |All |Al12 |Al13 |Al4 |Al5 |Al6

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30




Anexo 10: Base de datos de prueba piloto SERVQUAL

S1 |S2 |S3 |S4 |S5 |S6 |S7 |S8 |S9 |S10 |S11 |S12 |S13 |S14 |S15 | S16

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30




Anexo 11: Carta de presentacion de la escuela de posgrado

| POS
i . GRA
i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOW

UNIVERSIBAD CESAR VALLEJO

”

“Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia

Lima, 07 de Junio de 2021
Carta P. 156-2021-UCV-EPG-SP

C.D.
MARY ISABEL LEON VILLANUEVA
GERENTE GENERAL
BIOHOLISTICA CLINICA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SOLIS RIOS, DIANA ALEXANDRA; identificado(a)
con DNI/CE N° 70000312 y codigo de matricula N° 7002511181; estudiante del programa de
MAESTRIA EN GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD en modalidad semipresencial quien, en
el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO(A), se encuentra
desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

“RELACION ENTRE LOS NIVELES DE ANSIEDAD Y SATISFACCION DE LOS PACIENTES DE
BIOHOLISTICA CLINICA - 2021”

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacién en la institucion que usted representa, siendo nuestro(a)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo la atencién que brinde al presente documento, hago propicia la oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion.

Atentamente,
Ruth Angélica Chicana Becerra
Coordinadora General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo
Somos la universidad de los fFIVIO®

que quieren salir adelante.

ucv.edu pe |



Anexo 12: Respuesta de aceptacion para el estudio de Bioholistica Clinica.

’,’ BIO HOLISTICA CLINICA

Sefiorita:
Diana Alexandra Solis Rios
Estudiante de maestria

Universidad César Vallejo

Reciba un cordial saludo:

El motivo de la presente es para brindar respuesta a su requerimiento, mediante el cual solicita
acceso a usuarios de Bioholistica Clinica para realizar la prueba piloto del trabajo de
investigacion titulado “Niveles de ansiedad y satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica,
Lima, 2021”. En relacién con ello, debemos proceder a contesta que si se concede el permiso
para que pueda realizar la toma de muestra de su prueba piloto a nuestros usuarios de

Bioholistica Clinica.

Por lo expuesto, puede acercarse al area administrativa para que pueda coordinar las fechas que

usted vea por conveniente para que pueda tomar las encuestas a nuestros usuarios.
Sin mas que agregar me despido con todo el respeto conveniente.
Lima, 1 de mayo de 2021.

Atentamente:

Mary Isabel Ledn Villanueva

Gerente

Teléfono:920428202 Jr. Arnaldo Marquez 3708 Urb. Condevilla Sefior -San Martin de Porres




Anexo 13: Carta de autorizacién del nombre de la institucion

',' BIO HOLISTICA CLINICA

Sefiorita:
Diana Alexandra Solis Rios
Estudiante de maestria

Universidad César Vallejo

Reciba un cordial saludo:

El motivo de la presente es para brindar respuesta a su requerimiento, mediante el cual solicita
el uso del nombre de nuestra institucién “Bioholistica Clinica” para efectos de su uso en la tesis
titulada “Niveles de ansiedad y satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica, Lima, 2021”
la cual usted Diana Alexandra Solis Rios es la investigadora, asi mismo se acepta el uso del
nombre de la institucion para la publicacion de su tesis en el repositorio de la Universidad César

Vallejo.
Sin mas que agregar me despido con todo el respeto conveniente.
Lima, 14 de julio de 2021.

Atentamente:

Mary Isabel Ledn Villanueva

Gerente

Teléfono:920428202 Jr. Arnaldo Marquez 3708 Urb. Condevilla Sefior -San Martin de Porres




Anexo 14: Consentimiento Informado
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Buen dia, con el debido respeto me presento ante usted. Mi nombre es Diana
Alexandra Solis Rios, identificada con DNI N° 70000312, cirujano dentista y tesista
de la maestria de Gestion de los Servicios de Salud de la Universidad César Vallejo.
Estoy realizando una tesis con la finalidad de obtener mi grado de Maestro del
programa de posgrado del cual soy estudiante.

El objetivo de este estudio es determinar la relacidon entre los niveles de ansiedad
y satisfacciéon de los pacientes de Bioholistica, Lima, 2021. Para conseguir estos
fines, siendo respetuosa de las normas sanitarias vigentes recomendadas por el
Estado es que le invito a responder el siguiente formulario, si usted cuenta con las

siguientes caracteristicas:

Ser usuarios de Bioholistica Clinica mayor de 18 afios y atendido en el area de

odontologia.

Los datos brindados seran tratados con reserva y cautela, adicionalmente cabe
mencionar que son anonimos. Si esta conforme con lo expuesto, sirvase a rellenar
el siguiente apartado en el cual manifiesta que ha comprendido la informacion
anterior y sus dudas han sido aclaradas y absueltas, por consiguiente, ha tomado

libre y conscientemente la decision de participar en el estudio.

Nombre:

DNI o Carnet de extranjeria:

Deseo participar en esta investigacion: Si () No ( )



Niveles de ansiedad y satisfaccion de los
pacientes de Bioholistica Clinica, Lima,
2021

Buen dia, con el debido respeto me presento ante usted. Mi nombre es Diana Alexandra
Solis Rios, identificada con DRI W° 70000312, cirujano dentista v tesista de la maestria de
Gestion de los Servicios de Salud de la Universidad César Vallejo. Estoy realizando una tesis
con la finalidad de obtener mi grado de Maestro del programa de posgrado del cual soy
estudiante.

El chjetivo de este estudio es determinar la relacion entre loz niveles de ansiedad v
satisfaccion de los pacientes de Bioholistica Clinica - 2021. Para conseguir estos fines,
siendo respetuosa de las normas sanitarias vigentes recomendadas por el Estado es que le
invite a responder el siguiente formulario, si usted cuenta con las siguientes caracteristicas:

Ser usuarios de Bioholistica Clinica mayor de 18 anos y atendido en el area de odontologia.

Los datos brindados serén tratados con reserva y cautela, adicionalmente cabe mencionar
gue son anonimos. 3i esta conforme con lo expuesio, sirvase a rellenar el siguiemnte
apartado en el cual manifiesta gue ha comprendido la informacion anterior v sus dudas han
sido aclaradas v absueltas, por consiguiente, ha tomado libre y conscientemente la decision
de participar en el estudio.

“Obligatorio

MNombre: *

Tu respuesta

DNl o Carnet de extranjeria *

Tu respuesta

Desec participar en esta investigacion *

QO si
OND

Siguiente



Anexo 15: Célculo de la muestra

Total de la poblacién (N) 150
Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 3%

Proporcién (valor aproximado del parametro que queremos medir) 5%

TAMANO MUESTRAL (n) 105




Anexo 16: Base de datos de la variable ansiedad

Al |A2 |A3 |A4 |A5 |A6 |A7 |A8 |A9 | A10| A1l |A12 | A13|Al4 | Al15 | Al6

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49




50
51

52

53

54
55
56

57

58

59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88

89

90
91

92

93

94
95
96

97

98

99
100




101
102
103
104
105




Anexo 17: Base de datos de la variable satisfaccion

S3 |S4 |S5 |S6 |S7 |S8 |S9 |S10|S11|S12|S13|S14|S15|S16

S1|S2

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35
36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49




50
51

52

53

54
55
56

57

58

59

60
61

62
63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86

87

88

89

90
91

92

93

94
95
96

97

98

99
100




101
102
103
104
105




