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Resumen

La donacion de sangre constituye un reto global por las desigualdades en
cobertura, accesibilidad y calidad de los servicios. La OMS (2025) estima que, se
recolectan 120 millones de unidades anuales, la mayor parte proviene de paises de
altos ingresos. En América, la OPS (2023) identifica avances en campafias, pero
persisten limitaciones en gestion de calidad y sistemas de hemovigilancia. En la
realidad peruana, MINSA (2025) reconoce que 76% y 80% de las donaciones siguen
siendo por reposicion, reflejdndose una débil consolidacién de donaciones voluntarias.
El estudio propuso el objetivo de identificar como se relaciona el nivel de satisfaccion
de hemodonantes respecto de la calidad de atencion en un centro de donacioén de Lima
Metropolitana, considerando las dimensiones del modelo SERVPERF: tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. La investigacion fue
cuantitativa, basica y de nivel correlacional, con una muestra no probabilistica elegida
por conveniencia de donantes que cumplan con determinados criterios. Se empled
encuestas estructuradas adaptada de instrumentos previos, validada por expertos
conocedores y la aplicacion de una prueba piloto. Realizar el analisis de datos fue a
través de estadistica descriptiva y correlacion de Pearson o Spearman. El nivel de
satisfaccion en hemodonantes relaciona directa y significativamente con la calidad de
atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana (r .463; p<.001), conforme
mejoren las capacidades y disposiciones profesionales, materiales e instalaciones para
atender en los servicios de donaciones.

Palabras clave: hemodonante, satisfaccion del usuario, calidad en la atencion,
SERVPERF, fiabilidad, tangibles, capacidad de respuesta, atencién, empatia,

pacientes, servicios de salud.
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Abstract

Blood donation presents a global challenge due to inequalities in coverage,
accessibility, and quality of services. The WHO (2025) estimates that 120 million units
are collected annually, most of which come from high-income countries. In the
Americas, the PAHO (2023) identifies progress in campaigns, but limitations persist
in quality management and hemovigilance systems. In Peru, the Ministry of Health
(MINSA, 2025) acknowledges that between 76% and 80% of donations are still
replacement donations, reflecting a weak consolidation of voluntary donations. This
study aimed to identify how blood donor satisfaction relates to the quality of care at a
donation center in Metropolitan Lima, considering the dimensions of the SERVPERF
model: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The research
was quantitative, basic, and correlational, using a non-probability convenience sample
of donors who met specific criteria. Structured surveys, adapted from previous
instruments and validated by experts, were used, along with a pilot test. Data analysis
was performed using descriptive statistics and Pearson or Spearman correlation. The
level of satisfaction among blood donors is directly and significantly related to the
quality of care at a donation center in Metropolitan Lima (r = .463; p < .001), as the
professional capabilities and resources, materials, and facilities for providing donation
services improve.

Keywords: blood donor, user satisfaction, quality of care, SERVPERF,

reliability, tangibles, responsiveness, care, empathy, patients, services of salud.



1.1.

CAPITULO 1. EL PROBLEMA

Planteamiento problema:

Mundialmente, el proceso de donar sangre sigue representando un reto en
aspectos de cobertura, equidad y calidad del servicio. Para la Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 2025), anualmente se obtienen alrededor de 118,5
mill. de unidades de sangre, sin embargo, el 40% de estas donaciones proviene
de naciones con altos ingresos, que solo constituyen el 16% de la poblacion
mundial. Esta distribucion desigual crea dificultades en la planificacion del
sistemas de salud, particularmente en regiones en los que se presenta bajos o
medios ingresos. Ademads, existe una notable dependencia de las donaciones
por reposicion o remuneradas en diversos contextos, lo que limita la seguridad
y la sostenibilidad del suministro (OMS, s.f.). Investigaciones recientes
evidencian que, un donante satisfecho es fuertemente influenciada por la
calidad de servicios ofrecidos, como la disminucién del tiempo de espera, el
trato del personal y la claridad de la informacion proporcionada. Cuando estos
aspectos se mejoran, aumenta considerablemente la intencién de volver a
donar, lo que refuerza el compromiso del donante (Kabrah et al., 2023;
Senavirathna, 2024). Segtn los Objetivos de Desarrollo Sostenibles (ODS) en
el ODS 3 que se refiere a salud y bienestar, la meta de lograr este indicador es
el acceso a servicios de salud seguros, eficaces y de calidad.

En la region de América, los ultimos informes mostrados por la Organizacién

Panamericana de la Salud (OPS) reconocen que, hacia 2023 se obtuvieron >9,2



mill. de unidades de sangre, representando un aumento del 15,5% en
comparacion con 2020, lo cual es un reflejo de los esfuerzos de recuperacion
tras la pandemia y las campafas de concienciacion sobre la donacion. No
obstante, a pesar de este progreso, solo aproximadamente el 56,8 % de estas
unidades fueron donadas de manera voluntaria y sin compensacion, lo que
muestra que todavia existen desafios para lograr el objetivo de conseguir un
100 % de donaciones altruistas y regulares que se recomienda a nivel mundial.
Asimismo, la region presenta notables desigualdades entre paises, con un
promedio de 16 donaciones por cada 1000 personas, aunque varios paises se
encuentran por debajo de esta medida (OPS, 2025)

En el contexto de Peru, los informes del Ministerio de Salud indican que la
obtencion de sangre sigue dependiendo mayoritariamente de las donaciones
por reposicion, para el afio 2024, la cifra total llegd a 481,232 unidades, pero
solo el 20% de estas eran donaciones voluntarias (MINSA, 2025). Poniendo en
evidencia que, la ausencia de un sistema consolidado que se base en donaciones
voluntarias no remuneradas, tal como se recomienda a nivel internacional.
Ademas, diferentes informes destacan insuficiencias de calidad en la atencion
a los donantes, relacionadas con el poco acceso a los puntos de extraccion,
esperas largas, infraestructura inadecuada y escasez de informacion previa y
posterior a la donacion (MINSA, 2024). Estas deficiencias afectan de manera
concreta la satisfaccion de los donantes y limitan las posibilidades de que se
conviertan en donantes habituales.

Aunque algunas areas del pais han mostrado altos niveles de donaciones

voluntarias (por ejemplo, San Martin con casi el 99,9 % de donaciones en 2024,



y otras como Loreto, Tumbes y Cajamarca con cifras sobresalientes), en
muchas regiones todavia predominan las donaciones de reposicion, esto
evidencia desigualdades dentro de las practicas de donacion (MINSA, 2025).
Estudios e informes han indicado también carencias en la calidad de los
servicios que se encargan de recibir donaciones de sangre en Pert, como el
acceso limitado a los puntos de donacidn, largas esperas, infraestructura
inadecuada y falta de informacion clara para los donantes antes y después del
proceso, estas deficiencias afectan negativamente la satisfaccion de quienes
donan y pueden disminuir las posibilidades de que se conviertan en donantes
habituales; estudios previos han sefialado que una buena percepcion de la
calidad en los servicios, incluyendo factores como trato al cliente, los tiempos
de espera y claridad de informacion, esta fuertemente relacionada con una
mayor disposicion a donar en el futuro (OPS, 2025).

La situacion problematica relacionada con satisfaccion en los donantes de
sangre y calidad de los servicios en un centro de donacion muestra escenarios
donde se unen desigualdades a nivel global, diferencias a nivel regional y
desafios a nivel local. Optimizar la experiencia del donante, asegurar un
servicio de alta calidad y fomentar la donacion voluntaria son pasos cruciales
para reforzar la seguridad transfusional y garantizar la sostenibilidad del
sistema en Pert.

En resumen, la donacion de sangre en el Peru es una realidad del problema que
se caracteriza porque existe una proporcion menor de donantes voluntarios,
esto enmarca la dependencia de la donaciéon por reposicion sobre todo en

contextos urbanos como Lima Metropolitana. Esto se hace grave ya que existe



1.2.

1.2.1.

1.2.2.

deficiencia en la calidad de la atencion que perciben los donantes en centros de
donacion (tiempo de espera prolongado, infraestructura inadecuada,
informacion insuficiente) credndose insatisfaccion y reduciendo la intencion re
regresar para lograr un sistema sostenible basado en donantes voluntarios
regulares y no remunerados. A pesar de la evidencia internacional se demuestra
que se relaciona calidad en el servicio ofrecido y la satisfaccion del donante,
en lo local existe un vacio de estudios empiricos que hayan analizado esta
situaciéon en Lima Metropolitana, por lo que es necesario el desarrollo del
estudio a fin de poder valorar los niveles de satisfaccion de hemodonantes y
reconocer la relacion de esta variable respecto de la calidad de la atencion para
poder generar evidencia cientifica y contribuir a mejorar el servicio de

donacion de sangre y fortalecimiento del sistema de donacion en Peru.

Formulacion de problema:

Problema general

(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la calidad

de atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana?

Problemas especificos

(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension tangible de la calidad de atencion en un centro de donacion?
(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

dimension fiabilidad de la calidad de atencidn en un centro de donacion?
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1.3.1.

1.3.2.

(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion en un centro de
donacion?

(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension seguridad de la calidad de atencidon en un centro de donacion?
(Qué relacion existe entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

dimension empatia de la calidad de atencion en un centro de donacion?

Objetivo general y especificos:

Objetivo general

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

calidad de atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension tangible de la calidad de atencion.

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension fiabilidad de la calidad de atencion.

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion.

Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

dimension seguridad de la calidad de atencion.



Determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

dimension empatia de la calidad de atencion.
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Justificacion:

Justificacion teorica

Teoéricamente, la investigacion proporcionara evidencia empirica sobre la
conexion entre calidad en la atencion percibida y grado de satisfaccion que
perciben los donantes, variables que en la literatura internacional han mostrado
un impacto considerable en la retencion y repeticion de las donaciones (Kabrah
et al., 2023; Senavirathna, 2024). Ademas, esta investigacion permitird
comparar modelos tedricos de satisfaccion de quienes acudan a los servicios de
salud con la realidad del sistema de transfusiones en Peru, lo que enriquecera
el marco conceptual actual y ofrecera insumos para futuras investigaciones

enfocadas en la calidad y seguridad transfusional.

Justificacion metodologica

En el enfoque de metodologia, la justificacion se basa en utilizar un enfoque
cuantitativo para evaluar las percepciones de los donantes de sangre mediante
herramientas estandarizadas, lo que permitird crear indicadores confiables
sobre satisfaccion y calidad de atencion. También, la investigacion ofrecera un
disefio que podra replicarse en otros centros de donacidn en el pais, facilitando
comparaciones entre instituciones y el seguimiento constante de calidad en los
servicios. De este modo, la investigacion no solo tendra relevancia a nivel local,
sino que se convertird en una efectiva herramienta de metodologia valiosa a fin

de mejorar la gestion de la calidad transfusional en contextos similares.
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Justificacion practica

La importancia del ambito practico, pues ayudara a detectar de modo objetivo
las debilidades y fortalezas que se manifiestan en los procedimientos de
atencion a los donantes en centros de donacidon en Lima Metropolitana. Con
estos datos, se podran crear estrategias que busquen mejorar la experiencia del
donante y lograr la optimizacion al administrar el recurso humano y material,
ademas de fortalecer la lealtad de los donantes voluntarios. Por lo tanto, los
resultados contribuirdn a aumentar la disponibilidad de sangre segura y en el
momento adecuado, un aspecto critico para el manejo de emergencias médicas,
cirugias y tratamientos de enfermedades que necesitan transfusiones

frecuentes.

Justificacion social

Socialmente la justificacion se fundamenta en que el acceso a sangre segura es
un derecho fundamental relacionado con la salud publica. En Pert, la
dependencia de donaciones por reposicion (aproximadamente 76-80% en
2023-2024) limita la disponibilidad constante de sangre (MINSA, 2024, 2025).
Evaluar y mejorar la satisfaccion de los hemodonantes facilita el avance hacia
un modelo de donacidn voluntaria, no remunerada y repetida, que es el estandar
recomendado por la OMS (2025). Asi, la investigacion tendrd un impacto
positivo en la comunidad, aumentando los niveles de confianza de los
ciudadanos en el sistema y contribuyendo a salvar vidas gracias a un suministro

de sangre mas seguro y oportuno.



1.5. Delimitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

La investigacion se ejecuta en el periodo comprendido entre 2025 a 2026

1.5.2. Espacial

Lima Metropolitana

1.5.3. Poblacion o unidad de analisis

Hemodonantes en Centro de Donacion de Lima Metropolitana
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

Antecedentes:

Nacionales

Quispe (2021) desarrollé un estudio en el que se propuso como finalidad
establecer el grado de satisfaccion del donante en el Hosp. Nacional “2 de
Mayo”, ubicado en Lima. Fue seleccionada la metodologia de enfoque
descriptivo, cuantitativo, y de transversal, y se utiliz6 una encuesta estructurada
que se aplico a 200 donantes. Los datos obtenidos indicaron que un 62,5%
reconocen un elevado grado de satisfaccion en relacion al servicio que reciben,
mientras que un 37,5% se categoriz6 como moderadamente satisfecho. Se llegd
a la conclusion de que la percepcion de calidad en la atencion afecta
directamente la disposicion de donantes para volver a donar nuevamente.
Ramirez (2022) elabor6 una tesis en el Hospital Regional de Lambayeque,
cuyo proposito fue analizar la conexion entre calidad de servicios y lealtad
entre donantes de un banco de sangre. La investigacion utilizoé el disefio
correlacional, abarcando a 150 donantes mediante cuestionarios validados. Al
analizar los resultados se interpreta que existe relacion positiva y significativa
(r=0,71; < 0,001) entre variables consideradas en el estudio. La conclusion
permite incidir que, la mejora de los procedimientos de atencion eleva la
probabilidad de donaciones recurrentes.

En la Univ. San Agustin de Arequipa, el investigador Paredes (2020) busco
analizar la percepcion de satisfaccion entre los donantes de sangre voluntarios.

Este estudio fue de caracter cuantitativo y descriptivo, aplicado a una muestra
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de 120 donantes. Los hallazgos mostraron que el 58% refirié un alto nivel de
satisfaccion, mientras que un 42% manifestod insatisfaccion, principalmente
debido a los tiempos prolongados que se da al momento de la espera. Se
concluy6 que la gestion adecuada del tiempo es clave para optimizar la
experiencia de los donantes.

Delgado (2023) buscé reconocer si existe relacion entre calidad del servicio
proporcionado e intencidon de volver a donar en un hospital ubicado en la ciudad
de Trujillo. Se utilizo el enfoque correlacional, y la muestra estuvo compuesta
por 180 participantes. Resultd de la investigacion que, el 67% de los
encuestados considerd la atencidon como de buena calidad, encontrandose
ademas una correlacion significativa (r=0,65; < 0,01) entre la satisfaccion y la
probabilidad de repetir la donacion. La conclusion fue que la confianza y un
trato humanizado influyen en la recurrencia de los donantes.

Por ultimo, Torres (2024) realiz6 una tesis en un centro de salud en Lima
Metropolitana cuyo propdsito fue identificar los componentes relacionados con
el nivel de satisfaccion de los hemodonantes. El método utilizado fue analitico,
con una muestra de 140 donantes. Se observd que la satisfaccion estaba
significativamente relacionada con la atencion que brindo el personal de salud
presente en el momento de la donacion (y*=15,7; p<0,001) y con las
instalaciones del centro (¥*=12,3; p=0,002). La conclusion fue que una atencion

integral de calidad es vital para una percepcion favorable de los donantes.
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2.1.2. Internacionales

En Brasil, Santos et al. (2021) investigaron la satisfaccion del donante en
bancos de sangre en la ciudad de Sao Paulo. El objetivo fue evaluar la calidad
percibida mediante un estudio transversal en 300 donantes. Los resultados
mostraron que el 70,2% reporto alta satisfaccion, siendo el factor més valorado
la atencion personalizada. Se concluyd que la empatia demostrada por el
personal representa el elemento primordial para poder lograr la retencion de
donantes.

En México, Herndndez y Lopez (2022) realizaron una investigacion en el
Instituto Nacional de Ciencias Médicas y Nutricion Salvador Zubiran, el
objetivo del estudio buscd realzar un andlisis de como se relacionan la
satisfaccion y la recurrencia en donantes. La metodologia fue correlacional,
aplicada a 250 donantes. Del estudio resultd que, el 68% de los donantes
manifestd intencidon de volver a donar, correlacionada significativamente con
la satisfaccion percibida (r=0,74; p<0,001). Se concluyé que mejorar la
atencion repercute directamente en la disponibilidad de sangre.

En Espafia, Martinez et al. (2020) evaluaron la percepcion que se tiene sobre la
calidad en el servicio brindado para donacion de sangre en la Comunidad de
Madrid. Se aplicé una encuesta SERVQUAL a 220 donantes en un disefio
descriptivo transversal. Los hallazgos indicaron que el 64% de los donantes se
encontraba satisfecho, aunque sefialaron deficiencias en tiempos de espera y
comodidad de las instalaciones. El estudio concluye que, la infraestructura

representa un componente critico en el logro de la satisfaccion del donante.
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En Chile, Rojas y Fuentes (2021) proponen un estudio desarrollado en el
Hospital Clinico de la Universidad de Chile cuyo objetivo fue realizar una
medicion acerca de la percepcion de calidad de la atencion en 180 donantes.
Basado en el método descriptivo correlacional. A partir de este resultado, se
evidencia que, el 72% reportd un alto nivel de satisfaccion alta, asociada al
buen trato y orientacién brindada. Se concluy6é que la humanizacién de la
atencion es un factor decisivo para lograr fidelizacion en la donacion.

En Colombia, Gémez y Torres (2023) realizaron un estudio en el Banco de
Sangre de Bogota con el fin de identificar cudles fueron los elementos que
influyeron sobre la satisfaccion de los donantes. La investigacion fue analitica,
con 210 participantes. A partir de los resultados mostrados se puede reconocer
que, la satisfaccion estuvo asociada significativamente con el tiempo de espera
(x*=14,5; p=0,001) y con la confianza en los procedimientos de bioseguridad
(x*=11,2; p=0,003). Se concluyd que optimizar procesos logisticos y garantizar

seguridad impacta directamente en la disposicion a repetir la donacion.

Bases teoricas:

Hemodonantes

Los donantes de sangre representan un grupo diverso, cuya implicacion se debe
a una combinacion de intereses altruistas, sociales y funcionales.
Investigaciones recientes evidencian que las razones para donar varian,
abarcando desde motivaciones prosociales como el deseo de ayudar, hasta
incentivos comunitarios y una comunicacion publica eficaz; ademas, elementos

como la edad y la experiencia previa afectan la probabilidad de volver a donar,



14

entender las razones y obstaculos es esencial para crear ticticas que mejoren la
retencion de donantes y la seguridad en el suministro de sangre (Gasparovi¢
Babi¢, 2024; Moshe, 2025).

La satisfaccion de los donantes con el procedimiento de donacion, que incluye
aspectos como el tiempo de espera, el trato que reciben de parte del profesional
de salud, la infraestructura y del lugar y la claridad de la informacion, se
relaciona estrechamente con su voluntad de donar en el futuro: los donantes
que estdn mdas contentos con su experiencia tienen mayor probabilidad de
regresar, mientras que experiencias negativas pueden disminuir la retencion y
perjudicar la imagen del centro, evaluar el grado de satisfaccion e implementar
mejoras continuas en la experiencia del donante es una estrategia reconocida
para asegurar un abastecimiento constante de sangre (Senavirathna et al.,
2024).

Las impresiones sobre la calidad del sistema sanitario y la confianza en
instituciones del sector salud influyen en la disposicion a donar. Se sugiere que,
en entornos donde la confianza en la atencién médica es limitada, la disposicion
a participar tiende a disminuir; en contraste, campafias que promueven la
transparencia y la seguridad aumentan la donacion voluntaria, la relacion entre
confianza, calidad percibida y comportamiento de donacién es especialmente
importante en analisis comparativos y en estrategias de comunicacion publica

(Graf, 2024; Hoorn et al., 2024).
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2.2.2. Centro de donacion de hemodonantes

Los bancos y/o centros de sangre necesitan integrar aspectos técnicos con
atencion al donante: adoptar buenas practicas en la eleccion de donantes,
marcaje y manejo de componentes sanguineos; y, al mismo tiempo, enfocarse
en procesos que mejoren la experiencia del donante (recepcion, evaluacion,
donacion, recuperacion y comunicacion de resultados), se debe considerar que,
la fusién de calidad técnica y atencion centrada en el donante resulta crucial a
fin de poder asegurar que se ejerza bajo estdndares de seguridad las
transfusiones y fomentar la lealtad de los donantes (Shahin et al. , 2025; OMS,
2025). Los parametros de calidad en los centros de donacion abarcan el respeto
a normas de seleccion y separacion, seguimiento de procesos, tiempos de
respuesta en atencion, registros y reportes sobre incidentes, asi como la
satisfaccion del donante. Programas de mejora continua, auditorias internas y
certificaciones incrementan la seguridad de los componentes y fortalecen la
confianza entre los donantes; por ello, muchos centros valoran tanto medidas
clinicas como indicadores de experiencia del donante/paciente (Priya et al.,
2025; MDPI, 2024).

La promocioén de donaciones voluntarias y el avance en calidad han sido
cuestiones prioritarias para organismos de la region; no obstante, los retos
contintian (dependencia de donantes de reposicion, variabilidad regional en la
cobertura de tamizaje y brechas en la comunicacién con donantes).
Investigaciones recientes en Lima han abarcado desde la identificacion
fenotipica y la garantia en la calidad del proceso en el laboratorio hasta evaluar

el impacto de la pandemia en la frecuencia de donaciones, lo que resalta la
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importancia de enfoques integrales que unan técnica, gestion y atencion

centrada en el donante (Yovera et al. , 2025; OPS, 2025).

Nivel de satisfaccion en hemodonantes

El término satisfaccion corresponde a un elemento clave que permite medir la
calidad de servicios en el sector salud. Seglin lo que se ha encontrado en la
investigacion, se define como el resultado de comparar lo que los usuarios
esperaban con lo que realmente experimentaron en la atencion recibida. En el
contexto de los hemodonantes, esta percepcion es especialmente delicada, dado
que donar sangre involucra tanto aspectos técnicos como emociones. Por lo
tanto, el contento del donante no solo garantiza su participacion voluntaria en
el futuro, sino que también fomenta la lealtad hacia el centro de donacion
(Martinez-Garcia et al. , 2022).

Dentro del sector salud, la satisfaccion resulta un elemento intimamente ligado
a factores como la confianza en el personal, la seguridad del proceso, la
amabilidad en el trato, a la infraestructura fisica y al tiempo de espera. En los
bancos de sangre, estos aspectos son particularmente importantes, ya que el
acto de donar estd motivado por razones altruistas que deben ser apoyadas por
una experiencia de servicio satisfactoria (Angue y Tchouamou, 2024). Diversas
investigaciones han evidenciado que los donantes satisfechos tienden a donar
nuevamente, en contraste, las experiencias negativas pueden disminuir la
posibilidad de que regresen y también impactar negativamente en la demanda

de transfusiones (Mera-Pefafiel et al. , 2024).
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En Peru, estudios recientes han validado la existencia de relacion especifica
entre satisfaccion de los hemodonantes y su percepcion sobre la calidad de la
atencion. Por ejemplo, en la ciudad de Chimbote se encontrd que la dimension
de empatia fue la que mas influy6 en la satisfaccion, seguida por la fiabilidad
y la seguridad, lo que indica que los aspectos relacionales y humanos son
cruciales en la experiencia del donante (UCLACH, 2024).

La satisfaccion en los hemodonantes se entiende como una respuesta tanto
emocional como cognitiva frente a la experiencia de donar, donde se combinan
elementos tangibles de atencidon y percepcion subjetiva sobre atencion y la

confianza que proviene del personal en el sector salud.

Calidad de atencion en salud

Acerca del término calidad de la atencion de los servicios de salud esta definido
como el grado en que los servicios de salud incrementan la posibilidad de lograr
resultados sanitarios esperados, de modo consciente con el conocimiento
profesional que se encuentra vigente. Segiin la OPS (2023) la calidad de la
atenciéon no solo implica el enfoque desde la excelencia técnica, requiere
ademads del reconocimiento de los niveles de calidez y eficiencia del servicio
recibido.

En el contexto referido a los bancos de sangre en Lima, la calidad de atencion
asume una dimension critica, ya que los donantes no son personas que
requieren de atencion médica, sino que se refiere a personas altruistas que de

manera voluntaria se acerca a brindar un servicio en solidaridad a quienes lo
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necesiten, por lo que su experiencia representa una situacion vital de

fidelizacion y futura repeticion del acto de donacion (MINSA, 2024)

En el caso que se presenta se hard uso del Modelo SERVPERF, mismo que se

encargard de la medicion de calidad de los servicios, teoria desarrollada por

Cronin y Taylor, bajo la premisa de que la calidad de la atencion se encarga de

medir el desempefio percibido tras hacer uso de un servicio.

SERVPERF en el ambito de la salud en el Pert ha ganado relevancia en los

ultimos tiempos por su predictiva validez, un estudio realizado por Llenque

(2024) sostiene que para medir las expectativas en servicios de salud resulta

ser confuso, pero a través de este enfoque SERVPERF se puede evaluar el real

desempefio para identificar las fallas operativas en centros de salud.

Este modelo sugiere que la calidad se percibe a través de cinco pilares o

dimensiones entre ellos: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad en la

respuesta, seguridad y empatia.

e Tangibles: se refieren a los equipos, infraestructuras, la limpieza,
condiciones materiales o fisica del lugar y la apariencia del personal. Los
servicios de salud, esta dimension afecta la primera impresion de los
usuarios, ya que representa el primer contacto visual que tiene con la
institucion (Vilca-Torres et al. , 2021).

e Fiabilidad: referido a la capacidad del servicio para efectuar lo prometido
de modo preciso y constante. Para quienes donan sangre, esto implica
confiar en que el procedimiento se llevara a cabo de manera correcta y sin

que se ponga en riesgo la salud (Cajachagua y Quispe, 2022).
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Capacidad de respuesta: dimension que hace alusion a la disponibilidad del
personal para brindar atencion rapidamente sobre las necesidades de los
usuarios. En el entorno de donacioén de sangre, esto se relaciona con los
tiempos de espera, la presencia del personal y la rapidez con la que se
abordan las inquietudes del donante (Angue y Tchouamou, 2024).
Seguridad: engloba la confianza que brinda el servicio respecto a la
habilidad técnica del personal, la aplicacion de protocolos establecidos y
las medidas de higiene y bioseguridad. En los centros de donacién, esta
dimension es fundamental, ya que el donante confia su salud al equipo
médico (Mera-Penafiel et al. , 2024).

Empatia: implica el nivel de interés, amabilidad y atencion individualizada
hacia el usuario. La empatia se manifiesta en la habilidad del personal para
establecer una conexion humana que fomente confianza y cercania. En
investigaciones sobre donacion de sangre en Peru, se ha encontrado que
esta dimension tiene impactos significativos sobre la satisfaccion de

donantes (UCLACH, 2024).

En términos generales, sobre la calidad de atencion se entiende como el proceso

completo que no solo abarca recursos materiales y técnicos, sino también el

trato humano y la interaccion que se manifiesta entre personal y usuarios. La

investigacion indica que una mayor percepcion de calidad en la atencion se

relaciona con los niveles superiores de satisfaccion, resaltando la importancia

al evaluar ambas variables de manera conjunta (Vasquez et al. , 2023).
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2.2.5. Marco conceptual

e Hemodonante: Se denomina hemodonante a la persona que, de manera
voluntaria o por reposicion, acude al centro de salud con el propdsito de
donar sangre con fines terapéuticos. La literatura sefiala que la participacion
de los hemodonantes es un acto altruista que requiere condiciones de
bioseguridad y un trato humanizado para garantizar su continuidad (Angue
& Tchouamou, 2024).

e Satisfaccion del usuario: Es la evaluacion de tipo subjetivo que ejecuta un
individuo acerca del servicio que recibe, comparando las expectativas
previas con la percepcion del desempefio real. En salud, constituye un
indicador clave de calidad, asociado a la adherencia y lealtad de los
usuarios (Martinez-Garcia et al., 2022).

e Calidad de atencion: Que engloba diversas caracteristicas que permiten
que un servicio de salud satisfaga las necesidades de los usuarios,
integrando dimensiones técnicas, humanas y organizacionales. Se evalta
tanto desde la efectividad clinica como desde la percepcién del paciente
(Vasquez et al., 2023).

e Modelo SERVPEREF: Instrumento desarrollado para medir calidad a partir
del servicio, basado en la comparacion de las expectativas y las
percepciones del usuario. Se compone de las siguientes dimensiones (5):
capacidad de respuesta, tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia (Vilca-
Torres et al., 2021).

e Tangibles: Corresponde a los elementos fisicos que permiten a los usuarios

percibir la calidad del servicio, como infraestructura, equipos médicos,
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limpieza, sefializacion y la presentacion de personal. Representan el
componente mas visible respecto a la calidad (Vilca-Torres et al., 2021).
Fiabilidad: Hace referencia a la capacidad de un servicio para cumplir con
lo prometido de forma consistente y precisa. En el contexto de
hemodonacion, implica garantizar un proceso seguro, estandarizado y sin
errores (Cajachagua & Quispe, 2022).

Capacidad de respuesta: Dimensidn que se relaciona con la prontitud y la
disposicion del personal en la atencion al usuario, resolver dudas y reducir
tiempos de espera. Un servicio &gil incrementa la percepcion de calidad
(Angue & Tchouamou, 2024).

Seguridad en la atencion: Involucra la confianza generada en el usuario
sobre las competencias de personal del sector salud, cumplimiento de
protocolos y medidas de bioseguridad que reducen riesgos (Mera-Pefiafiel
etal., 2024).

Empatia: Representa la actitud del personal de salud para ofrecer una
atencion efectiva y personalizada, comprensiva y respetuosa, generando
confianza y satisfaccion en los usuarios. Ha sido identificada como la
dimension mas influyente en la satisfaccion de hemodonantes en el Per(
(UCLACH, 2024).

Experiencia del paciente/donante: Se refiere al conjunto de percepciones
y emociones que un usuario desarrolla a lo largo de su interaccion con el
sistema de salud, incluyendo factores técnicos, organizativos y
relacionales. La experiencia global influye en la intencion de volver a

utilizar el servicio (Mera-Pefafiel et al., 2024).
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Formulacion de hipotesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes

y la calidad de atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana.

Hipdtesis especificas

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes
y la dimension tangible de la calidad de atencion.

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes
y la dimension fiabilidad de la calidad de atencion en un centro de donacion.
Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes
y la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencidon en un centro
de donacion.

Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes
y la dimension seguridad de la calidad de atencion en un centro de donacion.
Existe una relacion significativa entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes

y la dimension empatia de la calidad de atencion en un centro de donacion.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

Método de investigacion:

El método estuvo basado en uno de tipo cuantitativo, cuyo objetivo fue medir
de forma objetiva el grado de satisfaccion de donantes y analizar el nivel de
calidad del servicio a través de herramientas estructuradas.

El enfoque es no experimental, pues no se permite alterar ni manipular las
variables consideradas, mas bien se examinan los fenomenos como se van
desarrollando en la realidad. Se utiliza un disefio transversal-correlacional,
pues los datos se recopilan en un momento unico y se busca el establecimiento

de la relacion variables que se tomd en cuenta en el estudio.

Enfoque de investigacion:

La investigacion realizada correspondié a una de enfoque cuantitativo, dado
que busca la medicion objetiva de las percepciones de los hemodonantes acerca
de la calidad de atencion y su percepcion sobre el nivel de satisfaccion,

utilizando datos numéricos y analisis estadistico (Creswell & Creswell, 2023).

Tipo de estudio:

Se eligio el tipo basico, pues a partir del logro de los resultados pretenden
contribuir a mejorar la calidad de los servicios en los centros de donacion de
sangre, aportando nuevo conocimiento. El nivel de la investigacion fue

correlacional pues pretendié establecer la magnitud y direccion de la relacion
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entre satisfaccion de los donantes de sangre y la calidad de atencion percibida

(Quezada & Valenzuela, 2021).

Diseiio de investigacion:

Asimismo, representa un disefio correlacional ya que tiene como fin la
determinacion de la relacion entre ambas variables sin manipularlas de manera

experimental (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2022).

Poblacion y criterios de seleccion:

La poblacion se conformo por el total de los donantes de sangre que acuden al
centro de donacion de Lima Metropolitana en el periodo de recoleccion de
datos. Se considerd una poblacion finita (65 donantes por semana) tomando en
cuenta que se recogera informacion en un promedio de un mes, la poblacion
total estard representada por (N) =250 donantes, que representan una poblacién
accesible para el desarrollo de la investigacion.

Muestra y muestreo:

La muestra correspondi6 al tipo no probabilistico y elegida por conveniencia,
seleccionando este método por la disponibilidad de los sujetos y la naturaleza
del flujo en el centro de donacion.

El tamafio muestral se lograra teniendo en cuenta, que en cada campafa, por
cada semana se aproxima un promedio de 70 personas (10 donantes por dia), a

esto se considera la poblacion total por mes de 250 donantes.



25

El tamano de la muestra se determinacion a través de despejar la formula de

una poblacion finita, del siguiente modo:

Donde:

N =250 Estimado de donadores mensuales

Z =1.96 (95% de nivel esperado de confianza)

p=0.5y q=0.5 (Cantidad maxima de variabilidad)

e = 0.05 (Indicador de error maximo que se permite)

se ha usado el célculo de la muestra a través del uso de una férmula a fin de

garantizar que el numero de donantes encuestados sea estadisticamente

representativo respecto de la carga operativa del centro, reduciendo el nivel de
error de estimacion, siendo tomados en cuenta segun su llegada al servicio.

Considerando como criterios de inclusion (donantes en mayoria de edad, que

han completado el proceso de donacion) y exclusion (donantes que no acepten

participar o abandonen el procedimiento).

Los criterios de inclusion engloban los siguientes criterios:

e Se incluyd en el estudio los donantes voluntarios bajo las siguientes
caracteristicas: Donantes de sangre que tengan mas de 18 afos, personas a
quienes se les comente sobre la importancia de la donacion voluntaria, que
hayan completado con ¢éxito todas las etapas del proceso de donacion de
sangre, que incluyen el registro, la evaluacion y la extraccion, donantes que

se presenten en el centro de donacion de Lima Metropolitana dentro del
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tiempo establecido para la recolecta de datos, quienes deseen participar en
el estudio de forma voluntaria, firmando el formulario de consentimiento
informado, donantes en estado fisico y emocional adecuado para poder
responder el cuestionario en el momento de la encuesta, donantes hablen
espafiol, para asegurar que comprendan correctamente las preguntas del
cuestionario.

Mientras que los criterios de exclusion serian: Donantes que sean menores
de edad, donantes que no finalicen el proceso de donacion de sangre por
diversas razones (rechazo médico, desistimiento u otras), donantes que se
nieguen a participar en el estudio o que no firmen el consentimiento
informado, donantes que interrumpan el procedimiento de donacion antes
de que este finalice, donantes que sufran complicaciones médicas después
de haber donado que les impidan responder el cuestionario, donantes que
llenen el cuestionario de manera incompleta o inconsistente, lo cual podria

afectar la validez de los datos recogidos.
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Variab.

Dimens.

Indic.

Escalas de

medicion

Trato recibido

Comodidad e

infraestructura

Percepcion del respeto y

amabilidad

Adecuacion del ambiente

fisico
Satisfaccion del
hemodonante
Informacion y Claridad de las
orientacion indicaciones brindadas
o Valoracion general del
Experiencia
proceso
global
Limpieza, equipos,
Tangibles ) )
ambiente fisico
o Cumplimiento del
Fiabilidad o
procedimiento,
Calidad de atencién profesionalismo
percibida (SERVPERF .
Capacidad de ) ) o
adaptado) Rapidez, disposicion y
respuesta o
eficiencia
Seguridad ) )
Confianza y bioseguridad
Interés, trato humano y
Empatia

personalizado

Likert (1-5)

1 =Muy en
desacuerdo
2=En
desacuerdo

3 =Ni de acuerdo
ni en desacuerdo
4 = De acuerdo
5=Muy de

acuerdo
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Procedimientos y técnicas:

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica principal serd la encuesta, y se aplicaran cuestionarios estructurados
de auto-reporte. Los instrumentos previamente validados en estudios previos,
pasaran ademas por la validacion por juicio de expertos.

Para medir la satisfaccion, se empleara una escala tipo Likert adaptada de
investigaciones previas en contextos de salud (Paredes et al., 2020).

Para la calidad de atencidn, se utilizara una version adaptada del modelo
SERVPERF, validado en estudios recientes en servicios sanitarios (Nufiez,
2025).

El instrumento fue validado en el estudio de Nufiez (2025) para medir la calidad
de atencion en los servicios y tras la aplicacion de confiabilidad mostr6é un
resultado de Alpha de Cronbach de ,905, logrado a través del programa SPSS
que reconoce un nivel de confianza de 90.5% demostrandose consistencia
interna.

Procedimiento

En primer lugar, se llevara a cabo la obtencion de las autorizaciones necesarias
ante la direccion del centro de donacion de sangre, asi como la validacion del
comité de ética, asegurando asi que se respeten los principios éticos en las
investigaciones de salud.

Luego, se hara la coordinacion con el equipo responsable del area de donacion
para establecer horarios y condiciones adecuadas para la implementacion del
instrumento, evitando interferencias con las actividades de atencion y con el

bienestar de los donantes.
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Durante la fase en que se recolectd la informacion, se comunico entre los
participantes de manera clara y sencilla el objetivo del estudio, el alcance y los
beneficios que trae consigo el estudio, subrayando que al participar lo haran de
modo voluntario, confidencial y andénimo. A los donantes que acepten
participar se les pedird que firmen el consentimiento de poderles tomar
evidencia fotografica antes de completar el cuestionario.

La encuesta se realizara de forma presencial al finalizar sus procesos de
donacion de sangre, en un ambiente en el que se garantice la privacidad del
participante. El instrumento serd administrado por el investigador o por
personal adecuadamente capacitado, asegurando que los items sean
comprendidos correctamente y evitando influir en las respuestas.

Una vez que se haya recolectado la informacion, los datos fueron revisados,
colocados en cddigo y almacenados en las bases de datos digital utilizando un
programa estadistico, facilitando asi su procesamiento y andlisis. Por ultimo,
se garantizard un resguardo seguro de la informacion, asegurando la
confidencialidad de la informacién y la exclusividad de su uso para propoésitos

académicos y cientificos.

Plan de procesamiento y analisis de datos:

En la primera fase, se procedié a la limpieza y codificacion de los datos,
revisando la consistencia, integridad y exhaustividad de los registros. Después,
se estructuro la informacion en una base de datos digital para posteriormente
realizar el analisis estadistico, entonces, para caracterizar la muestra, se aplico

el andlisis estadistico descriptivo, haciendo uso de las frecuencias y los
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porcentajes que requiere las variables cualitativas, lo cual permitié delinear el
perfil de los hemodonantes y las caracteristicas de las variables estudiadas.
Antes de realizar la prueba de hipdtesis, se analiza la distribucion de los datos
mediante la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov (para muestras
mayores a 50 participantes) la cual permitié identificar el estadistico inferencial
mas apropiado. Por cuanto, para estudiar esta relacion entre satisfaccion de
donantes de sangre y calidad de atencion, se aplico el coeficiente de correlacion
de Spearman ya que los datos no mostraron una distribucién normal.

Ademas, los resultados obtenidos se presentaron en tabla y grafico estadistico
para hacer facil la interpretacion y el analisis, se establecid niveles de

significancia estadistica que correspondieron a p = 0.05.

Aspectos éticos y de integridad cientifica:

La investigacion se llevard a cabo siguiendo los principios éticos de respeto,
beneficio y equidad que se encuentran en la Declaracion de Helsinki
(Asociacion Médica Mundial, 2013). Se asegurard la privacidad de la
informacion, el anonimato de quienes participan y que la participacién sea
completamente voluntaria mediante el consentimiento informado.

Ademads, la investigacion cumplirda con la legislacion nacional actual
relacionada con la proteccion de datos personales, en concordancia con lo
establecido en la Ley N° 29733, Ley de Proteccion de Datos Personales, asi
como su reglamento aprobado mediante el Decreto Supremo N° 003-2013-
JUS. Los datos recolectados se utilizaran exclusivamente con fines académicos

y cientificos, implementandose medidas tanto organizativas como técnicas para
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garantizar su seguridad, evitando accesos no autorizados, asi como pérdidas o

usos indebidos de la informacién. Las bases de datos se alojaran en dispositivos

seguros, con acceso limitado y no se compartird informacion con terceros que

no estén involucrados en la investigacion.

Por otro lado, se busca adherirse a los principios éticos y de integridad

cientifica, respetando a los participantes y asegurando la validez de los

resultados:

a) Aprobacion ética

e La investigacion sera evaluada para poder recibir aprobacion de parte del
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica antes de comenzar.

e Se seguiran las normativas éticas correspondientes, tanto a nivel nacional
como internacional.

b) Consentimiento informado

e Todos los participantes obtendran informacion clara sobre las metas,
metodologias, riesgos y beneficios del estudio.

e Se firmard un documento de consentimiento previo a su participacion, de
acuerdo con el Procedimiento del CIEIC.

c¢) Confidencialidad

e Los datos de los participantes que integraron el estudio fueron manejados
de manera an6nima o codificada.

e Se asegura un almacenamiento seguro de los datos, protegiendo la
privacidad de los involucrados.

d) Seleccion de participantes
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e Lainclusion de participantes se llevard a cabo de forma equitativa, evitando
cualquier tipo de discriminacién o abuso.

e) Integridad cientifica

e Los datos seran recogidos y analizados con precision, garantizando que los
resultados presentados sean auténticos y correctos.

¢ Se mantendra la prohibicion de plagio, falsificacion o invencion de datos.



CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Descripcion de: Satisfaccion del hemodonante.

Tabla 2.

Nivel de satisfaccion del hemodonante.

f %
*Insatisfecho 11 10,1%
*Medianamente satisfecho 45 41,3%
*Satisfecho 53 48,6%
Total 109 100,0%

t2)

Nota. A partir de los datos logrados del instrumento “Escala de Satisfaccion del Hemodonante”.

Figura 1
Distribucion porcentual del nivel de satisfaccion del hemodonante.
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Nota. Datos obtenidos del instrumento “Escala de Satisfaccion del Hemodonante -ESH”.
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De acuerdo con la tabla 2 y figura 1, del total de donantes de sangre que fueron
encuestados en el centro de donacidén de Lima Metropolitana (n 109), el 48.6%
(53) se muestran satisfechos con la atencién prestada, el 41.3% (45) se
encuentran medianamente satisfechos, mientras que el 10.1% (11) han

mostrado insatisfaccion por el servicio.

Descripcion de: Calidad de atencion percibida.

Tabla 3.

Nivel de calidad de atencion percibida.

f %
*Baja 5 4,6%
*Media 62 56,9%
*Alta 42 38,5%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “Escala de Calidad de Atencion Percibida - ECAP”.

Figura 2
Distribucion porcentual del nivel de calidad de atencion percibida.
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Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.
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Conforme la tabla y figura anterior, del total de donantes de sangre encuestados
en el centro de donacidon de Lima Metropolitana (n 109), el 56.9% (62) califican
en un nivel medio la calidad de atencion recibida, el 38.5% (42) de los donantes
perciben una alta calidad de servicio, y solo el 4.6% (5) perciben bajos niveles

en la calidad de la atencion.

Tabla 4.

Nivel de los servicios tangibles percibidos.

Nivel f %

*Baja 13 11,9%
*Media 45 41,3%
*Alta 51 46,8%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.

Figura 3
Distribucion porcentual del nivel de servicios tangibles percibidos.
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Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.
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La tabla 4 y figura 3, del total de donantes de sangre encuestados en el centro
de donacion de Lima Metropolitana (n 109), el 46.8% (51) califican en un nivel
alto los elementos tangibles del servicio, el 41.3% (45) de los donantes perciben
una calidad media de los servicios tangibles, mientras que el 11.9% (13)

percibieron un bajo nivel de estos elementos.

Tabla S.
Nivel de la fiabilidad percibida en el servicio.

Nivel f %

*Baja 13 11,9%
*Media 53 48.6%
*Alta 43 39,4%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.

Figura 4
Distribucion porcentual del nivel de fiabilidad en el servicio.
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Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.
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Enlatabla 5y figura 4, del total de donantes de sangre encuestados en el centro
de donacion de Lima Metropolitana (n 109), el 48.6% (53) califican en un nivel
alto la fiabilidad de los servicios prestados, el 39.4% (43) de los donantes
perciben una calidad media de la confiabilidad del servicio, mientras que el

11.9% (13) percibieron un bajo nivel de fiabilidad.

Tabla 6.

Nivel de capacidad de respuesta del servicio.

Nivel f %

*Baja 15 13,8%
*Media 53 48.6%
*Alta 41 37,6%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.

Figura 5§
Distribucion porcentual del nivel de capacidad de respuesta del servicio.
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Enlatabla 6 y figura 5, del total de donantes de sangre encuestados en el centro
de donacion de Lima Metropolitana (n 109), el 48.6% (53) califican en un nivel
medio la capacidad de respuesta en los servicios recibidos, el 37.6% (41) de los
donantes perciben una alta calidad de respuesta de los servicios, mientras que

el 13.8% (15) percibieron un bajo nivel de capacidad de respuesta.

Tabla 7.

Nivel de seguridad del servicio profesional.

Nivel f %

*Baja 14 12,8%
*Media 54 49,5%
*Alta 41 37,6%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.

Figura 6
Distribucion porcentual del nivel de seguridad del servicio profesional.
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En latabla 7y figura 6, del total de donantes de sangre encuestados en el centro
de donacion de Lima Metropolitana (n 109), el 49.5% (54) califican en un nivel
medio la seguridad de los servicios profesionales, el 37.6% (41) de los donantes
perciben una alta seguridad en el servicio profesional, mientras que el 12.8%

(14) percibieron un bajo nivel de seguridad.

Tabla 8.

Nivel de empatia profesional en el servicio.

Nivel f %

*Baja 12 11,0%
*Media 58 53,2%
*Alta 39 35,8%
Total 109 100,0%

Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.

Figura 7
Distribucion porcentual del nivel de empatia profesional en el servicio.
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Nota. Datos obtenidos del instrumento “ECAP”.
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En latabla 7y figura 6, del total de donantes de sangre encuestados en el centro
de donacion de Lima Metropolitana (n 109), el 53.2% (58) califican en un nivel
medio la empatia de los profesionales en el servicio prestado, el 35.8% (39) de
los donantes perciben una alta empatia profesional, mientras que el 11.0% (12)

percibieron un bajo nivel de empatia.

Prueba de hipotesis (Resultados inferenciales)

Evaluacion de normalidad de los datos.

Para evaluar el comportamiento de los datos recaudados en las variables y
dimensiones se aplico la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov Sminov, toda
vez, que la muestra supera 50 personas en estudio, estando conformada por 109
donantes.

La decision de aceptar el supuesto de normalidad estuvo sujeta a un p-valor >
0.05, refiriendo la aplicacion del estadistico correlacional paramétrico r de
Pearson; por el contrario, se rechaza el supuesto de normalidad al encontrar un
p-valor < 0.05, refiriendo la aplicacion del coeficiente correlacional no

paramétrico rtho de Spearman.
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Tabla 9.
Prueba de Normalidad

. . Kol - Smi 2
Variab. y Dimens. olmogorov - Smirnov

Estadist. gl p
VX. Satisfaccion del hemodonante 308 109 <.001
VY. Calidad de atencion percibida 341 109 <.001
DY1. Dimens.Tangibles 297 109 <.001
DY2. Dimens.Fiabilidad 266 109 <.001
DY3. Dimens.Capacidad de respuesta 261 109 <.001
DY4. Dimens.Seguridad 268 109 <.001
DYS5. Dimens.Empatia 293 109 <.001

Nota. a. Correccion - Lilliefors

En los resultados de la tabla 9, se obtuvo para la variable Satisfaccion del
hemodonante y Calidad de atencion percibida un estadistico de Kolmogorov
Smirnov con valor de significancia p<.001, por tanto, al no superar el margen
de error establecido (p-valor <0.05) se tomo la decision de rechazar el supuesto
de normalidad, en efecto, se aplico el estadistico correlacional no paramétrico
de rho de Spearman, ademds recomendado para variables con medidas

ordinales.
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Contraste de hipotesis.
Prueba de hipotesis general:

Tabla 10.

Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y la calidad de

atencion percibida.
Calidad de
atencion percibida
Coef. Correlac. 463"
Rho de Satisf. del P <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

En los resultados de la prueba de hipotesis general presentados en la tabla 10,
el estadistico de rho de Spearman arroj6 un coeficiente correlacional positivo
moderado 7 .463 y un valor de significancia p< .001 menor al margen de error
establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la decision de rechazar la HO
y aceptar la H1, confirmando la existencia de una relacioén significativa y
directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion en hemodonantes y la

calidad de atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana.
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Prueba de hipotesis especifica 01:

Tabla 11.
Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y los elementos

tangibles del servicio.

Tangibles
Coef. Correlac. 439"
Rho de Satisf. del p <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

En los resultados de la primera prueba de hipotesis especifica presentados en
la tabla 11, el estadistico de rho de Spearman arrojo6 un coeficiente correlacional
positivo moderado » .439 y un valor de significancia p<.001 menor al margen
de error establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la decision de
rechazar la HO y aceptar la H1, confirmando la existencia de una relacién
significativa y directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion en

hemodonantes y la dimension tangible de la calidad de atencion.
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Prueba de hipotesis especifica 02:

Tabla 12.
Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y la fiabilidad de

atencion en el servicio.

Fiabilidad
Coef. Correlac. 422"
Rho de Satisf. del p <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

En los resultados de la segunda prueba de hipdtesis especifica presentados en
la tabla 12, el estadistico de rho de Spearman arroj6 un coeficiente
correlacional positivo moderado » .422 y un valor de significancia p< .001
menor al margen de error establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la
decision de rechazar la HO y aceptar la H1, confirmando la existencia de una
relacion significativa y directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion
en hemodonantes y la dimension fiabilidad de la calidad de atencion en un

centro de donacion.
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Prueba de hipotesis especifica 03:

Tabla 13.
Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad de

respuesta del servicio.

Capacidad de
respuesta
Coef. Correlac. 445™
Rho de Satisf. del p <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

En los resultados de la tercera prueba de hipotesis especifica presentados en la
tabla 13, el estadistico de rho de Spearman arrojé un coeficiente correlacional
positivo moderado 7 .445 y un valor de significancia p<.001 menor al margen
de error establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la decision de
rechazar la HO y aceptar la H1, confirmando la existencia de una relacion
significativa y directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion en
hemodonantes y la dimension capacidad de respuesta de la calidad de atencion

en un centro de donacion.
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Prueba de hipotesis especifica 04:

Tabla 14.
Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad de

atencion en el servicio.

Seguridad
Coeficiente de correlacion 4317
Rho de Satisf. del p <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

En los resultados de la cuarta prueba de hipotesis especifica presentados en la
tabla 14, el estadistico de rho de Spearman arrojé un coeficiente correlacional
positivo moderado r .431 y un valor de significancia p<.001 menor al margen
de error establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la decision de
rechazar la HO y aceptar la H1, confirmando la existencia de una relacién
significativa y directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion en
hemodonantes y la dimension seguridad de la calidad de atencidon en un centro

de donacion.
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Prueba de hipotesis especifica 05:

Tabla 15.

Correlacion entre el nivel de satisfaccion de los hemodonantes y la empatia

profesional en el servicio.

Empatia
Coef. Correlac. 458"
Rho de Satisf. del p <001
Spearman hemodonante
n 109

Nota. “"p<.001 “p<.005

4.1.3.

En los resultados de la quinta prueba de hipotesis especifica presentados en la
tabla 15, el estadistico de rho de Spearman arrojé un coeficiente correlacional
positivo moderado r .458 y un valor de significancia p<.001 menor al margen
de error establecido (p-valor< 0.05), por cuanto, se tomo la decision de
rechazar la HO y aceptar la H1, confirmando la existencia de una relacién
significativa y directamente proporcional entre el nivel de satisfaccion en
hemodonantes y la dimension empatia de la calidad de atencion en un centro

de donacidn.

Discusion de resultados

En el estudio titulado “Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de
atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana en 2026, se logro
demostrar que la institucion debe orientar sus esfuerzos para garantizar una

prestacion de servicios de calidad, ya que, estas medidas contribuyen a que los
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donantes de sangre se sientan satisfechos con la atenciéon y puedan volver a
participar en futuras donaciones.

En este sentido, conforme a los hallazgos del objetivo general, se determind
que el 48.6% de los donantes de sangre se encuentran satisfechos con los
servicios recibidos en un centro de donacidon de Lima Metropolitana, mientras
que la calidad de atencion fue calificada en un nivel medio por el 56.9% de los
donadores, percepciones que permitieron contrastar que el nivel de satisfaccion
en hemodonantes se relaciona directamente con la calidad de atencion,
habiéndose obtenido una correlacion positiva moderada r» 463 vy
estadisticamente significativa p< .001. Este alto grado de satisfaccion de los
donantes también fue confirmado a nivel nacional por Quispe (2021) en el
62.5% de los donantes de un hospital de Lima, y por Paredes (2020) en el
58.0% de donadores evaluados en Arequipa. Por su parte, en Trujillo, Delgado
(2023) encontrd una buena calidad de atencion percibida por el 67% de los
donantes, correlacionada significativamente con los niveles de satisfaccion y
la probabilidad de repetir la donacion (r=0,65; < 0,01).

Estos resultados demuestran que la satisfaccion de los hemodonantes esta
sujeta a las capacidades y disposiciones de los servicios ofrecidos por el centro
de donantes para satisfacer sus expectativas, siendo que, a medida que se
desarrolle una buena atencion profesional, con eficiente organizacion de las
actividades y adecuados equipos, insumos y herramientas en las areas, se
espera que la satisfaccion de los donantes aumente, retornando al centro en otra
oportunidad, tal como lo sustenta Quispe (2021), quien subraya que la

percepcion de calidad se asocia directamente con la disposicion de continuar
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donando. Igualmente desde la perspectiva mexicana, Hernandez y Lopez
(2022) sostienen que mejorar la atencion repercute directamente en la
disponibilidad de sangre (r=0,74; p<0,001).

En cuanto al primer objetivo especifico, se determind en el estudio que el
46.8% de los donadores de sangre se encuentran altamente satisfechos con los
elementos tangibles presentes en los servicios, lo cual permitié contrastar la
primera hipotesis especifica bajo la obtencion de un coeficiente correlacional
positivo moderado » .439 vy estadisticamente significativo p< .001,
confirmando que el nivel de satisfaccion de los hemodonantes se relaciona
directamente con la dimensién tangible de la calidad de atencion. Lo cual
concuerda con el estudio de Torres (2024) en Lima, quien observd que la
satisfaccion de los donantes estaba significativamente relacionada con las
instalaciones del centro (¥*=12,3; p=0,002).

Estos hallazgos refieren que la percepcion de satisfaccion de los donantes se
debe en cierta medida a las condiciones en que se encuentran las instalaciones
del centro, la actualizacion y estados de los equipos utilizados en la atencion,
asi como, la vestimenta del personal, hecho que afianza lo encontrado por
Martinez et al. (2020) en Espafia, quien demostrd que la infraestructura es un
factor critico en la satisfaccion del donante.

Conforme al segundo objetivo especifico, en la investigacion se develo que el
48.6% de los donadores de sangre se encuentran medianamente satisfechos con
la fiabilidad ofrecida por los profesionales en los servicios, lo cual permitio
contrastar la segunda hipdtesis especifica mediante la obtencion de un

coeficiente correlacional positivo moderado r .422 y estadisticamente
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significativo p< .001, confirmando que el nivel de satisfaccion de los
hemodonantes se relaciona directamente con la dimension fiabilidad de la
calidad de atencion. Hallazgos similares a la experiencia de Colombia, donde
Gomez y Torres (2023) encontraron que la satisfaccion de los donantes se
asocia directamente con la confianza en los procedimientos de bioseguridad
(x*=11,2; p=0,003).

Estas evidencias muestran que la percepcion de satisfaccion de los donantes se
va creando a medida que observan una preparacion adecuada del personal en
el ejercicio de sus funciones y el cumplimiento oportuno de sus labores,
evidencias que consolidan lo encontrado por Delgado (2023) en Trujillo, quien
refiere que la confianza durante los procesos de donacién es indispensable para
que vuelvan a donar sangre.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, los resultados del estudio
mostraron que el 48.6% de los donantes se encuentran medianamente
satisfechos con la capacidad de respuesta ofrecida por los profesionales, lo
cual, permitié contrastar la tercera hipotesis especifica mediante un coeficiente
correlacional positivo moderado » .445 y estadisticamente significativo p<
.001, confirmando asi que el nivel de satisfaccion de los hemodonantes se
relaciona directamente con la dimension capacidad de respuesta de la calidad
de atencion. Siendo esto avalado en el estudio de Ramirez (2022) en
Lambayeque, quien develd que la mejora de los procedimientos de atencion
eleva la probabilidad de donaciones recurrentes (r=0,71; < 0,001). Asimismo,
Paredes (2020) afianza estos hallazgos en Arequipa, al comprobar que la

gestion adecuada del tiempo es clave para optimizar la experiencia de los
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donantes, ya que, el 42% manifesto insatisfaccion, principalmente debido a los
largos tiempos de espera.

Mediante estos resultados se devel6 que el estado de satisfaccion de los
donantes de sangre se encuentra expuesto a la celeridad de los procesos de
atencion en los servicios de donacidn, siendo que, las largas colas de espera, la
lentitud en las actividades y la aplicacion de registros complejos, demandan
mayor disponibilidad de tiempo de las personas para poder donar sangre, lo
cual afecta su estado de animo e incentiva el deseo de no volver al centro, tal
como se percibe en Espafia y Colombia, donde Martinez et al. (2020) y Gémez
y Torres (2023) respectivamente demostraron que la satisfaccion de los
donantes se ve afectada significativamente por deficiencias en los tiempos de
espera (p=0,001).

En referencia al cuarto objetivo especifico, los hallazgos del estudio revelaron
que el 49.5% de los donantes se encuentran medianamente satisfechos con la
seguridad laboral ofrecida por los profesionales, lo cual permitié contrastar la
cuarta hipdtesis especifica bajo un coeficiente correlacional positivo moderado
r 431 y estadisticamente significativo p< .001, que permitié confirmar que el
nivel de satisfaccion de los hemodonantes se relaciona directamente con la
dimension seguridad de la calidad de atencion. Coincidiendo con la
investigacion de Torres (2024) en Lima, quien observé que la satisfaccion de
los donantes estaba significativamente relacionada con la atencion brindada por
el personal de salud (y*=15,7; p<0,001). Igualmente, se concuerda con la

experiencia de Brasil, donde Santos et al. (2021) mostraron que el 70,2% de
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los donantes reportaron alta satisfaccion debido principalmente a la atencion
personalizada.

Bajo estos hallazgos se precisa que la percepcion de satisfaccion de los
donantes se afianza por el hecho de sentirse seguros de los protocolos y
orientaciones de atencion recibidas de los profesionales durante el proceso de
donacidn, siendo congruente con el caso de estudio de Chile, donde Rojas y
Fuentes (2021) evidenciaron que la alta satisfaccion reportada por el 72% de
los donantes se asoci6 directamente al buen trato y la orientacion brindada por
los profesionales.

Finalmente, en el quinto objetivo especifico, se develd en el estudio que el
53.2% de los donantes se encuentran medianamente satisfechos con la empatia
ofrecida por los profesionales, permitiendo contrastar la cuarta hipotesis
especifica al confirmar mediante un coeficiente correlacional positivo
moderado r 458 y estadisticamente significativo p< .001 que el nivel de
satisfaccion de los hemodonantes se relaciona directamente con la dimension
empatia de la calidad de atencion, lo cual, coincide con el estudio de Santos et
al. (2021) en Brasil, quien refiere que la empatia del personal es un elemento
central para la retencion de donantes.

Al respecto, las evidencias apuntan a que la satisfaccion de los donadores se ve
beneficiada o afectada por la actitud que muestren los profesionales durante su
atencion, un trato respetuoso, cordial y de interés genera buena confianza en
los donantes, lo contrario podria perjudicar la estabilidad de la persona y por
ende su bienestar, reafirmando asi lo encontrado por Delgado (2023) en Trujillo

y por Rojas y Fuentes (2021) en Chile, quienes evidenciaron que la
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humanizacion de la atencion es un factor decisivo para lograr fidelizacion en
la donacion.

El estudio se ve limitado en la evaluacion subjetiva de las variables satisfaccion
y calidad de atencidn, por cuanto, es necesario reforzar el andlisis de esta
situacion en el campo para evaluar objetivamente los factores que intervienen
directamente en la atencion de los donantes, a fin, de identificar los aspectos
de mayor necesidad u otros que no estan involucrados en el enfoque de esta
investigacion y que también pueden influir en la percepcion de satisfaccion,
tales como, la gestion de los recursos institucionales, la cultura de los
donadores, la identidad de los profesionales, el clima institucional, entre otros.
En este sentido, los hallazgos refieren implicaciones practicas de mejoras a ser
consideradas para su aplicacion por el centro de donantes de Lima
Metropolitana. Conforme a los elementos tangibles, a medida que el centro
hospitalario mantenga en buen funcionamiento las areas de atencion,
ofreciendo instalaciones comodas y adecuadas, equipos y herramientas de
innovacion tecnoldgica, ademds, de promover la buena presencia de los
profesionales, se lograria satisfacer muchos de los requerimientos esperados
por los pacientes durante el proceso de donacion. Referente a la fiabilidad del
servicio, el centro debe garantizar la formacioén continua de los profesionales
de salud mediante planes y enlaces de capacitacion, se espera una mejor calidad
de atencion durante sus funciones, lo cual se traduce en un mayor nivel de
satisfaccion para los hemodonantes.

Es importante que la institucion garantice flujos de trabajos acorde a sus

capacidades de respuesta, sin saturar la demanda en las areas, a fin de evitar
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retrasos en los procesos de atencion y afectar la satisfaccion de los donantes.
Asimismo, respecto a la seguridad de la atencién, mientras los profesionales
del servicio de donacion garanticen una buena comunicacion a los pacientes,
se les informe adecuadamente sobre las medidas de seguridad, resaltando las
indicaciones preventivas previas y posteriores al acto de donacion, se esperaria
que este proceso no perjudique el bienestar del donante, evitando que se sienta
traumado y asi pueda volver a donar. Y finalmente, es fundamental que se
promueva un trato empatico ¢ humanizado en los profesionales que ofrecen
asistencia a los donantes, reforzando sus actuaciones mediante charlas y

talleres motivacionales y de atencion al usuario.
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CAPITULO 5. CONCLUSIONES

Acerca del nivel de satisfaccion se concluye que, en hemodonantes se
encuentra directa y significativamente relacionado con la calidad de atencién
en un centro de donacion de Lima Metropolitana (» .463; p< .001), conforme
mejoren las capacidades y disposiciones profesionales, materiales e
instalaciones para atender en los servicios de donaciones, se espera cubrir las
expectativas de los donantes y enaltecer su satisfaccion durante la experiencia
de donacidn, garantizando su recurrencia.

Se concluye que el nivel de satisfaccion de los donantes de sangre se relaciona
directa y significativamente con los elementos tangibles dispuestos para la
atencion de los donadores en el servicio (» .439; p< .001), siendo que, la
garantia de una buena infraestructura y equipos de atencidon hospitalaria
promueve una buena percepcion de satisfaccion en el donante.

Se concluye que el grado de satisfaccion de los hemodonantes se relaciona
directa y significativamente con la fiabilidad ofrecida por los profesionales en
la atencion de los servicios (7 .422; p<.001), es decir, mientras mas se observe
una preparacion y cumplimiento de los profesionales de salud durante los
procesos de donacidon, mayor serd el valor de satisfaccion que los donantes
crearan sobre el servicio.

Se concluye que la satisfaccion de los donantes se relaciona directa y
significativamente con la capacidad de respuesta ofrecida por los profesionales
durante el ejercicio de sus actividades (7 .445; p<.001), toda vez, que una buena

celeridad de los procesos de atencion brindada por el personal en los servicios
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de donacion beneficia la satisfaccion del donante incentivando su deseo de
volver.

Se concluye que la satisfaccion de los hemodonantes presenta una relacion
directa y significativa con la seguridad laboral ofrecida por los profesionales
durante el proceso de donacion (r .431; p< .001), por cuanto, mientras se
refuercen los protocolos y orientaciones de atencion al donante se espera
mejoras en los niveles de satisfaccion del donante por sentirse seguro y
confiado.

Sobre el nivel de satisfaccion de los donadores de sangre se concluye que se
mantiene una relacion directa y significativa con la empatia ofrecida por los
profesionales en los servicios de atencion (r .458; p< .001), dado que, la
manifestacion de una adecuada actitud profesional durante la asistencia al
donante contribuye a garantizar la estabilidad de los donantes haciendo que se

sientan satisfechos con el servicio prestado.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
Titulo: “Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de atencion en un centro de donacion de Lima Metropolitana en 2026”

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Disefio metodolégico
Problema general Objetivo general Hipétesis general vie Tipo de
¢ Qué relacion existe entre el nivel de| Determinar la relacion entre el nivel| Existe una relacion significativa entre ﬁ:‘r;ifgzi'g:t:‘a' investigacion:
el nivel de satisfaccion Basica

safisfaccion en hemodonantes y la
calidad de atencion en un centro de
donacién de Lima Metropolitana?

Problemas especificos

¢ Qué relacion existe entre el nivel de
safisfaccion en hemodonantes y la
dimension tangible de la calidad de
atencion en un centro de donacion?

¢ Qué relacion existe entre el nivel de
safisfaccion en hemodonantes y la
dimension fiabilidad de la calidad de
atencién en un centro de donacion?

¢ Qué relacion existe entre el nivel de
safisfaccion en hemodonantes y la
dimension capacidad de respuesta de
|la calidad de atencion en un centro de
donacién?

de satisfaccion en hemodonantes y la
calidad de atencion en un centro de
donacién de Lima Metropolitana.

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el nivel
de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension tangible de la calidad de
atencion

Determinar la relacion entre el nivel
de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension fiabilidad de la calidad de
atencion.

Determinar la relacion entre el nivel
de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension capacidad de respuesta de
la calidad de atencidn

en
hemodonantes y la calidad de
afencion en un centro de donacion de
Lima Metropolitana.

Hipotesis especificas

Existe una relacion significativa entre
el nivel de salisfaccion en
hemodonantes y la dimension
tangible de la calidad de atencién.

Existe una relacion significativa entre
el nivel de satisfaccion en
hemodonantes y la dimension
fiabilidad de |a calidad de atencion en
un centro de donacion.

Existe una relacion significativa entre
el nwvel de sabisfaccion  en
hemodonantes y la dimension
capacidad de respuesta de la calidad
de atencion en un cenfro de donacién.

Dimensiones e Indicadores:
* Atencion recibida
* Trato del personal
+  Ambiente fisico
« Comodidad
*  Adecuacion del
ambiente
* |nformacion brindada
+ Clardad dela
informacion del
procedimiento
o  Tiempo de atencidn
* Tiempo de espera
percibido
+ Satisfaccion global
* Evaluacién general
del servicio

Modelo y Disefio:
Hipotético -
Correlacional

Enfoque:
Cuantitativo

Poblacion

150 donantes de sangre
que acuden al centro de
donacion de Lima
Metropolitana.

Muestra:
109 donantes
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¢ Qué relacion existe entre el nivel de
satisfaccion en hemodonantes y la
dimension segundad de la calidad de
atencién en un centro de donacion?

¢ Qué relacion existe entre el nivel de
safisfaccion en hemodonantes y la
dimension empatia de la calidad de
atencion en un centro de donacion?

Determinar la relacion entre el nivel
de satisfaccion en hemodonantes y la
dimension segundad de la calidad de
atencion.

Determinar la relacién entre el nivel
de satisfaccion en hemodonantes y la
dmension empatia de la calidad de
atencion.

Existe una relacion significativa entre
el nivel de satisfaccion en
hemodonantes y la dimension
seguridad de la calidad de atencién
en un centro de donacién.

Existe una relacion significativa entre
el nwvel de sabsfaccion en
hemodonantes y la dimension
empatia de la calidad de atencion en
un centro de donacion.

W2: Calidad de atencion
percibida

[SERVPERF
adaptado)

Dimensiones e indicadores:

*  Tangible
+ Condiciones de
infraestructura
+ Equipamiento
adecuado
» Fiabilidad
+  Cumplimiento del
procedimiento
informada
¢ Competencia del
personal
* Capacidad de respuesta
* Hapidez de atencidn
+  Agilidad del proceso
*  Seguridad
+ Medidas de
bioseguridad
+ Clandad enla
informacién de
resgos
*  Empatia
¢ Interés por el
bienestar del
denante
+ Trato amable y
respetuoso




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de variables
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Variable Definicién conceptual Definit_:ién Dimensiones Indicadores items Esca_la_ '.:IE Escal_a
operacional medicion valorativa
Grado de conformidad o : . Atencion i Satisfechos
agrado que expenimenta Ee mide apbrrfiltziigﬁ recibida Trato dél personal _ ltem 1 (> 60%)
el donante de sanglr'e obterida en la Escala | Ambiente fisico Ccmodldad y adecuacion del item 2 )
P respecto a la atencion P ambiente Medianamente
Satisfaccion g de Satisfaccion del = - - - :
del recibida durante el Hemodonante Informacion Clandad de la informacion del item 3 satisfechos
proceso de donacion, - ' brindada procedimiento (60%-40%)
hemodonante considerando el frato. la aplicada a donantes T g
: o ’ de sangre del centro | | /®TP0 € Tiempo de espera percibido tem 4 ) -
mforr_nacmn bnndada y las de donacion de Lima atencion Likert (1-5) Insa_hsfedms
condiciongs def servicio Metropolitana. Satisfaccion Evaluacion general del servicio | item 5 Satlsfeghos
(Paredes et al., 2020). global 9 1=Muy en (< 40%)
_ Condiciones de infraestructura | item 1 desacuerdo ,
Tangibles - 2=En Baja
Equipamiento adecuado tem2y3 desacuerdo (15-35)
Percepcion del usuario Cumplimiento del procedimiento itom 4 3=Ni d_e ]
sobre el nivel de calidad Fiabilidad informado em aé:uerdo nrld en Media
del servicio recibido, en | Se mide mediante la - i esacuerdo (36-59)
funcion del cumplimiento | Escala SERVPERF Compstencia del personal I’tem oy6 4 = De acuerdo
Calidadde | de sus expectativas adaptada, aplicada a | Gapacidad de | Rapidez de atencion ftem 7 6 =Muy de Alta
atencion respecto alos aspectos | hemodonantes  del | regpyesta idad del item 8 v 9 acuerdo (96-79)
percibida tangibles, fiabilidad, centro de donacién Agilidad del proceso emey
capacidad de respuesta, | de Lima Medidas de bioseguridad item 10
seguridad y empatiadel | Metropolitana. Seguridad Clandad en la informacion de 1 -
personal de salud fiesgos [tem 11y 12
(Miranda et al, 2022). Interés por el bienestar del item 13
; donante em
Empatia -
Trato amable y respetuoso [tem 114 y 15
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Anexo 3.

Instrumento 1: Escala de Satisfaccion del Hemodonante

Instrucciones:
A continuacion, encontraré una serie de afirmaciones sobre su experiencia como donante de sangre
en este centro. Marque con un aspa (X) la opcion que mejor refleje su opinion.

Escala de respuesta (tipo Likert de 5 puntos):
1 =Muy en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo |

N° | item 112[3]4(5
1 | Me senti bien tratado(a) por el personal de salud durante el proceso de
donacion.

El ambiente fisico del centro de donacion fue comodo y adecuado.

2
3 | Recibila informacién necesaria para comprender el procedimiento de donacion.
4

Considero que el tiempo de espera fue razonable.
5 | Estoy satisfecho(a) en general con la atencién recibida en este centro.

Validada en el estudio en contextos de salud (Paredes et al., 2020).

Datos del instrumento
Finalmenle, se determind el nivel de salisfaccion del donante voluntano de sangre de forma global como
un indicador, en una tabla general de resultados. En donde el estandar esperado de satisfaccion fue:

Nivel de satisfaccion Interpretacion
(>60%) Satisfechos
(60% — 40%) Medianamente satisfechos

(< 40%) Insatisfechos



Instrumento 2: Escala de Calidad de Atencion Percibida
(SERVPERF Adaptado)

Instrucciones:
Lea cada afirmacién y marque con un aspa (X) la opcién que mejor exprese su nivel de satisfaccion
respecto a la atencion recibida.

Escala de respuesta (tipo Likert de 5 puntos):
1= Muy insatisfecho

2 = Insatisfecho

3 = Neufral

4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

Dimensién Tangibles

Ne | ftem 112 (3|4

Las instalaciones del centro de donacién son limpias y adecuadas.

2 | Los equipos utilizados me transmitieron confianza y seguridad.

3 | El personal viste uniformes profesionales y limpios.

Dimension Fiabilidad

N | item 112 (3 |4

4 | El procedimiento de donacion se realizé de acuerdo con lo informado.

5 | Senti que el personal sabia exactamente lo que debia hacer.

6 | Se cumple con los horarios de atencion que se promete.

Dimensién Capacidad de respuesta

N | item 1123 |4

7 | El personal me atendi6 con rapidez cuando lo necesité.

8 | El proceso de registro y atencién fue agil.

9 | Eltiempo de espera fue razonable

Dimensién Seguridad

N° | item 11213 |4

10 | Senti confianza en las medidas de bioseguridad utilizadas.

11 | El personal me explicd los riesgos y resolvié mis dudas con claridad.

12 | Me senti seguro al momento de la extraccion

Dimensién Empatia

Ne | ftem 112134

13 | El personal mostré interés genuino en mi bienestar durante la donacion.

14 | Recibi un trato amable y respetuoso en todo momento.

15 | Se preocuparon por mi durante y posterior a la donacién

Version validada y adaptada del modelo SERVPERF, en estudios recientes en servicios sanitarios
(Nufiez, 2025).
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Datos del instrumento

La adaptacion de la encuesta SERVPERF. Este instrumento se aplico una prueba piloto basada en una
muestra de 40 encuestados por cada vanable planteada para establecer el vinculo entre la calidad de
los servicios y la safisfaccion del beneficiano en la Institucién Administradora de Fondos de
Aseguramiento en Salud del Ejercito del Pera (IAFAS-EP), Lima 2024. El mayor valor teérico de Alfa es
1, y en general 0.76 se considera un valor aceptable.

El resultado es el siguiente: El valor obtenido para el Alfa de Cronbach a través del programa estadistico
SPSS es de 0.905 lo que muestra un 90.5% de confianza indicando que los datos recolectados tienen
una alta consistencia interna, lo que potencia el valor de constructo del instrumento porque mide lo que
debe medir. Por lo tanto, se recomienda utilizar el instrumento para recolectar informacién en relacién
con la vanable de estudio: Calidad de los servicios *1”.

Nivel de Calidad:

Puntuaciones

iz i Calidad de
Interpretacion
P Tangibles  Fiabiidad  CoPocdadde o iridad  Empatia atencion
respuesta g
percibida
Baja 3-7 3.7 3.7 3.7 3.7 15-35
Media 8- 11 8-11 8-11 8-11 8- 11 36-55

Alta 12-15 12-15 12-15 12-15 12-15 56-75




Anexo 4. Juicio de expertos

CARTA DE PRESENTACION

Mg. Huaman Cardenas Victor Radl
Presente.- ) )
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimisma, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Tecnologia médica en laboratorio
clinica y anatomia patolégica. requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacién necesaria
para desarrollar mi investigacion, con la cual optaré el grado de Pregrado en tecnologia médica.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es Nivel de satisfaccion en hemodonantes y
calidad de atencién en un centro de donacién de Lima Metropolitana y, debido a que es imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrr a usted, ante su connotada experiencia en temas de laboratorio.

El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

L Carta de presentacion

U| Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
L Matriz de operacionalizacién de las variables

LI Certificado de validez de contenido de los instrumentos

Expresandole los sentimientos de respeto y consideracién, me despido de usted, no sin antes
agradecer por la atencién que dispense a la presente.
Atentamente,

Nombre y fi a!: Xiomar andra Villon Delgado
DNI: 72617959
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FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Experto 1
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinion sobre la fesis:
“Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de atencién en un cenfro de donacion de Lima
Metropolitana”, para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando con un aspa (X) en la casilla
correspondiente a su opinidn respecto a cada critenio formulado
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NO

Item

Pertinencia
Si No

Relevancia
Si No

Claridad
Si | No

Sugerencia

Escala de
Satisfaccion de
Hemodonante

Me senti bien tratado(a)
por el personal de salud
durante el proceso de
donacién.

El ambiente fisico del
centro de donacion fue
cémodo y adecuado.

Recibi la informacion
necesaria para
comprender el

procedimiento de
donacion.

Considero que el tiempo
de espera fue
razonable.

Estoy satisfecho(a) en
general con la atencion
recibida en este centro.

SERVPERF
(Adaptado)

Las instalaciones del
centro de donacion son
limpias y adecuadas.

Los equipos utilizados
me transmitieron
confianza y seguridad.

El personal viste
uniformes profesionales
y limpios.

El procedimiento de
donacion se realiz6 de
acuerdo con lo
informado.

10.

Senti que el personal
sabia exactamente lo
que debia hacer.

1.

Se cumple con los
horarios de atencion
que se promete.
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12.| El personal me atendio
con rapidez cuando lo X X X
necesité.

13.| Elproceso de registro y
atencion fue agil.

14.| Eltiempo de espera fue
razonable

15.| Senti confianza en las
medidas de X X X
bioseguridad utilizadas.

16.| El personal me explicd
los riesgos y resolvio X X X
mis dudas con claridad.

17. Me senti seguro al
momento de la X X X
extraccion

18. El personal mostré
interés genuino en mi
bienestar durante la
donacioén.

19. | Recibi un trato amable y
respetuoso en todo X X X
momento.

20.| Se preocuparon por mi
durante y posterior a la X X X
donacién

l(-1e)y§2‘f;iar;er\u:ia: el item comresponde al concepto tedrico formulado. (2) Relevancia: El item
representa adecuadamente la dimension del consfructo. (3) Claridad: El enunciado se
entiende sin dificultad y es preciso.

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable (x) Aplicable después de comregir ( ) Noa aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador: Huaman Cardenas, Victor Raul

DNI: 70092305

Especialidad de validador: Laboratorio clinico y anatomia patologica.

( ) Metoddlogo (x) Tematico ( ) Estadistico

Fecha: _20_/_12 [2025__

™

Firma del Juez Experto




Experto 2
Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinidn sobre la tesis:
‘Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de atencién en un centro de donacion de Lima
Metropolitana”, para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando con un aspa (X) en la casilla
correspondiente a su opinién respecto a cada cniterio formulado
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NO

Item

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencia

Escala de
Satisfaccion de
Hemodonante

Me senti bien tratado(a)
por el personal de salud
durante el proceso de
donacién.

El ambiente fisico del
centro de donacion fue
cémodo y adecuado.

Recibi la informacion
necesaria para
comprender el

procedimiento de
donacion.

Considero que el tiempo
de espera fue
razonable.

Estoy satisfecho(a) en
general con la atencion
recibida en este centro.

SERVPERF
(Adaptado)

Las instalaciones del
centro de donacion son
limpias y adecuadas.

Los equipos utilizados
me transmitieron
confianza y seguridad.

El personal viste
uniformes profesionales
y limpios.

El procedimiento de
donacion se realiz6 de
acuerdo con lo
informado.

10.

Senti que el personal
sabia exactamente lo
que debia hacer.

1.

Se cumple con los
horarios de atencion
que se promete.

12.

El personal me atendi6
con rapidez cuando lo
necesité.

13.

El proceso de registro y
atencion fue agil.
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14.| Eltiempo de espera fue
razonable

15.| Senti confianza en las

bioseguridad utilizadas.

medidas de X X

16.| El personal me explicd

mis dudas con claridad.

los riesgos y resolvid X X

17. Me senti seguro al

extraccion

momento de la X X

18. El personal mostré
interés genuino en mi
bienestar durante la
donacioén.

19. | Recibi un trato amable y

momento.

respetuoso en todo X X

20.| Se preocuparon por mi

donacién

durante y posterior a la X X

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]
1

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Gabriel Emigdio Cabrejos Chilge

DNI: 08133553
Especialidad del validador:

( X ) Metodédlogo () Tematico

Fecha: 2026-01-10

(

) Estadistico

No aplicable [



Experto 3

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinién sobre |a fesis:
“Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de atencién en un centro de donacién de Lima
Metropolitana®, para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando con un aspa (X) en la casilla

correspondiente a su opinién respecto a cada cnterio formulado

NO

Item

Pertinencia

Relevancia

Claridad

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerencia

Escala de
Satisfaccion de
Hemodonante

Me senti bien tratado(a)
por el personal de salud
durante el proceso de
donacion.

El ambiente fisico del
centro de donacion fue
comodo y adecuado.

Recibi la informacion
necesaria para
comprender el

procedimiento de
donacioén.

Considero que el tiempo
de espera fue
razonable.

Estoy satisfecho(a) en
general con la atencion
recibida en este centro.

SERVPERF
(Adaptado)

Las instalaciones del
centro de donacion son
limpias y adecuadas.

Los equipos utilizados
me transmitieron
confianza y seguridad.

El personal viste
uniformes profesionales
y limpios.

El procedimiento de
donacion se realiz6 de
acuerdo con lo
informado.

10.

Senti que el personal
sabia exactamente lo
que debia hacer.

1.

Se cumple con los
horarios de atencién
que se promete.

12.

El personal me atendi6
con rapidez cuando lo
necesité.

13.

El proceso de registro y
atencion fue &gil.

14.

El tiempo de espera fue
razonable
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15.| Senti confianza en las
medidas de X X X
bioseguridad utilizadas.

16.| El personal me explico

los riesgos y resolvio X X X
mis dudas con claridad.
17. Me senti seguro al
momento de la X X X
extraccion
18. El personal mostré
interés genuino en mi X X X
bienestar durante la
donacioén.
19. | Recibi un trato amable y
respetuoso en todo X X X
momento.
20.| Se preocuparon por mi
durante y posterior a la X X X
donacion
_.m
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Anexo 5. Carta Aval de la Institucion

TUCIONAL PARA DESARROLLAR EL

CARTA MODELO DE AVAL INSTI
E INVESTIGACION

PROYECTO D

LIMA | 20 DE ABRIL 2026

SENORES
COMITE DE INVESTIGACIONES DE AUNA IDEAS

o de sangre, doy aval al
de su institucion,
os (encuesta), en
tigacion titulada:
centro de

Por medio de la presente y como directora de Banc

proyecto de investigacién acceder a los donantes de sangre
con la finalidad de aplicar un instrumento de recoleccion de dat
el periodo de mayo a diciembre 2026, en el marco de mi inves
Nivel de satisfaccién en hemodonantes y calidad de atencion en un

donacién de Lima Metropolitana en 2026.
Que sera desarrollado por Xiomara Alessandra Villon Delgado

Cualquier duda con gusto sera aclarada

Atentamente aund | Bé§ade
INA |APEREZ HUAYNALA A

incode Sa ‘1;9.15
'DRA INA NOELIA PEREZ HUAYNALAYA
' DIRECTORA DE BANCO DE SANGRE
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Anexo 6. Formato Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Confidencialidad

Mosotros guardaremos Ia informacion con cadiges y no con nombres. 3i los resultados de este estudio
son publicados, no se mostrara ninguna informacion que permita su identificacion. Sus archives no
seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Derechos del paciente

Si usted se siente incomodo durante la aplicacion del instrumento lo consulta de algin date, podra
refirarse de este en cualguier momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si
tiene alguna inquictud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Pusde comunicarse
con el investigador principal al numero 904315520 (Xiomara Alessandra Villon Delgado)

o al comité que validd el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de
Etica para la investigacion de | Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 558 780. E-mail:
comite eticai@uwiener.edu pe

CONSENTIMIENTO

#cepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar si pariicipo en
el proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aungue yo haya aceptade y que puedo
retirarme del estudio en cualquisr momento. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

Xiomara Alessandra Villon Delgado

Participante httpslforcid.org/0008-0002-T235-5217
Investigadora

e I T ] ST ..w:uul e rE rmarMas e ma R A M AN T e R AR e

un entomo apropiade y el partlupame tendra la opcion de pausar o cancelar su parficipacion en
cualquier momento, sin que esto implique repercusiones negativas. La informacion recopilada se
manejara de manera confidencial y andnima, reduciendo el riesgo de identificacion personal.

Beneficios

Este estudio no proporciona beneficios econdmicos directos al parficipante. Sin embargo,
académicamente su parficipacion permitira recoger informacion significativa que sera Util para mejorar
la calidad del servicio y la atencion a los donantes de sangre, lo que confribuira a la optimizacion de los
metodos en el centro de denacion. Les hallazges pueden servir como fundamento para la creacion de
esfrategias que busquen aumentar [a safisfaccion de los donantes, lo que a su vez beneficiard a futuros
donantas y a la comunidad en general.

Costos e incentivos
Usted no debera pagar nada por la parficipacion. Tampoco recibird ningun incentivo econémico ni
medicamentos a cambio de su parficipacidn.
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Anexo 7. Informe de Turnitin

?ﬂ turnitin Pigina 2 ce 88 - Descripcion general de integridad Icenaficacar 0e 12 ontroga  traoo:: 1491 2:6002041 14

19% Similitud general

Ei w3l combinada de todas a5 coincidenoias, Inchildas ias fuentes superpuestas, parm ca

Fuentes principales

124 @ Fuentes de Internet
7% WE Publicaciores
144 & Trabajos entregados (trabagos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Loz algontmos de NUestro siterna anallzan un documento en peofundidad para
NO 52 han deiactado manipulstianes de 1ext1o sospechasas, uscal w 0% que inguirio de una eriregs normal, S|
advertines 30 extrato. |8 Marcamas Como una Jierta Para que pueda restsaria.

Liewa irarra e abevi ne e e un indicadur de proth Sin wnil
recomendamas que preste atencin y a revee.

;’] turnitin Pigina 3 o B8 - Descripaion general de integridag Towrsdicadas de Ls entn

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
7% WE Publicaclones

144 L Trabajos entregadas (trabagas del estudianto)

Fuentes principales

Las fuentes con of mayte nirmero de cointidenciss dentro de ta éntrega, Las fuenies superpusslas ng 18 mosirarén

n Internet

repositorio.uwiener.edu.pe 3%
@ o
hdl.handle.net 2%
T
entregodos
Unlvetsidade%esar Vallejo on 2024-06-13 1%
e
repositorio.vap.edu.pe 1%
Trabajos
enue&m
Universidad Nacional Agraria de la Selva on 2026-06-04 <1%

s
entregados
Unlversidad Wiener on 2025-08-09 <1%



Anexo 8. Constancia de aprobacion del Proyecto de Investigacion

L 4

Universiclad
Norbert Wiener
CONSTANCIA DE APROBACION
DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
Lima, 11 de febrero del 2026.
Autor Responsable:

XIOMARA ALESSANDRA VILLON DELGADO
Exp. N%: 3536-2025

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo y a la vez informarle que el Comité Institucional de Etica e
Integridad Cientifica (CIEIC) de la Universidad Privada Norbert Wiener evalud y APROBO el siguiente
proyecto de investigacidn:

Proyecto Titulado: “Nivel de satisfaccion en hemodonantes y calidad de atencion en un centro de
donacion de Lima Metropolitana en 2026”
Version Nro. 1, aprobada por el asesor en fecha 21/01/ 2026.

El cual tiene como Autor{es) a:
XIOMARA ALESSANDRA VILLON DELGADO

La APROBACION otorgada comprende la verificacién del cumplimiento de las buenas practicas éticas,
la adecuada evaluacion del balance riesgo/beneficio, la idoneidad del equipo de investigacion y la
garantia de confidencialidad en el manejo de los datos, entre otros aspectos £ticos y metodologicos
pertinentes.

El investigador deberd considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

* La aprobacion otorgada por el CIEIC tiene una vigencia de veinticuatro (24) meses contados
desde la fecha de emision del presente documento. Esta vigencia es exclusiva para los
procedimientos éticos revisados por el Comité y no sustituye ni aplica a los tramites
administrativos ante la Oficina de Grados y Titulos.

* La constancia de aprobacion por el CIEIC no garantiza la aceptacion por parte de las
instituciones en |as que se planea realizar |a investigacion.

» En caso de requerir una enmienda, entendida como una modificacion menor que no altera de
manera sustantiva el proyecto aprobado, esta deberd ser presentada al CIEIC y no podra
gjecutarse sin su aprobacion previa. Cualquier cambio sustantivo debera tramitarse como
proyecto nuevo ante el CIEIC.

Es cuanto informo a usted para su conocimiento y fines pertinentes.

Atentamente,

Mg. Angelica Kavina Mimaya Galarreta
Presideate
Comité Inshhcional de Etica e Integridad Cientifica
Universidad Privada Norbert Wiener

Avanida Arequipa 440 / Telefono: 936513820 (Asencion: hunes 2 viernes de 8:00 2 16:30 horas.) / Comreo: comut eticajduwienssedu pe
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Anexo 9. Evidencia fotografica

Encuestas a hemodonantes, después
del proceso de donacion — 2026.




Encuestas a hemodonantes, después
del proceso de donacién — 2026.
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Centro de Donacidén en Lima
Metropolitana — 2026.
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Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas.
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Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

° Internet

hdl.handle.net

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-06-13

Internet

repositorio.uap.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Nacional Agraria de la Selva on 2026-06-04

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-08-09

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2016-09-13

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2026-06-13

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2025-05-13

“ Publicacién

Pichén Leén, Yhany Abelina. "Nivel de satisfaccién de las usuarias y calidad de la ...

Internet

repositorio.ucv.edu.pe

zr'j ‘turn|t|n Pagina 3 de 88 - Descripcion general de integridad

3%

2%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:600204114

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:600204114



	fa18abb58e2cda9cbfd01f108380bba929d0a4eb562a223f8c414cd772416bcc.pdf
	b29cd29cd62ed37af97c9efb934cddb169dd6e454b04a9f42b0455c12fc50f2e.pdf
	a11a42373535e5118ddc0282092839e8e7e98e3a6752f29cbda885f3f02230ca.pdf
	68a8fc4b7ac4232f64c8c159a4b82d1ca0cca8aab8e0f800c1a7e4b24603a9fa.pdf

