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Resumen

Introduccion: El presente estudio se enfoca en exponer razones que reflejen la brecha
que existe entre las personas que necesitan sangre y las personas que estan dispuestas a
brindar su sangre de forma desinteresada.

Objetivo: Determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y
satisfaccion de los donantes de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias
Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Materiales y Métodos: El tipo de investigacion es aplicada, el disefio
cuasiexperimental, de corte transversal, el nivel correlacional, el enfoque cuantitativo y
el método hipotético — deductivo. Se seleccionard una muestra representativa de 108
donantes, la cual sera evaluada mediante una encuesta. El analisis de datos se realizara
utilizando SPSS version 30, se utilizara la frecuencia y porcentaje como pruebas
estadisticas descriptivas y la prueba de Spearman para estimar el grado de correlacion
entre ambas variables.

Resultados: Se encontrd que existe una correlacion positiva moderada (rho = 0,538)
entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los donantes, ademas se encontré una
correlacion positiva entre moderada a fuerte entre las dimensiones fiabilidad (rho =
0,634), capacidad de respuesta (rho = 0,536), seguridad (rho = 0,571), empatia (rho =
0,494), elementos tangibles (rho = 0,726) y la calidad de atencién.

Conclusion: El estudio concluye que la calidad de atencion tiene una relacion

significativa con la satisfaccion de los donantes.

Palabras clave: Satisfaccion, Calidad, Empatia, Fiabilidad y seguridad



Abstract

Introduction: This study focuses on identifying reasons that reflect the gap between

individuals who need and those willing to donate it selflessly.

Objective: To determine the degree of relationship between the quality of care and the
satisfaction of blood donors at the Central Military Hospital “Crl. Luis Arias Schreiber”
from July to December 2024.

Materials and Methods: The research is of applied type, with a quasi — experimental
design, cross — sectional approach, correlational level, quantitative focus, and follows
the hypothetical — deductive method. A representative sample of 108 donors will be
selected and evaluated through a survey. Data analysis will be performed using SPSS
version 30, with frequency and percentage used as descriptive statistical test, and the

Spearman test applied to estimate the degree of correlation between the two variables.

Results: A moderate positive correlation (rho = 0,538) was found between the quality
of care and donor satisfaction. Additionally, a positive correlation ranging from
moderate to strong was observed between the dimensions of reliability (rho = 0,634),
responsiveness (rho = 0,536), safety (rho = 0,571), empathy (rho = 0,494), tangible
elements (rho = 0,726) and the quality of care.

Conclusion: The study concludes that the quality of care has a significant relationship

with donor satisfaction.

Keywords: Satisfaction, Quality, Empathy, Reliability and Safety



Introduccion

La presente investigacion tiene como propdsito determinar la relacion entre la calidad

de atencion y la satisfaccion de los donantes de sangre del Hospital Militar Central “Crl.
Luis Arias Scheiber” durante el periodo de Julio a Diciembre 2024. Este estudio surge a
partir de la necesidad de identificar factores que contribuyan a cerrar la brecha existente

entre la demanda de sangre y la disponibilidad de donantes.

En el primer capitulo, se describe el problema de investigacion, justificando su
importancia y delimitando los objetivos especificos. El segundo capitulo aborda el
marco tedrico, donde se analizan conceptos clave como la calidad de atencidn,
satisfaccion del cliente, y sus dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y elementos tangibles.

El tercer capitulo detalla el disefio metodoldgico, que incluye un enfoque cuantitativo,
nivel correlacional y disefio cuasi experimental, utilizando encuestas como instrumento
de recoleccion de datos y el analisis estadistico mediante SPSS. Los resultados,
presentados en el capitulo cuarto, exponen las correlaciones encontradas entre las
variables estudiadas, lo que permite identificar las areas de mejora en la atencion
brindada.

Finalmente, las conclusiones y recomendaciones del capitulo cinco proponen estrategias
para optimizar la calidad de atencion y fomentar la fidelizacion de los donantes,

contribuyendo asi a mejorar la disponibilidad de sangre en el hospital.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1.  Planteamiento del problema

La sangre es un tejido esencial para la vida, compuesta por eritrocitos, leucocitos,
plaquetas, proteinas, entre otras sustancias; su funcion es transportar elementos que
permiten mantener la homeostasis en el organismo. Si la cantidad de sangre se reduce
significativamente, la vida del paciente estara en peligro (1)

Es importante conocer las caracteristicas de las personas relacionadas con la donacion y
recepcion de sangre. Por ello, se han realizado algunos estudios, por ejemplo, Adem S.
y Kidane Y. (2) descubrieron que las caracteristicas de las personas en Eritrea que
requieren sangre son mayores de 40 afios y padecen problemas cardiacos. Las
principales causas asociadas al requerimiento de sangre son que el paciente necesita
someterse a una cirugia, presenta un cuadro de hemorragia activa o sufren de anemia
severa. Por otro lado, Guzman J et al. (3) observaron que la mayoria de donaciones en la
Universidad de Neiva fueron ocasionales (85,5%); el género predominante fue
masculino (68%), la edad promedio oscilé entre 19 y 29 afios, y el grupo sanguineo que
prevalecio fue “O” (61,6%) con Rh positivo (98,5%).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (4) reporta que “la tasa de donacion de
sangre por cada 1000 personas fue de 31,5 donaciones en los paises de ingresos altos;
16,4 en los paises de ingresos medianos altos; 6,6 en los paises de ingresos medianos
bajos y 5,0 en los paises de ingresos bajos”. Estos datos coinciden con los resultados del
estudio de Restrepo L. (5) quien descubri6 que la cultura de donacién es mayor en
paises europeos que en los paises asiaticos y africanos. Ademas, el autor indico que el
Per( presenta la tasa méas baja de donaciones en comparacion con el resto del continente
americano.

Existen estudios que demuestran la escasez de recursos sanguineos a nivel mundial
durante situaciones de emergencia, como la “caida de las Torres Gemelas” (6) 0 la
“pandemia de COVID — 19”. (7, 8) (7) (8)

En nuestro pais, la Asociacion Médica Peruana (9) evidencio que es complicado generar
fidelidad en los donantes. Otros problemas evidenciados son que las donaciones estan
centralizadas en ciudades importantes, se recolecta la mitad de los paquetes requeridos
de sangre, y se debe priorizar los recursos segun la gravedad de la enfermedad.

Debido a esta necesidad, el Programa Nacional de Hemoterapia y Banco de Sangre

(PRONAHEBAS) regula a todos los bancos de sangre (10) y propone criterios



indispensables para asegurar la calidad de donaciones (11). Sin embargo, se han
identificado problemas que dificultan la donacion voluntaria, por ejemplo, insuficiente
concientizacion sobre el impacto de la donacion, el desabastecimiento de los bancos de
sangre, las malas condiciones de los centros de salud, la falta de capacitacion del
personal de banco de sangre, entre otros. (12)

En resumen, existe una brecha entre las personas que necesitan sangre y aquellas
dispuestas a donarla de forma altruista (4). Ademas, hasta el momento no se ha
encontrado un sustituto ideal para la sangre (13).

No obstante, hay medidas para mitigar esta brecha entre quienes necesitan sangre y
quienes pueden donar. Por ejemplo, cuando se ha generado publicidad y conciencia
sobre la donacién de sangre a través de las redes sociales, como consecuencia ha
aumentado el numero de donaciones, como lo demuestran los estudios de Valenzania V
etal. (14)y Hu Y et al. (15).

Por otro lado, es importante conocer las percepciones de los donantes para identificar
las fortalezas y debilidades de los bancos de sangre. Guglielmetti R et al.
(16)encontraron que el acceso a la informacion es vital para que las personas se animen
a donar de manera voluntaria.

Ademas, se pueden estudiar la calidad de atencién prestada y el grado de satisfaccion de
los donantes, con el fin de proponer mejoras y atraer nuevos donantes. Por ejemplo,
Llactas A (17) encontré que el 87% de los donantes estaban muy satisfechos con los
servicios recibidos en un banco de sangre de Lima. Kalaja R. y Krasnigi M. (18)
demostraron que existe una buena relacion entre la calidad y las dimensiones de
capacidad de respuesta (53%), fiabilidad (92,1%), seguridad (92,8%), elementos
tangibles (88,1%) y empatia (84,9) en un hospital de Albania. Gutiérrez A. (19)
encontrd una correlacion positiva moderada (Rho de Spearman (0,310) entre la
satisfaccion del donante y la calidad de servicio en un hospital de Lima, y demostro que
los indicadores asociados al personal influyen significativamente en la satisfaccion del
paciente. Por Gltimo, Diaz A (20) identific6 que la satisfaccion del donante estaba
relacionada con el buen trato, la amabilidad y la calidad de atencién del personal dentro
de un establecimiento de salud de nivel Ill, encontrando una correlacién alta y positiva
(Rho de Spearman = 0,779) entre la satisfaccion del donante y la calidad de atencion.
Finalmente, el objetivo de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre la
calidad de atencion y la satisfaccion del donante en el servicio de banco de sangre, con

el fin de obtener informacion sustancial que permita desarrollar un plan operativo y



estratégico para el servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis
Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024.

Cabe recalcar que esta investigacion es factible porque se tendra acceso al banco de
sangre y a los donantes; interesante y relevante debido a la necesidad constante de
mejorar los servicios de salud y aumentar la donacion de sangre; novedosa al enfocarlo
en una relacion especifica no explorada extensamente en nuestro contexto; y ética
porque se protegerd a los participantes siguiendo los principios de consentimiento

informado y confidencialidad.

1.2.  Formulacion del problema

1.2.1.  Problema general

¢Cudl es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencién y la satisfaccion de
los donantes del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias

Schreiber”, Julio — Diciembre 2024?

1.2.2.  Problemas especificos

¢Cual es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y fiabilidad del

banco de sangre del Hospital Militar Central, “Crl. Luis Arias Schreiber”, 20247

¢Cual es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y capacidad de
respuesta del banco de sangre del Hospital Militar Central, “Crl. Luis Arias

Schreiber”, 20247

¢Cual es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y seguridad del
banco de sangre del Hospital Militar Central, “Crl. Luis Arias Schreiber”, 20247

¢Cudl es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y empatia del
banco de sangre del Hospital Militar Central, “Crl. Luis Arias Schreiber”, 20247

¢Cual es el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y elementos
tangibles del banco de sangre del Hospital Militar Central, “Crl. Luis Arias Schreiber”,
20247



1.3.

1.4.

Obijetivos de la investigacion

1.3.1.  Objetivo general

Determinar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y satisfaccion
de los donantes del banco sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias
Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

1.3.2.  Objetivos especificos

Corroborar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y fiabilidad del
banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio —
Diciembre 2024

Analizar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y capacidad de
respuesta del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”,
Julio — Diciembre 2024

Identificar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencién y seguridad del
banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio —
Diciembre 2024

Estimar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y empatia del
banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio —
Diciembre 2024

Verificar el grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y elementos
tangibles del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”,
Julio — Diciembre 2024

Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teodrica

El Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, carece de un documento que
refleje la relacion que existe entre la calidad de la colaboracion y la complacencia del
donante dentro de su banco de sangre. Lo cual es vital para generar un plan operativo

y estratégico que aborden dicho problema.

Asi lo demuestran los siguientes estudios, por ejemplo, Kalaja R. y Krasnigi M. (18)

identificaron que la capacidad de respuesta era la debilidad en un hospital de Albania.



Rios J. (21) encontrd que habia un nivel de satisfaccion baja y su calidad de atencién

era regular, en un centro Hemodador en la Regién de Loreto.

1.4.2.  Metodoldgica

Se generard y validara un instrumento cuya finalidad es evaluar el grado de relacion
entre calidad de la colaboracién y complacencia del donante. Basado en los
fundamentos tedricos de Parasuraman y Donabedian, tal y como lo utilizan los
siguientes estudios, Tabares E. y Herndndez B. demostraron que el instrumento
presenta un adecuado desempefio psicométrico tanto en una camparia extramural (22)

como dentro de un banco de sangre de Medellin (23).

1.4.3. Préctica

Permite medir las fortalezas y debilidades del banco de sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber ". Beneficiando tanto al servicio como a los
posibles donantes. Los resultados de este estudio seran el punto de partida, para iniciar
un proceso de transformacion y de mejora continua. Al reducir los posibles problemas
que se encontraran en este trabajo, se podra aumentar la cantidad de donantes al dia'y
por ende mayor sera el impacto que tendra en las personas que necesitan de dicha
sangre. Tal y como lo demuestran los siguientes estudios, Gutiérrez A. (19) demostro
que los indicadores asociados al personal, es decir, empatia, seguridad y cortesia;
influyen en mayor medida en la satisfaccion del paciente, dentro de un hospital en
Lima. Diaz A. (20) identifico que la satisfaccion del donante estaba asociado al buen
trato, la amabilidad y la buena atencion del personal en el Servicio de Banco de Sangre
de un establecimiento de Salud nivel I1l. Gaspar J. (24) demostrd que las actitudes del

personal impactan de manera directa en la satisfaccion de los donantes.

1.5.  Limitaciones de la investigacion

La presente investigacion enfrenta diversas limitaciones que podrian influir en su
alcance y validez. En primer lugar, el acceso limitado a ciertos datos confidenciales
protegidos por politicas de privacidad del hospital constituye una barrera significativa
para obtener informacion completa y detallada sobre ciertos aspectos del estudio. Esta
limitacidn se justifica por la necesidad de respetar normativas legales y acuerdos de

confidencialidad que impiden la divulgacion completa de datos sensibles. Ademas, la



2.1.

disponibilidad de recursos financieros restringidos ha limitado la capacidad de realizar
andlisis adicionales o de ampliar la muestra, lo que podria haber enriquecido la
generalizacion de resultados. Por otro lado, la complejidad temporal del estudio ha sido
afectada por la limitacion en el tiempo disponible para la recoleccion exhaustiva de
datos, lo cual podria haber afectado la profundidad del analisis realizado. Asimismo, el
tamafio de muestra reducido debido a la accesibilidad limitada de la poblacion objetivo
también ha limitado la capacidad de generalizacion de los resultados obtenidos.
Finalmente, todo factor que interfiera con el proceso de donacion, tales como dias no
laborables, falta de reactivo o falta de personal, prolongara el tiempo de ejecuciéon de la

investigacion.

Estas limitaciones subrayan la importancia de interpretar los resultados dentro del
contexto especifico y considerar los posibles sesgos o restricciones que podrian haber

influido en la investigacion.

CAPITULO II: MARCO TEORICO
Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Internacionales

Paredes P. y Santos E. (25) tuvieron como objetivo “Constatar la calidad del servicio en
los hospitales del sistema de seguro social y su influencia en la satisfaccion de los
asegurados”. Emplearon la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de
corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético —
deductivo”, y se encuesté a 384 pacientes, a través de un muestreo no probabilistico.
Utilizaron dos cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “calidad
funcional, calidad técnica, valor percibido, confianza y empatia”; y otro que mide la
calidad de atencion y que se disgrega en: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y aspectos tangibles”. Se descubrio que hay un nivel alto de calidad de atencion
(66%) y un nivel medio de satisfaccion (69%), ademas, se demostrd que existe una fuerte
correlacion (0,799) entre la satisfaccion y calidad de atencion. Finalmente, hay
correlaciones entre moderadas a fuertes entre fiabilidad (0,788), capacidad de respuesta
(0,740), seguridad (0,566), empatia (0,753) y elementos tangibles (0,582) con relacion a



calidad de atencion. La conclusion es que hay una fuerte correlacion entre satisfaccion y

calidad de atencion.

Moreno K. y Cazorla G. (26) tuvieron como objetivo “analizar las fuentes relacionadas
con la calidad del servicio del Riohospitalario ubicado en la ciudad de Riobamba, para
establecer la prevalencia de la satisfaccion de los pacientes y fortalecer las relaciones
entre los médicos y usuarios”. Emplearon la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no
experimental, de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método
hipotético — deductivo”, y se encuestd a 307 pacientes, a traveés de un muestreo no
probabilistico. Utilizaron dos cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega
en: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”; y otro
que mide la calidad de atencion y que se disgrega en: “servicio médico, tratamiento,
hospitalizacién y eficiencia”. Se demostré que existe una fuerte correlacion (0,640) entre
la satisfaccion y calidad de atencion. Finalmente hay correlaciones entre débil a moderada
entre servicio médico (0,551), tratamiento (0,506), hospitalizacién (0,391) y eficiencia
(0,485) con relacion a la satisfaccion del paciente. La conclusion es que hay una fuerte

correlacion entre satisfaccion y calidad de atencién.

Echevarria P. y Bravo Y. (27) tuvieron como objetivo “Determinar la incidencia de la
calidad de atencion en la satisfaccion del usuario externo en un centro de especialidades
en Galapagos”. Emplearon la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental,
de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético —
deductivo”, y se encuestd a 86 pacientes, a través de un muestreo no probabilistico.
Utilizaron dos cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en:
“expectativas y percepcion”; y otro que mide la calidad de atencion y que se disgrega
en: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”. Se
descubrio que hay un nivel alto de calidad de atencién (92,9%) y un nivel alto de
satisfaccion (88,07%), ademas, se demostrd que existe una moderada correlacion
(0,661) entre la satisfaccion y calidad de atencién. La conclusién es que hay una

moderada correlacion entre satisfaccion y calidad de atencion.



2.1.2.  Nacionales

Gonzales L. y Romero D. (28) tuvieron como objetivo “Determinar la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio Banco de sangre del
Hospital Regional de Lambayeque en el 2020”. Emple6 la metodologia de: “tipo aplicada,
disefio no experimental, de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y
método hipotético — deductivo”, y encuestaron a 69 participantes, a través de un muestreo
no probabilistico, de los cuales, 53,6% fueron mujeres y 46,4% fueron varones. Utilizaron
dos cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “calidad funcional,
calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativa”; y otro que mide la calidad de
servicio y se disgrega en: “fiabilidad, seguridad, empatia, calidad de respuesta y
elementos tangibles”. Se descubrid que hay una deficiente calidad de atencion (46,4%),
en contraste con un nivel medio de satisfaccion (56,5%); finalmente se descubrié una
fuerte correlacion (0,778) entre calidad y satisfaccion. La conclusién es que hay una fuerte

correlacion entre satisfaccion y calidad.

Gutiérrez A. (29) tuvo como objetivo “establecer la percepcion de la calidad de atencion
y satisfaccion de los donantes en el Banco de Sangre de un Hospital Publico de Lima”.
Empleod la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de corte transversal,
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético — deductivo”, se encuesto a
169 donantes a través de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Utilizaron dos
cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “cortesia, eficiencia y acCeso
e infraestructura de las instalaciones”; y otro que mide la calidad y se disgrega en:
“empatia, seguridad y confianza”. Se descubrié un buen nivel de satisfaccion (64,1%) y
buen nivel de calidad (33,2%), ademas, se demostrd que hay débil correlacion (0,310)
entre la satisfaccion de usuario externo y calidad de atencion. La conclusion es que hay

débil correlacién entre satisfaccion y calidad.

Rios J. (21) tuvo como objetivo “evaluar la asociacion entre la calidad de atencion y la
satisfaccion percibida por los donantes en el Centro Hemodador Region Loreto”. Empleo
la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de corte transversal, enfoque
cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético — deductivo”, y encuestd a 60
donantes, a través de un muestreo no probabilistico. Utilizd dos cuestionarios, uno que

mide la satisfaccion y se disgrega en: “elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de



respuesta, seguridad y empatia”; y otro que mide la calidad de atencion y se disgrega en:
“atencion, instalaciones y otras percepciones”. Se descubri6 que la mayoria de los
donantes estaban muy insatisfechos (88,3%) y hay regular nivel de calidad (53,4%), y se
demostro que hay una débil correlacion (0,266) entre la satisfaccion y calidad de atencion.
Finalmente, se descubrid que hay moderadas a fuertes correlaciones entre fiabilidad
(0,611), capacidad de respuesta (0,609), seguridad (0,610), empatia (0,582) y elementos
tangibles (0,768) con relacién a satisfaccion percibida. La conclusion es que hay una débil

correlacion entre satisfaccion y calidad.

Luna J. (30) tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la calidad de atencion y
experiencia del donante en el servicio de banco de sangre en un Hospital de Moquegua
2021”. Emple6 la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de corte
transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético — deductivo”, y
encuestd a 50 donantes, a través de un muestreo no probabilistico. Utilizaron dos
cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”; y otro que mide la calidad de atencion
y se disgrega en: “aspectos positivos y negativos”. Se descubrio que los donantes estaban
muy satisfechos (82%) y hay muy buena calidad de atencién (80%) y se demostré que
hay una fuerte correlacion (0,717) entre la satisfaccion y calidad de atencién. Finalmente
hay correlaciones entre débil a fuerte entre fiabilidad (0,413), capacidad de respuesta
(0,566), seguridad (0,787), empatia (0,702) y elementos tangibles (0,658) con relacion a
la calidad de atencion. La conclusion es que hay una fuerte correlacion entre satisfaccion
y calidad.

Meléndez 1. (31) tuvo como objetivo “determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio con la satisfaccion del donante de sangre del Hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins, 2020”. Emple6 la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no
experimental, de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método
hipotético — deductivo”, y se encuestd a 234 donantes, a través de un muestreo no
probabilistico, de los cuales, 24,4% fueron mujeres y 75,6% fueron varones. Utilizo dos
cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles”; y otro que mide la calidad de
atencion y se disgrega en: “afectos positivos y negativos”. Se descubrid que hay una

moderada correlacion (0,684) entre la satisfaccion y calidad de atencion. Finalmente se



descubri6 correlaciones entre moderadas y fuertes entre fiabilidad (0,590), capacidad de
respuesta (0,589), seguridad (0,567), empatia (0,580) y elementos tangibles (0,590) con
relacion a la calidad de atencion. La conclusion es que hay una moderada correlacion

entre satisfaccion y calidad.

Quispe O. (32) tuvo como objetivo “determinar la relacion que existe entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del usuario del Banco de Sangre en un Hospital de Lima, 2022”.
Empled la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de corte transversal,
enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético — deductivo”, y se encuesto
a 65 donantes, a través de un muestreo no probabilistico. Utilizaron dos cuestionarios,
uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “cumplimiento, atencion recibida,
confianza, interés en la atencidon y equipamiento”; y otro que mide la calidad de atencion
y que se disgrega en: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles”. Se descubrid que hay un nivel medio de calidad de atencion (55,4%) y un
nivel medio de satisfaccion (61,5%), ademas, se demostré que existe una fuerte
correlacion (0,922) entre la satisfaccion y calidad de atencion. Finalmente, hay
correlaciones entre débiles a fuertes entre fiabilidad (0,716), capacidad de respuesta
(0,440), seguridad (0,827), empatia (0,955) y elementos tangibles (0,904) con relacién a
calidad de atencion. La conclusion es que hay una fuerte correlacion entre satisfaccion y

calidad de atencion.

Arce M. y Aliaga R. (33) tuvieron como objetivo “Establecer la relacion entre la calidad
de atencion y satisfaccion del usuario en un Servicio de Emergencia de un Hospital del
Seguro Social.”. Emplearon la metodologia de: “tipo aplicada, diseflo no experimental,
de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético —
deductivo”, y se encuest6 a 400 pacientes, a través de un muestreo no probabilistico.
Utilizaron dos cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “dominio
fisico, dominio emocional, conciencia social, tiempo de consulta, transferencia de
informacion”; y otro que mide la calidad de atencion y que se disgrega en: “fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”. Se descubrié que hay
un nivel alto de calidad de atencién (76,25%) y un nivel medio de satisfaccion (61,25%),
ademas, se demostro que existe una fuerte correlacion (0,846) entre la satisfaccion y
calidad de atencion. Finalmente, hay correlaciones entre débiles a fuertes entre fiabilidad
(0,730), capacidad de respuesta (0,640), seguridad (0,710), empatia (0,750) y elementos



tangibles (0,420) con relacion a calidad de atencién. La conclusién es que hay una fuerte

correlacion entre satisfaccion y calidad de atencién.

Padilla M. y Pozo M. (34) tuvieron como objetivo “Evaluar la relacion entre la
satisfaccion del usuario y la calidad de atencion en hospitales, y analizar la percepcién
de los pacientes en diferentes dimensiones de atencion”. Emplearon la metodologia de:
“tipo aplicada, disefio no experimental, de corte transversal, enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y método hipotético — deductivo”, y se encuestd a 281 pacientes, a través
de un muestreo no probabilistico. Utilizaron dos cuestionarios, uno que mide la
satisfaccion y se disgrega en: “comunicacion, confianza, percepcion del paciente de su
individualidad y competencia técnica”; y otro que mide la calidad de atencion y que se
disgrega en: “fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos
tangibles”. Se descubrid que hay un nivel alto de calidad de atencion (62,28%) y un
nivel medio de satisfaccion (47,46%), ademas, se demostr6 que existe una débil
correlacion (0,344) entre la satisfaccion y calidad de atencion. La conclusion es que hay

una débil correlacidn entre satisfaccion y calidad de atencion.

Deudor J. y Gonzales S. (35) tuvieron como objetivo “Determinar la relacion entre la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios externos de un hospital de Lima,
2023”. Emplearon la metodologia de: “tipo aplicada, disefio no experimental, de corte
transversal, enfoque cuantitativo, nivel correlacional y método hipotético — deductivo”,
y se encuestd a 86 pacientes, a través de un muestreo no probabilistico. Utilizaron dos
cuestionarios, uno que mide la satisfaccion y se disgrega en: “expectativas y
percepcion”; y otro que mide la calidad de atencidn y que se disgrega en: “calidad
clinica y calidad administrativa “. Se descubri6 que hay un nivel alto de calidad de
atencion (91,9%) y un nivel medio de satisfaccion (55,8%), ademas, se demostré que
existe una débil correlacion (0,255) entre la satisfaccion y calidad de atencion. La

conclusion es que hay una débil correlacion entre satisfaccion y calidad de atencién.



2.2.

Bases tedricas

2.2.1. Calidad

2.2.1.1.  Conceptualizacion de la variable

La Real Academia de Espafia (RAE) (33) precisa que calidad es: “propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor”, asi
mismo, la normativa 1ISO 9000:2005 (34) manifiesta que “es el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con las necesidades o expectativas

establecidas”.

2.2.1.2.  Teorias de la calidad

Muchos autores han contribuido a pulir del concepto de calidad, al principio se
basaba en la “inspeccion de un producto”, es decir que el producto cumpliera con
ciertos estandares establecidos, en caso no cumpliera, se plantearian medidas
correctivas, con el fin de mitigar la escasa calidad de un producto. Luego se le dio
importancia a “todo el proceso involucrado en el producto”, la forma de evaluar
era a través de medidas estadisticas y muestreo, lo cual permitia encontrar la causa
del problema y corregirlo. Después, “se involucré a todos los departamentos”,
para asegurar la calidad de un producto. Finalmente, se plantean normas que
regulen la calidad total de un producto. (35)

2.2.1.3.  Evolucién historica

El concepto de calidad se puede dividir en etapas, la primera es “la etapa de
inspeccion”; la segunda, la “etapa de control de calidad”; la tercera, la etapa de

“aseguramiento de la calidad”; y finalmente, la etapa “calidad total”. (35)

2.2.1.1.1 Autores principales y pioneros de los conceptos modernos de
calidad

En la “etapa de inspeccion”, los autores que tuvieron mayor relevancia

fueron: Frederick Taylor, Henry Ford y Eli Whitney (35); en la “ctapa de



control de calidad”, los autores fueron: William Edwards Deming y Walter
Shewhart (35); en la “ectapa de aseguramiento de la calidad”, los autores
fueron: Joseph Juran y Kaoru Ishikawa (35); en la “ctapa de calidad total”,
una de las organizaciones que tuvieron mayor relevancia fue: la Organizacion

Internacional para la Estandarizacion (1SO) (35).

2.2.1.4.  Calidad de la asistencia sanitaria
2.2.1.4.1.  Conceptualizacion de calidad de la asistencia sanitaria

Este concepto se basa en lo propuesto por Donabedian A. (36) el cual permite
medir los indicadores asociados a la calidad de los servicios de salud,
“establece que los resultados son consecuencia de la atencion proporcionada,
lo cual implica que no todos los resultados puedan ser facil y exclusivamente
imputables a los procesos, y no todos los procesos dependeran directa y
unicamente de la estructura”. Por otro lado, Aguirre H. (37) manifiesta que
“conocer la calidad con que se otorga la atenciéon médica es el primer paso
para mejorar su prestacion, y es una necesidad inherente al acto médico

mismo”.

2.2.1.4.2. Caracteristicas de calidad en salud

Segln la OMS (38), estas caracteristicas son: “eficacia, relacionado a
proporcionar servicios de salud basados en evidencia a quienes lo necesitan;
seguro, relacionado a evitar dafios a las personas para las que el cuidado esta
destinado; y centrado en las personas, relacionado a proporcionar atencion

que corresponda a las preferencias, necesidades y valores individuales”.

2.2.1.43. Modelos de calidad en salud

Existen 3 modelos asociados a la calidad de salud, los cuales son dictadas por
“Internacional Organization for Standarization (ISO)”, “Joint Commission on
Acreditation of Healthcare Organizations (JCAHO)” y “European

Foundation for Quality Management (EFQM)”. “Todas tienen al cliente como



eje central tanto de la organizacion y de la calidad, ademas, todas poseen la

tendencia a la mejora continua”. (39)

2.2.1.4.4.  Herramientas para medir y evaluar la calidad en salud

Los instrumentos son:

“Calidad de atencion”, propuesto por Donabedian A. (40), el cual cuenta con
21 preguntas y 3 dimensiones, las cuales son estructura, proceso y resultados.
Se ha utilizado en el estudio realizado por Lopez E. et al (41) evaluaron el
servicio odontologia y encontraron que la dimension de resultado es la que

mas influye en su impresién sobre la calidad de atencion.

“PARSEV”, un instrumento utilizado con el fin de medir la calidad del
servicio en hospitales publicos y privados en Pakistan, este instrumento ha
sido propuesto por Raajpoot (42), el cual cuenta con 72 preguntas y 6
dimensiones, las cuales son: sinceridad, formalidad, personalizacion,
elementos tangibles, fiabilidad y seguridad. Se ha utilizado en el estudio
realizado por Khayam S. et al. (43), donde encontraron que el aspecto tangible

era mas importante.

“Evaluacion del consumidor, proveedores y sistemas de atencion meédica”
(CAHPS), un instrumento utilizado para medir la experiencia del paciente en
Estados Unidos, propuesto por Centers for medicare & Medicaid Services
(44), el cual cuenta con 30 preguntas y 3 dimensiones, las cuales son procesos
administrativos, la calidad y la clinica del usuario. Lo utiliz6 Mahboub B. et
al. (45) donde encontraron que en el &mbito publico, el tiempo de espera es
mas importante, en contraste con el privado, que la explicacién del doctor es

mas importante.

2.2.1.45. Dimensiones de la calidad sanitaria

Donavedian A. (36) manifiesta que las dimensiones son:



Estructura, esta dimension “mide las caracteristicas en el que se prestan los
servicios y el estado de los recursos para prestarlos. A su vez, se dividen en

estructura fisica, ocupacional, financiera y organizacional”.

Proceso, esta dimension “mide la calidad de la actividad llevada a cabo
durante la atencion del paciente, implicando la consulta del paciente hasta la

documentacion del mismo”.

Resultados, esta dimension “mide el nivel de éxito alcanzado por el paciente,
en otras palabras, que se puede atribuir el cambio positivo en su salud a la

atencion recibida”.

2.2.2.  Satisfaccién

2.2.2.1.  Conceptualizacion de la variable

Kotler P. define a la satisfaccion como “el nivel de estado de una persona que resulta
de comparar el rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus

expectativas.” (46)

2.2.2.2.  Teorias de la satisfaccion

Existen diversos modelos tedricos asociados a la satisfaccion del usuario, por
ejemplo, el “modelo cognitivo” que se enfoca en los fendémenos post — compra (47);
el “modelo ACSI (The American Customer Satisfaction) o modelo tradicional” que
mide las preferencias de los clientes, la calidad percibida, la valoracion del servicio,
las quejas de los clientes y la lealtad de los clientes (47); el “modelo personoldgico”,
la cual manifiesta que existen diferentes etapas por las que pasa un cliente hasta estar
satisfecho con el servicio (47); y el “modelo Kano”, la cual indica que la satisfaccion
del cliente depende de caracteristicas especificas del producto o servicio que el
comprador busca basado en sus prioridades de consumo (47) (48).



2.2.2.3.  Evolucioén historica

En la década de los 60, las investigaciones se enfocaban en “medir una satisfaccion
general”; en la década de los 70, se empiezan a “conceptualizar la satisfaccion, se
delimitan variables determinantes y se desarrollan medidas mas especificas”; en la
década de los 80, se estudia la “satisfaccion individual, se empiezan a generar
estandares de calidad y se evalla el fendbmeno post — compra”; en la década de los
90, se” desarrollan modelos integrales de formacion de la satisfaccion y se coloca
mayor énfasis en la retencion de clientes”; y en la década de los 2000, “se hace una

revision de todos estos conceptos”. (49)

2.2.2.3.1.  Autores principales y pioneros de los conceptos modernos de
satisfaccion

El concepto de satisfaccion varia de acuerdo al enfoque analizado, por
ejemplo, Giese J. y Cote J, dos psicologos afirman que “es una respuesta
emocional, cognitiva y conductual, que se centran en un aspecto especifico
del producto y aparecen en un momento especifico” (50); Mora E., un
economista manifiesta que “contribuye con el desarrollo y bienestar de un
mercado especifico” (51); Kotler P. y Armstrong G., dos marketers indican
que “se debe tener cuidado al establecer las expectativas del cliente porque
depende del rendimiento percibido del producto frente a las expectativas del
comprado. Si el valor es demasiado bajo, el cliente quedara satisfecho pero
no atraerd nuevos clientes, por el contrario, si el precio es demasiado alto, los

clientes quedaran insatisfechos” (52).

2.2.2.4.  Satisfaccion de la asistencia sanitaria
2.2.2.4.1.  Conceptualizacion de satisfaccion de la asistencia sanitaria

Chang M. et al. (53) manifiestan que “la satisfaccion es el grado en que la
atencion médica y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas
del usuario”. Esto incluye aspectos organizativos, atencion percibida e

impacto en el estado de salud.



2.2.2.4.2. Caracteristicas de satisfaccion de la asistencia sanitaria

Las caracteristicas de la satisfaccion del usuario en salud estan ligados a los
principios de la bioética, los cuales son “respeto a la autonomia, beneficencia,
no maleficiencia y justicia” (54). El principio de respeto a la autonomia se
relaciona al “derecho de las personas a decidir, desde sus propios valores y
creencias personales, acerca de cualquier intervencion que se vaya a realizar
sobre su persona” (55). El principio de beneficiencia se relaciona al
“conseguir un beneficio, en términos de salud, para quienes acuden
solicitando asistencia sanitaria” (55). El principio de no maleficiencia se
relaciona a la “prohibicion de producir, intencionada o imprudentemente,
dano a otras personas” (55). El principio de justicia se relaciona al
“tratamiento equitativo y apropiado a la luz de lo que es debido a una persona”

(54).

2.2.2.4.3. Modelo de satisfaccion de la asistencia sanitaria

La reflexion bioética se ha desarrollado a travées de diferentes modelos, entre
ellos tenemos, el “principialista”, que se basa en la “definicién de varios
principios que enmarcarian el contenido fundamental de dicha reflexion”
(55). Otro modelo es planteado por la “National Commission for the
Protection of Human Subjects of Biomedical and Behavioral Research”, la
cual “estudio las cuestiones éticas asociadas a las investigaciones biomédicas
y planted tres principios de que han de presidir cualquier intervencion
investigadora en la que participen seres humanos” (55). Finalmente,

“Childress Principles of Biomedical Ethics”, “propone un cuarto principio y

amplia el ambito del principalismo al conjunto de asistencia sanitaria” (55).

2.2.2.4.4.  Herramientas para medir y evaluar la satisfaccion de la
asistencia sanitaria

Los instrumentos son:



“SERVQUAL”, propuesto por Parasuraman A. et al (56), el cual cuenta con
22 preguntas y 5 dimensiones, las cuales son: “fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”. Lo utilizaron Luna J.
(30), Meléndez I. (31) y Quispe O. (32) sus resultados coincidieron que las
dimensiones asociadas al personal, es decir, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, son importantes al determinar la satisfaccion de las

personas.

“SERVPEREF”, propuesto por Cronin J. y Taylor S. (57), el cual cuenta con
24 preguntas y 5 dimensiones, las cuales son: “fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles”. Lo utilizaron Lépez E. et
al (41) al evaluar el servicio odontologia y encontraron que las dimensiones
de empatia, seguridad y fiabilidad son la que mas influye en su percepcion de

la satisfaccion del cliente.

“Cuestionario sobre la satisfaccion del donante de sangre” (BSDQ), es un
instrumento utilizado para medir la satisfaccion del donador, propuesto por
Rodriguez F. et al (58) , el cual cuenta con 62 preguntas y 3 dimensiones, las
cuales son: “accesibilidad, aspectos técnicos y aspectos interpersonales”. Lo
utilizaron Garcia A. et al (59) observaron que el trato de los profesionales
hacia los donantes es muy importante. Asimismo, Zangiacomi E. et al. (60)

concuerdan que la dimension interpersonal es muy importante.

2.2.2.4.5.  Dimensiones de la satisfaccion de la asistencia sanitaria
Parasuraman A. et al. (56) manifestaron que las dimensiones son:

“Fiabilidad”, esta dimension “mide la capacidad de cumplir exitosamente con

el servicio ofrecido” (56)

“Capacidad de respuesta”, esta dimension “mide la disposicion de servir a los
donantes y proveerles de un servicio rapido y oportuno frente a una demanda

con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable” (56)

“Seguridad”, esta dimensién “mide la confianza que genera la actitud del
personal que brinda la prestacion de salud demostrando conocimiento,

privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse e inspira confianza” (56)



2.3.

“Empatia”, esta dimension “mide la capacidad que tiene una persona para
ponerse en el lugar de otra persona, entendiendo y atendiendo adecuadamente

las necesidades del otro” (56)

“Aspectos tangibles”, esta dimension “mide los aspectos fisicos que el
donante percibe del servicio, estd relacionada con las condiciones y
apariencia fisica de las instalaciones, personal, equipos, limpieza y
comodidad” (56)

Formulacion de hipotesis

2.3.1.  Hipotesis general

Se observa un alto grado de relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion de los
donantes del banco de sangre

2.3.2.  Hipotesis especificas

Se encuentra un alto grado de relacion que existe entre la calidad de atencién y
fiabilidad del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”,
Julio — Diciembre 2024

Se evidencia un alto grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y
capacidad de respuesta del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis

Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Se presenta un alto grado de relacion que existe entre la calidad de atencién y

seguridad del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”,
Julio — Diciembre 2024

Se verifica un alto grado de relacion que existe entre la calidad de atencién y empatia

del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio —
Diciembre 2024

Se identifica un alto grado de relacion que existe entre la calidad de atencion y
elementos tangibles del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias

Schreiber”, Julio — Diciembre 2024



3.1.

3.2.

3.3.

CAPITULO IlII: METODOLOGIA
Método de investigacion

Dévila D. (61) define al método hipotético deductivo como “aquella investigacion que a
través de la observacién de casos concretos, conducen a formular una hipotesis que,

posteriormente se generan conclusiones deductivas”.

Por lo tanto, el método de este estudio es hipotético — deductivo, debido a que se han
revisado diversos articulos y tesis, concluyendo que hay correlacion entre satisfaccion y

calidad de diferentes departamentos de salud.

Enfoque investigativo

Babativa C. (62) expone que el enfoque cuantitativo “se caracteriza por ser objetiva 'y
deductiva, a partir del producto de los diferentes procesos experimentales medibles,
permite realizar proyecciones, generalizaciones o relaciones en una poblacion o entre

poblaciones a través de inferencias estadisticas establecidas en una muestra”.

Por ello, el enfoque de este estudio es cuantitativo, debido a que se pretende estudiar la
correlacion que existe entre la satisfaccion del donante y la calidad brindada en el
Hospital Militar Central, identificando la tendencia de cada dimension, si fuese

satisfactorio o no, para cada uno de los donantes.

Tipo de investigacion
Baena G. (63) define a la investigacion aplicada como “investigacion que se enfocan en
las formas concretas de aplicar las teorias generales y enfocan sus esfuerzos en las

necesidades que plantea la sociedad”. Asi mismo, Hernandez R. et al (64), menciona

que “esta investigacion se realiza con el fin de encontrar una solucion a un problema”.

Por lo tanto, este estudio es aplicada, ya que el objetivo es generar informacién que
permite demostrar puntos clave de satisfaccion y calidad, con el fin de desarrollar planes

de mejora continua.



3.4. Disefio de la investigacion

Manterola C. & Otzen T. (65) definen los estudios cuasiexperimentales como “la
investigacion que manipula deliberadamente una variable independiente para determinar
su impacto sobre una o mas variables dependientes y se aplica a grupos previamente
establecidos”. Cortes M. & Iglesias M. (66) definen a la investigacion transversal como
“investigacion cuya recoleccion de datos se da en un solo momento, tal como si fuera
una fotografia”, por otro lado, definen a la investigacion correlacional como
“investigacion cuyo proposito es evaluar la relacion que existe entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables” (66)

Por lo tanto, el disefio de este estudio es cuasiexperimental, transversal a nivel
correlacional, ya que pretende estimar la correlacién entre la satisfaccion y calidad,
tomando una “fotografia” a través de las encuestas, ayudando durante el proceso de
donacidn, finalmente, disgregando al grupo general de “candidatos a donantes” y

escogiendo la opinidn del grupo selecto de “donantes”.

3.5.  Poblacion, muestra y muestreo

Bernal C. (66) define a la poblacion como “conjunto de elementos o individuos con
ciertas caracteristicas similares y de los cuales se desea hacer inferencia”; una muestra
se define como “una porcidn seleccionada de una poblacion, de la cual se obtiene la
informacidn para la investigacion y de la cual se miden y observan de las variables de
interés” (66). Y un muestreo no probabilistico se define como “investigacion donde la

muestra se elige de acuerdo con la conveniencia del investigador” (66).

Por ello, esta investigacion se aplicara a los donantes de banco de sangre del Hospital
Militar Central, se desea conocer su percepcion relacionada a su satisfaccion y calidad
de atencion recibida, ademas, se utiliza una muestra no probabilistica y se aplica la
formula de poblaciones finitas, con base al registro histérico de las donaciones, se

observa que se reciben 150 donantes por mes en promedio.

_ Nx@*prq)
AP (N-D+ (22 +p*q)

n

Donde:



N = Tamafio de la poblacion z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito q = probabilidad de fracaso
d = error admisible

Reemplazando

B 150 = (1.96% % 0.5 = 0.5)
"= 0.052% (150 — 1) + (1.96% 0.5 * 0.5)

n = 108 personas



3.6.  Variables y operacionalizacion
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acuerdo
Medida en que un conjuntode  Grado con el que se ha Comunicacian De acuerdo
Proceso Trato cordial y
caracteristicas satisface una cumplido con el proceso respetuoso Ni de acuerdo
Calidad Buen ambiente Likert nien
necesidad o expectativa de donacién de manera
desacuerdo
particular objetiva En desacuerdo
Mejoramiento de la Totalmente en
Resultado salud del paciente
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Satisfaccion

Impresion que tiene el cliente de

qué tan bien se cumplen los

requisitos

Impresion que tiene el
donante de qué tan bien se

cumplen su donacion

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos

tangibles

Cuidado con el
registro de atencion
Cumplimiento del
servicio programado
Agilidad del trabajo
para la atencién
inmediata
Disposicion para
atender las preguntas
Tiempo aceptable
Respeto a la
privacidad
Confianza
Conocimiento
Comunicacion
Amabilidad en el trato
Comprension de las
necesidades de los
usuarios
Claridad en las
orientaciones
brindadas al usuario

Likert

Material y equipos
Instalaciones

Totalmente de
acuerdo
De acuerdo
Ni de acuerdo
ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo




3.7.

3.8.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Bar A. (67) define una técnica de recoleccion de datos como “herramienta que vincula
de manera similar a la determinacion de las circunstancias de la recoleccion de datos”, y
el método adaptado para este estudio es una encuesta, definida como “medio de
recoleccion oral o escrita, compuesta por preguntas abiertas, cerradas o de opciones
multiples” (67).

3.7.2.  Descripcion

Pedrero V. & Manzi J. (68) definen al instrumento de medicion como “herramienta

capaz de medir, de manera valida, ciertos constructos no observables”

3.7.3. Validacion

Lopez R. et al. (69) definen a la validez como “el grado en que un instrumento mide lo
que pretende medir”. Para ello, se aplicard un juicio de 3 expertos, los cuales tendran

una asociacién con la Gestion en Salud.

3.7.4. Confiabilidad

Lépez R. et al. (69) definen a la confiabilidad como “el grado de acuerdo con el que un
instrumento mide una variable”. Se aplicara un piloto, a los participantes y se analizara

a través de la prueba alfa de Cronbach.

Procesamiento y analisis de datos

Se utilizara SPSS version 30 después de la adquisicion de datos para realizar analisis
estadisticos de los datos recopilados. Para ello se utiliza la frecuencia y porcentaje como
prueba estadistica descriptiva y se utiliza la prueba de Kolmogoérov-Smirnov para
determinar si la muestra cumple con una distribucion normal y la prueba de Spearman

se utiliza para estimar el grado de correlacion entre ambas variables.



3.9.  Aspectos éticos

Este estudio conservara el derecho de voluntariedad, confidencialidad, anonimato,
derecho a preguntar, derecho a retirarse y respetar la convivencia de los participantes.
Por lo tanto, la participacion es voluntaria, la informacion recopilada sera reservada y
no se utilizard mas que este estudio. Si los participantes tienen dudas sobre el proyecto,
pueden resolverlas en cualquier momento. Puede eliminar a los participantes en
cualquier momento sin causar ningun dafio. Si el cuestionario parece incomodo, los

participantes tienen derecho a decirle al cientifico o abstenerse.

CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1.  Analisis descriptivo de resultados

Figura 1 Proporcion de edades
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Interpretacion:
Segun la figura 1, 79% de los donantes pertenecen al grupo adulto (27 a 59 afios) y 21%

pertenecen al grupo joven (14 a 26 afios).



Figura 2 Proporcion entre el sexo de los donantes
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Interpretacion:

Segun la figura 2, 72,2% de los donantes son varones y 27,8% son mujeres.

Figura 3 Proporcion entre donantes neofitos y continuos
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Interpretacion:
Segun la figura 3, 63% de los donantes son continuos y 37% hicieron su primera
donacion.



Figura 4 Proporcion con relacion al grado de instruccion
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Interpretacion:
Segun la figura 4, 82% de los donantes tienen grado superior, 17% tienen grado
secundario completa y 1% tiene primaria completa.

Figura 5 Proporcion de la motivacion de los donantes
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Interpretacion:

Segun la figura 5, 41% de los donantes su motivacion es ayudar a su familiar, 39% su
motivacidn es ayudar a su amistad, 9% su motivacién es ayudar a un desconocido, 8%
su motivacion es su propio beneficio para la salud y 3% lo hacen por obligacion, es

decir, por solicitud del banco de sangre.



Figura 6 Proporcion de calidad

Proporcién de calidad

90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0
10.0

0.0 —_— —_—
Totalmente de De acuerdo  Nien acuerdo ni Endesacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Interpretacion:

Segun la figura 6, 84,3% de los donantes estaban totalmente de acuerdo con las
premisas que se les preguntd, 15,2% de los donantes estaban de acuerdo con dichas
premisas, 0,3% su opinidn era neutra, 0,2% de los donantes estaban en desacuerdo con

las premisas y 0,0% estaban totalmente en desacuerdo con dichas premisas.

Figura 7 Proporcidn de satisfaccion

Proporcidn de satisfaccion
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Interpretacion:

Segun la figura 7, 86,1% de los donantes estaban totalmente de acuerdo con las
premisas que se les preguntd, 13,6% de los donantes estaban de acuerdo con dichas
premisas, 0,2% su opinion era neutra, 0,0% de los donantes estaban en desacuerdo con

las premisas y 0,0% estaban totalmente en desacuerdo con dichas premisas.



Figura 8 Proporcion de lealtad
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Interpretacion:

Segun la figura 7, 85,6% de los donantes estaban totalmente de acuerdo con las
premisas que se les preguntd, 14,4% de los donantes estaban de acuerdo con dichas
premisas, 0,0% su opinion era neutra, 0,0% de los donantes estaban en desacuerdo con

las premisas y 0,0% estaban totalmente en desacuerdo con dichas premisas.

4.1.2.  Prueba de hipdtesis

HO: la variable presenta una distribucion normal.

H1: la variable presenta una distribucién no normal.

Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO



Tabla 1 Prueba de normalidad Kolmogdrov-Smirnov

Variable Nivel de significancia (p valor)
Calidad <0.001

Satisfaccion <0.001

Dimensiones

Fiabilidad <0.001

Capacidad de respuesta <0.001

Seguridad <0.001

Empatia <0.001

Elementos tangibles <0.001

Conclusion

Dado que el nivel de significancia (<0.001) es menor al establecido (0.05), se rechaza la
hipétesis nula, por tanto, se utilizo la prueba de correlacion no paramétrica de

Spearman.

Hipotesis general:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los

donantes del banco de sangre
Hipdtesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
donantes del banco de sangre.

H1: si existe relacién significativa entre la calidad de atencion y la y la satisfaccion de

los donantes del banco de sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO



Tabla 2 Correlacion entre calidad y satisfaccion

Correlaciones

Calidad  Satisfaccion

*%x

Rho de Spearman  Calidad Coeficiente de correlacion 1.000 538
Sig. (bilateral) . <.001
N 1188 1188
Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 538" 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 1188 1620

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva moderada (rho = 0,538) con la satisfaccion en el banco sangre del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Hipdtesis especifica:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y la fiabilidad del banco de

sangre
Hipdtesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencién y la fiabilidad del banco

de sangre.

H1: si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la fiabilidad del banco

de sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO



Tabla 3 Correlacion entre calidad y fiabilidad

Correlaciones
Calidad  Fiabilidad

*%x

Rho de Spearman  Calidad Coeficiente de correlacion 1.000 .634
Sig. (bilateral) ) <.001
N 1188 216
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 634" 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 216 216

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva fuerte (rho = 0,634) con la fiabilidad en el banco sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Hipdtesis especifica:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y la capacidad de respuesta del

banco de sangre
Hipdtesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la capacidad de

respuesta del banco de sangre.

H1: si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la capacidad de

respuesta del banco de sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO



Tabla 4 Correlacion entre calidad y capacidad de respuesta

Correlaciones

Capacidad_de

Calidad  _respuesta
Rho de Calidad Coeficiente de 1.000 536"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 1188 324
Capacidad_de_respuesta Coeficiente de 536" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 324 324

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva moderada (rho = 0,536) con la capacidad de respuesta en el banco sangre del
Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Hipdtesis especifica:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y la seguridad del banco de

sangre
Hipotesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la seguridad del banco

de sangre.

H1: si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la seguridad del banco

de sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipdtesis nula HO

p < a — se rechaza la hipotesis nula HO



Tabla 5 Correlacion entre calidad y seguridad

Correlaciones
Calidad  Seguridad

*%x

Rho de Spearman  Calidad Coeficiente de correlacion 1.000 571
Sig. (bilateral) . <.001
N 1188 432
Seguridad  Coeficiente de correlacion 5717 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 432 432

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva moderada (rho = 0,571) con la seguridad en el banco sangre del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Hipotesis especifica:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y la empatia del banco de

sangre
Hipdtesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la empatia del banco

de sangre.

H1: si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y la empatia del banco de

sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO



Tabla 6 Correlacion entre calidad y empatia

Correlaciones

Calidad  Empatia

*%x

Rho de Spearman  Calidad Coeficiente de correlacion 1.000 494
Sig. (bilateral) . <.001
N 1188 324
Empatia Coeficiente de correlacion 494 1.000
Sig. (bilateral) <.001
N 324 324

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva moderada (rho = 0,494) con la empatia en el banco sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Hipotesis especifica:

Existe alto grado de relacion entre la calidad de atencion y los elementos tangibles del

banco de sangre
Hipdtesis estadistica

HO: no existe relacion significativa entre la calidad de atencién y los elementos

tangibles del banco de sangre.

H1 : si existe relacion significativa entre la calidad de atencion y los elementos tangibles

del banco de sangre.
Nivel de significancia: a = 0,05 =5 % de margen maximo de error
Regla de decision:  p > a — se acepta la hipotesis nula HO

p < a — se rechaza la hip6tesis nula HO



Tabla 7 Correlacion entre calidad y elementos tangibles

Correlaciones

Elementos_tan

Calidad gibles
Rho de Spearman Calidad Coeficiente de 1.000 726"
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 1188 324
Elementos_tangibles Coeficiente de 726" 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) <.001
N 324 324

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

El valor encontrado fue <0.001, y es menor al valor alfa. Por ello, rechaza la hipotesis
nula (Ho). Al 95% de confianza, podemos afirmar que la calidad tiene una correlacion
positiva fuerte (rho = 0,726) con los elementos tangibles en el banco sangre del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

4.1.3. Discusién de resultados

El presente estudio tuvo como objetivo determinar el grado de relacion que existe entre
la calidad de atencion y satisfaccion de los donantes de sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024. Los resultados obtenidos
muestran que existe una correlacion positiva moderada (rho = 0,538) entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los donantes. Asimismo, se evidencié una correlacion
positiva que varia entre moderada y fuerte en las dimensiones de fiabilidad (rho =
0,634), capacidad de respuesta (rho = 0,536), seguridad (rho = 0,571), empatia (rho =
0,494) y elementos tangibles (rho = 0,726) en relacion con la calidad de atencion.
Estos hallazgos confirman las hipotesis planteadas y destacan la relevancia .de brindar
un servicio empatico, eficiente y comodo para maximizar la satisfaccion de los
donantes. Ademas, subrayan la importancia de fortalecer la calidad del servicio

brindado, priorizando aspectos como la empatia, la capacidad de respuesta y la



seguridad en la atencion, los cuales tienen un impacto significativo en la percepcion de
los donantes.

Los resultados obtenidos en este estudio coinciden parcialmente con los reportados por
Meléndez I. (31); Echevarria P. y Bravo Y. (27); Moreno K. y Cazorla G. (26), quienes
identificaron una fuerte correlacion (Rho = 0,684; Rho = 0,661 y Rho = 0,640,
respectivamente) entre la calidad de atencion y satisfaccion en los establecimientos de
salud evaluados, como el banco de sangre del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati
Martins; el centro especializado de Galapagos y el Rio Hospitalario en Ecuador. Sin
embargo, en el presente estudio, la correlacion es moderada (Rho = 0,538), lo que
sugiere una percepcion menos positiva de la relacién entre calidad de atencion y
satisfaccion.

Ademas, al comparar estos resultados obtenidos con investigaciones previas, se observa
que la correlacion identificada en este contexto es significativamente menor. Por
ejemplo, Quispe O. (32) reporto una correlacion muy fuerte (rho = 0,922) en un banco
de sangre en la ciudad de Lima. Arce M. y Aliaga R. (33) también encontraron una
correlacion muy fuerte (rho = 0,846). Asi mismo, Paredes P. y Santos E. (25); Gonzales
L.y Romero D. (28); y Luna J. (30) reportaron correlaciones fuertes (Rho = 0,799; Rho
=0,778; y Rho = 0,717, respectivamente) entre la calidad de atencion y satisfaccion en
diversos contextos, como hospitales de Ecuador, banco de sangre en Lambayeque y
Moquegua.

Esta discrepancia podria atribuirse a factores especificos del contexto del Hospital
Militar Central, como la percepcién de los donantes, caracteristicas organizacionales o
limitaciones en la atencion brindada, particularmente en la dimension de empatia, que
obtuvo la correlacién mas baja (rho = 0,494). Esto resalta la necesidad de implementar
estrategias que fortalezcan esta dimensién, dado su impacto en la experiencia global del
donante.

En contraste, al comparar los resultados del presente estudio (rho = 0,538) con
investigaciones que reportaron correlaciones mas débiles, se observa que la relacion
entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los donantes en el Hospital Militar
Central es mas significativa. Estudios como los de Padilla M. y Pozo M. (34), Gutiérrez
A. (19), Rios J. (21), y Deudor J. y Gonzales S. (35), describieron correlaciones débiles
(Rho = 0,344; Rho = 0,310; Rho = 0,266 y Rho = 0,255, respectivamente) entre ambas
variables, en los diferentes contextos, como hospitales de Huancayo, banco de sangre

del Lima, centro Hemodador de la region de Loreto y hospitales de Lima.



Esta diferencia sugiere que, si bien la correlacion del presente estudio no alcanza niveles
fuertes o muy fuertes, supera claramente los valores observados en contextos donde la
calidad del servicio podria ser menos relevante o donde los factores evaluados presentan
limitaciones marcadas.

Al analizar las dimensiones de la calidad de atencion en el presente estudio, se observa
que los resultados son consistentes en algunos aspectos, pero también presentan
diferencias significativas en comparacion con los reportados por otros autores. En la
dimensién de fiabilidad, el valor obtenido en este estudio (Rho = 0,634) es inferior al
reportado por Arce M. y Aliaga R. (33) (Rho = 0,730), y Quispe O. (32) (Rho = 0,716),
pero supera los resultados de Meléndez 1. (31) (Rho = 0,590) y Luna J. (30) (Rho =
0,413). En cuanto a la capacidad de respuesta del presente estudio (Rho = 0,536) son
similares a los de Rios J. (21) (Rho = 0,609) y Meléndez I. (31) (Rho = 0,589), aunque
estan por debajo de los reportados por Paredes P. y Santos E. (25) (Rho = 0,740).

En la dimension de seguridad, el presente estudio (Rho = 0,571) es comparable a los
resultados de Meléndez I. (31) (Rho = 0,567), pero se encuentra por debajo de los
valores mas altos, como el de Luna J. (30) (Rho = 0,787) y Quispe O. (32) (Rho =
0,827). En la dimension de elementos tangibles, el presente estudio (Rho = 0,726)
destaca con un valor elevado, superando a la mayoria de los autores excepto Quispe O.
(32) (Rho =0,904) y Rios J. (21) (Rho = 0,768).

En la dimensién de empatia, el presente estudio obtuvo un valor de correlacion
moderada (Rho = 0,494), lo que indica que este aspecto de la calidad de atencién tiene
impacto en la satisfaccion de los donantes dentro del Hospital Militar Central. Al
comparar este estudio con investigaciones previas, se evidencia que la empatia en este
contexto esta significativamente menos desarrollada en comparacion con estudios como
el de Quispe O. (32) (Rho = 0,955), quien reportd una correlacion fuerte en su analisis,
destacando una percepcion altamente positiva de la empatia en el banco de sangre
estudiado. Asimismo, Paredes P. y Santos E. (25) (Rho =0,753), y Arce M. y Aliaga R.
(33) (Rho = 0,750) también obtuvieron correlaciones fuertes, lo que subraya la
importancia de este factor en la satisfaccion de los donantes. Incluso en estudios con
resultados modestos como los de Luna J. (30) (Rho =0,702) y Melendez I. (31) (Rho =
0,580), la correlacion obtenida supera la encontrada en el presente trabajo.

Estos hallazgos reflejan una necesidad urgente de reforzar las estrategias relacionadas
con la empatia en el Hospital Militar Central. Esto podria incluir coaching en

habilidades empaticas, capacitaciones en habilidades blandas para el personal, una



mayor atencion a las preocupaciones individuales de los donantes y la creacion de un
ambiente calida y acogedor durante el proceso de donacién. Dado que la empatia es un
componente clave de la experiencia del donante, su mejora no solo incrementaria la
satisfaccion general, sino que también podria incentivar la repeticion de donaciones,
favoreciendo la sostenibilidad del banco de sangre.

En conclusion, aunque los resultados de este estudio se alinean con estudios previos
respecto a la existencia de una relacion positiva entre calidad de atencion y satisfaccion,
se evidencia diferencias en términos de magnitud. Estas diferencias reflejan factores
metodoldgicos, contextuales y la percepcion individual de los donantes. Comparando
con estudios como el de Deudor J. y Gonzales S. (35), se concluye que la percepcion de
calidad de atencion no siempre se traduce en mayores niveles de satisfaccion, lo que
subraya la complejidad de estos factores.

Los hallazgos sugieren que existe una relacion moderada positiva entre la calidad de
atencion y satisfaccion de los donantes del banco de sangre del Hospital Militar Central.
Esto indica que, a medida que los donantes perciban una mejora calidad en el servicio,
su satisfaccion también tiende a incrementarse. Este resultado podria atribuirse a la
importancia de las dimensiones evaluadas, como fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad, que influyen directamente en la percepcion general de calidad. Asimismo, el
hallazgo de una correlacion mas alta es la dimension de elementos tangibles (rho =
0,726) resaltando el impacto del ambiente fisico y los recursos en la experiencia de los

donantes.

Un hallazgo importante es que, a pesar de los altos niveles de calidad percibida (84,3%)
y satisfaccion (86,1%), la correlacion de ambas variables no alcanza niveles fuertes, lo
que sugiere que otros factores externos o subjetivos podrian estar modulando la

satisfaccion de los donantes.

Desde una perspectiva préactica, los resultados obtenidos pueden ser Utiles para disefiar
estrategias de mejora en los servicios de donacion de sangre, priorizando la
optimizacion de los elementos tangibles y el fortalecimiento de la empatia del personal.
Estas medidas podrian incrementar tanto la percepcion de calidad como la satisfaccion

de los donantes, sino también consolidar su lealtad.

En el ambito tedrico, los hallazgos contribuyen al entendimiento de la relacion entre

calidad de atencion y satisfaccion en el contexto de los servicios de salud. Ademas,



fortalecen la aplicabilidad del modelo SERVQUAL en entornos especificos, como los
bancos de sangre, subrayando la relevancia de las dimensiones tangibles y relacionales

para la percepcion de los donantes.

El hallazgo de que el 85,6% de los donantes manifestaron intencion de realizar futuras
donaciones y recomendar los servicios a sus amigos, familiares y conocidos sugiere que
una experiencia positiva influye directamente en la fidelizacion. Esto refuerza la
importancia de garantizar un servicio que sea percibido como confiable, eficiente y
humano, pues fomenta tanto la repeticion de donaciones como la atraccion de nuevos

donantes a través del boca a boca.

A pesar de los resultados obtenidos, este estudio presenta algunas limitaciones. En
primer lugar, el tamafio muestral estuvo limitado a los donantes atendidos en un solo
hospital, lo que podria restringir la generalizacién de los hallazgos a otros contextos. En
segundo lugar el disefio transversal utilizado no permite establecer relaciones causales
entre calidad de atencidn y satisfaccion. Finalmente, la metodologia basada en encuestas
puede estar sujeta a sesgos de respuesta, como la deseabilidad social, que podrian influir
en los resultados obtenidos.

Estas limitaciones deben ser consideradas al interpretar los resultados y resaltan la
necesidad de estudios adicionales que incluyan muestras mas amplias y diversos

entornos hospitalarios.

Se recomienda que futuros estudios exploren en mayor profundidad el impacto de
factores contextuales y subjetivos en la satisfaccion de los donantes, como la percepcién
del tiempo de espera y el trato recibido por el personal. Ademas, seria relevante
investigar como influyen variables demograficas, como la edad, género y experiencia

previa de donacion, en la relacion entre calidad de atencion y satisfaccion.

Asimismo, se sugiere implementar disefios longitudinales que permitan evaluar cambios
en la satisfaccion de los donantes a lo largo del tiempo y su relacién con la calidad
percibida. También seria pertinente incluir comparaciones entre diferentes instituciones
de salud para identificar practicas especificas que puedan ser replicadas en otros

entornos.



5.1.

5.2.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Primero, se determina que existe una moderada correlacion (rho = 538**) entre la
calidad de atencion y satisfaccion de los donantes del banco de sangre del del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio a Diciembre de 2024

Segundo, se corrobora que existe una fuerte correlacion (rho = 634**) entre la calidad
de atencion fiabilidad del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias
Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Tercero, se analiza que existe una moderada correlacion (rho = 536**) entre la calidad

de atencion y capacidad de respuesta del banco de sangre del Hospital Militar Central
“Crl. Luis Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Cuatro, se identifica que existe una moderada correlacion (rho = 571**) entre la
calidad de atencion y seguridad del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl.
Luis Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Quinto, se estima que existe una moderada correlacion (rho = 494**) entre la calidad
de atencion y empatia del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl. Luis
Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Sexto, se verifica que existe una fuerte correlacion (rho = 726**) entre la calidad de
atencion y elementos tangibles del banco de sangre del Hospital Militar Central “Crl.

Luis Arias Schreiber”, Julio — Diciembre 2024

Recomendaciones

Implementar un sistema de indicadores claves para medir periédicamente la calidad de

atencion y la satisfaccion del donante.

Fortalecer la comunicacion entre el banco de sangre y los donantes a través de

campanas informativas y de agradecimiento por su contribucion.

Disefiar un programa que reconozca a los donantes recurrentes, incentivando su

participacion y aumentando la retencion.

Implementar un sistema de retroalimentacién directa con los donantes para identificar

areas especificas donde la experiencia pueda mejorar.



Garantizar que el personal de banco de sangre esté continuamente capacitado en los

procesos médicos y administrativos para generar confianza en los donantes.

Realizar auditorias regulares para asegurar la consistencia y fiabilidad en la atencion

brindada, priorizando protocolos estandar de atencion al donante.

Establecer un sistema de agendamiento previo de citas de forma automatica utilizando
Google calendar, para que los donantes puedan planificar su visita, reduciendo tiempos

de espera y aumentando la satisfaccion.

Comunicar activamente a los donantes las medidas de bioseguridad implementadas

durante todo el proceso de donacion, reforzando su confianza.

Adquirir un servicio de coaching en habilidades empaticas para el personal enfocados

en mejorar la empatia y habilidades interpersonales al tratar con los donantes.

Asegurarse que los recursos y materiales estén disefiados para transmitir

profesionalismo y confianza.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacion del problema Obijetivos Hipotesis Variables Disefio
metodoldgico
Problema general Obijetivo General Hipotesis general Variable 1 Tipo de
investigacion
¢Cual es el grado de relacion que existe Determinar el grado de Existe alto grado de Calidad de Aplicada
entre calidad de atencién y satisfaccion de relacién gue existe entre relacién que existe entre atencion
los donantes del banco de sangre del calidad de atencion y calidad de atencion y
Hospital Militar Central “Crl. Luis Arias  satisfaccion de los donantes satisfaccion de los Dimensiones
Schreiber”, 20247 del banco de sangre donantes del banco de Estructura
sangre Procesos

Resultados



Problemas especificos

¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre calidad de atencion y fiabilidad del
banco de sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, 2024?
¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre calidad de atencién y capacidad de
respuesta del banco de sangre del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias
Schreiber”, 20247
¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre calidad de atencion y seguridad del
banco de sangre del Hospital Militar

Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, 2024?

Objetivos especificos

Determinar el grado de
relacion que existe entre
calidad de atencion y
fiabilidad del banco de
sangre
Determinar el grado de
relacion que existe entre
calidad de atencion y
capacidad de respuesta del
banco de sangre
Determinar el grado de
relacién gque existe entre

calidad de atencion y

Hipotesis especificas

Existe alto grado de
relacion entre calidad de
atencion y fiabilidad del

banco de sangre

Existe alto grado de
relacion entre calidad de
atencion y capacidad de

respuesta del banco de
sangre

Existe alto grado de
relacion entre calidad de
atencion y seguridad del

banco de sangre

Variable 2

Satisfaccion

del donante

Dimensiones
Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad
Empatia
Aspectos

tangibles

Método y disefio de
la investigacion
Hipotético —
deductivo

Cuasiexperimental

Poblacién y muestra
La poblacion esta
representada por 150
donantes promedio
al mes que acuden al
banco de sangre del
Hospital Militar

Central y la muestra




¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre calidad de atencion y empatia del
banco de sangre del Hospital Militar
Central “Crl. Luis Arias Schreiber”, 2024?
¢Cudl es el grado de relacion que existe
entre calidad de atencién y elementos
tangibles del banco de sangre del Hospital
Militar Central “Crl. Luis Arias

Schreiber”, 20247

seguridad del banco de
sangre
Determinar el grado de
relacion que existe entre
calidad de atencion y
empatia del banco de sangre
Determinar el grado de
relacion que existe entre
calidad de atencion y
elementos tangibles del

banco de sangre

Existe alto grado de
relacion entre calidad de
atencion y empatia del
banco de sangre
Existe alto grado de
relacion entre calidad de
atencion y elementos
tangibles del banco de

sangre

seré no
probabilistica de 108
personas calculada
con la formula de

poblaciones infinitas




Anexo 2: Instrumentos

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre del
Hospital Militar Central, 2024

l. Informacion general para el proceso de evaluacion

Fecha de la encuesta Dia: Mes: Afio:
Nombres y Apellidos de Evaluador:  Jhonny Gersson Flores Herrera

Lugar de Evaluacion: Hospital Militar Central

Fecha de la encuesta:

Datos del evaluado (a)

DNI Apellido Paterno Apellido Materno Nombres
Edad Sexo N° de donacion Grado de instruccion
Masculino [ ] Primaria [ ]
Femenino [ ] Secundaria [ ]
Superior [ ]

Profesional [ ]

Factores que lo motivaron a donar

Amistad [ ] Beneficio para la salud [ ] Presion de la familia [ ]
Por solicitud del banco de Sentimiento de ayuda a los Otros:
sangre [ ] demas [ ]

Tipo de instrumento de evaluacion  Encuesta  Cddigo de instrumento de evaluacién

. Introduccion
Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencion y satisfaccion del
donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024”. Este es un
estudio desarrollado por un investigador de la Universidad Privada Norbert Wiener. El
propdsito de este estudio es determinar la relacion que existe entre calidad de atencion y
satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre. Su ejecucion permitira conocer si
existe una relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencién y satisfaccion
del donante del servicio de banco de sangre.

1. Instrucciones de aplicacion del instrumento de evaluacion
Usted encontrara una serie de 26 preguntas que contienen los indicadores a evaluar, el cual
nos permitira conocer mejor sus necesidades y su opinion sobre el servicio. El llenado de
esta encuesta puede demorar unos 15 minutos.
Debera elegir entre las alternativas, totalmente de acuerdo, de acuerdo, ni de acuerdo ni en
desacuerdo, en desacuerdo, totalmente en desacuerdo; segin su percepcion respecto al
servicio brindado.




V.

Instrumento

Preguntas

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

El material y equipo utilizado ¢esta en buen estado?

La limpieza en el establecimiento ¢es adecuada?

El orden en el establecimiento ¢ es adecuada?

La iluminacion en el establecimiento ¢es adecuada?

Los tramites realizados en el servicio ¢fueron simples?

La comunicacion percibida durante todo el proceso ¢ fue apropiada?

El trato durante todo el proceso ¢ fue cordial y respetuoso?

La informacién brindada durante todo el proceso ¢fue oportuna?

© © N o g & W NE

¢Se percibe un ambiente confortable en el servicio?

[EEN
o

. El mejoramiento de salud de su familiar, ¢es el producto del servicio realizado por el banco

de sangre?

11.

Su estancia en el servicio ¢ fue satisfactoria?

12.

¢Se cumplié adecuadamente con el cuidado en el llenado del registro de atencién?

13.

¢Se cumplié adecuadamente con el servicio de donacion programada?




14.

La agilidad en el trabajo ¢permitio la atencion inmediata?

15.

¢Existe una buena disposicion para atender las preguntas?

16.

¢El tiempo durante todo el proceso fue aceptable?

17.

¢Se respeto su privacidad?

18.

Los resultados del servicio brindado ¢son confiables?

19.

Los conocimientos de la persona que lo atendio ¢ fueron adecuados?

20.

La comunicacidn con la persona que lo atendio ¢ fue adecuada?

21.

¢Existe amabilidad en el trato al cliente?

22.

¢Existe compresion de las necesidades de los donantes?

23.

¢Existe claridad en las orientaciones brindadas a los donantes?

24.

El material y equipo utilizado ¢estan en buen estado?

25.

El uniforme de la persona que lo atendio ¢es adecuado?

26.

Las instalaciones en las que se le atendio ¢son adecuadas?




Anexo 3: validez del instrumento

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Magister: Victor Raul Huamén Céardenas
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la carrera de laboratorio clinico y anatomia patoldgica,
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacidn necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de licenciado en laboratorio clinico y anatomia

patoldgica.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Satisfaccion del donante y calidad de
atencion del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024” y, debido a que es
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de Gestion en Salud.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion
e Matriz de consistencia (anexo 1)
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Certificado de validez de contenido de los instrumentos
e Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente,

3

Jhonny Gersson Flores Herrera

DNI: 47417463



Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Definicion conceptual Definicion Indicadores Escala de Escala valorativa
operacional medicién (Niveles o rangos)
Estructura Se refiere a todos los recursos  Mide las Material y equipos Likert Totalmente de acuerdo

involucrados en el proceso,
estos involucran a la
estructura fisica, ocupacional,
financiera y organizacional.

caracteristicas en el
que se prestan los
servicios y el estado
de los recursos para
prestarlos

Instalaciones
Tramites simplificados

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Proceso

Resultado

Se refiere a todo elemento
que esta involucrado en el
proceso de manera directa,
como son las acciones del
personal, la aplicacion de los
procedimientos, el proceso de
comunicacion, entre otros.

Se refiere los elementos
involucrados en la emisién de
resultados, tales como, el
cumplimiento de los
indicadores, el mejoramiento
de la salud del paciente,
satisfaccion del usuario, entre
otros.

Mide la capacidad de
cumplir exitosamente
con el servicio
ofrecido

Mide el resultado de
la variacion de los
niveles de salud del
paciente

Comunicacion
Trato cordial y
respetuoso

Buen ambiente

Mejoramiento de la
salud del paciente
Estancia en el servicio

Likert

Likert

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Variable 2: Satisfaccion del donante

Matriz de operacionalizacion de la variable

Dimensiones Definicién conceptual Definicion operacional  Indicadores Escala de medicion  Escala valorativa
(Niveles o rangos)
Fiabilidad Capacidad de cumplir Mide la capacidad de Cuidado con el registro  Likert Totalmente de
exitosamente con el cumplir exitosamente de atencion acuerdo
servicio ofrecido con el servicio ofrecido  Cumplimiento del De acuerdo
servicio programado Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Capacidad de Disposicion de servira ~ Mide la disposicion de  Agilidad del trabajo Likert Totalmente de
respuesta los donantes y servir a los donantes y para la atencién acuerdo
proveerles de un proveerles de un inmediata De acuerdo
servicio rapido y servicio rapido y Disposicién para Ni de acuerdo ni en
oportuno frente a una oportuno frente a una atender las preguntas desacuerdo

demanda con una
respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable

demanda con una
respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable

Tiempo aceptable

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Seguridad

Empatia

Aspectos tangibles

Confianza que genera la

actitud del personal que
brinda la prestacion de
salud demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Capacidad que tiene una

persona para ponerse en
el lugar de otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro

Son los aspectos fisicos
que el donante percibe
del servicio, estan
relacionados

Mide la confianza que
genera la actitud del
personal que brinda la
prestacion de salud
demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Mide la capacidad que
tiene una persona para
ponerse en el lugar de
otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro
Mide los aspectos
fisicos que el donante
percibe del servicio,
estan relacionados con
las condiciones y
apariencia fisica de las
instalaciones, personal,
equipos, limpiezay
comodidad

Respeto a la privacidad Likert
Confianza

Conocimiento

Comunicacion

Amabilidad en el trato  Likert
Comprension de las
necesidades de los

usuarios

Claridad en las

orientaciones

brindadas al usuario

Material y equipos Likert
Instalaciones

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
Dimensioén 1: Estructura Si No Si No Si No

1 El material y equipo utilizado ¢esta en buen estado? X X X

2 La limpieza en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

3 El orden en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

4 La iluminacion en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

5 Los tramites realizados en el servicio ¢fueron simples? X X X
Dimension 2: Proceso Si No Si No Si No

6 La comunicacion percibida durante todo el proceso fue  x X X
apropiada?

7 El trato durante todo el proceso ¢fue cordial y respetuoso? x X X

8 La informacién brindada durante todo el proceso ¢ fue X X X
oportuna?

9 ¢Se percibe un ambiente confortable en el servicio? X X X
Dimensién 3: Resultados Si No Si No Si No

10 El mejoramiento de salud de su familiar, ¢es el producto  x X X
del servicio realizado por el banco de sangre?

11 Su estancia en el servicio ¢ fue satisfactoria? X X X
Variable 2: Satisfaccion del donante X X X
Dimensién 1: Fiabilidad Si No Si No Si No




12 ¢Se cumpli6 adecuadamente con el cuidado en el llenado X X
del registro de atencion?
13 ¢Se cumplié adecuadamente con el servicio de donacion
programada?
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
14 La agilidad en el trabajo ¢permitio la atencion inmediata? X X X
15 ¢Existe una buena disposicion para atender las preguntas? X X X
16 ¢El tiempo durante todo el proceso fue aceptable? X X X
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
17 ¢Se respeto su privacidad? X X X
18 Los resultados del servicio brindado ¢son confiables? X X X
19 Los conocimientos de la persona que lo atendio ¢fueron X X X
adecuados?
20 La comunicacién con la persona que lo atendié ¢ fue X X X
adecuada?
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
21 ¢Existe amabilidad en el trato al cliente? X X X
22 ¢Existe compresion de las necesidades de los donantes? X X X
23 ¢Existe claridad en las orientaciones brindadas a los X X X
donantes?
Dimension 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
24 El material y equipo utilizado ¢estan en buen estado? X X X
25 El uniforme de la persona que lo atendi6 ¢es adecuado? X X X
26 Las instalaciones en las que se le atendi6 ¢son adecuadas? X X X




1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exactoy
directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Victor Raul Huaméan Céardenas
DNI: 70092305

Correo electrénico institucional: Victor.huaman@uwiener.edu.pe
Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica
Metoddlogo [ ]

Tematico [ x ]

Estadistico [ ]

30 de Enero de 2024

P¥7 e

Firma del experto informante


mailto:Victor.huaman@uwiener.edu.pe

Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Doctor: Justo Angelo Ascarza Gallegos
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la carrera de laboratorio clinico y anatomia patologica,
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de licenciado en laboratorio clinico y anatomia

patoldgica.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Satisfaccion del donante y calidad de
atencion del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024” y, debido a que es
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de Gestion en Salud.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion
e Matriz de consistencia (anexo 1)
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Certificado de validez de contenido de los instrumentos
e Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

3

Jhonny Gersson Flores Herrera

DNI: 47417463



Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Definicion conceptual Definicion Indicadores Escala de Escala valorativa
operacional medicion (Niveles o rangos)
Estructura Se refiere a todos los recursos  Mide las Material y equipos Likert Totalmente de acuerdo

involucrados en el proceso,
estos involucran a la
estructura fisica, ocupacional,
financiera y organizacional.

caracteristicas en el
que se prestan los
servicios y el estado
de los recursos para
prestarlos

Instalaciones
Tramites simplificados

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Proceso

Resultado

Se refiere a todo elemento
que esta involucrado en el
proceso de manera directa,
como son las acciones del
personal, la aplicacion de los
procedimientos, el proceso de
comunicacion, entre otros.

Se refiere los elementos
involucrados en la emisién de
resultados, tales como, el
cumplimiento de los
indicadores, el mejoramiento
de la salud del paciente,
satisfaccion del usuario, entre
otros.

Mide la capacidad de
cumplir exitosamente
con el servicio
ofrecido

Mide el resultado de
la variacion de los
niveles de salud del
paciente

Comunicacion
Trato cordial y
respetuoso

Buen ambiente

Mejoramiento de la
salud del paciente
Estancia en el servicio

Likert

Likert

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Variable 2: Satisfaccién del donante

Matriz de operacionalizacion de la variable

Dimensiones Definicion conceptual Definicion operacional  Indicadores Escala de medicion  Escala valorativa
(Niveles o rangos)
Fiabilidad Capacidad de cumplir Mide la capacidad de Cuidado con el registro  Likert Totalmente de
exitosamente con el cumplir exitosamente de atencion acuerdo
servicio ofrecido con el servicio ofrecido  Cumplimiento del De acuerdo
servicio programado Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Capacidad de Disposicion de servira  Mide la disposicion de  Agilidad del trabajo Likert Totalmente de
respuesta los donantes y servir a los donantes y para la atencién acuerdo
proveerles de un proveerles de un inmediata De acuerdo
servicio rapido y servicio rapido y Disposicion para Ni de acuerdo ni en
oportuno frente a una oportuno frente a una atender las preguntas desacuerdo
demanda con una demanda con una Tiempo aceptable En desacuerdo
respuesta de calidad y respuesta de calidad y Totalmente en
en un tiempo aceptable  en un tiempo aceptable desacuerdo
Seguridad Confianza que genera la  Mide la confianza que Respeto a la privacidad Likert Totalmente de
actitud del personal que  genera la actitud del Confianza acuerdo




Empatia

Aspectos tangibles

brinda la prestacion de
salud demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
el lugar de otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro

Son los aspectos fisicos
que el donante percibe
del servicio, estan
relacionados

personal que brinda la
prestacion de salud
demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Mide la capacidad que
tiene una persona para
ponerse en el lugar de
otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro
Mide los aspectos
fisicos que el donante
percibe del servicio,
estan relacionados con
las condiciones y
apariencia fisica de las
instalaciones, personal,
equipos, limpiezay
comodidad

Conocimiento
Comunicacion

Amabilidad en el trato  Likert
Comprension de las
necesidades de los

usuarios

Claridad en las

orientaciones

brindadas al usuario

Material y equipos Likert
Instalaciones

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024

N° DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia? Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
Dimensién 1: Estructura Si No Si No Si No

1 El material y equipo utilizado ¢esta en buen estado? X X X

2 La limpieza en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

3 El orden en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

4 La iluminacién en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

5 Los tramites realizados en el servicio ¢fueron simples? X X X
Dimensién 2: Proceso Si No Si No Si No

6 La comunicacion percibida durante todo el proceso ;fue  x X X
apropiada?

7 El trato durante todo el proceso ¢fue cordial y respetuoso? x X X

8 La informacion brindada durante todo el proceso ¢ fue X X X
oportuna?

9 ¢Se percibe un ambiente confortable en el servicio? X X X
Dimension 3: Resultados Si No Si No Si No

10 El mejoramiento de salud de su familiar, ¢es el producto  x X X
del servicio realizado por el banco de sangre?

11 Su estancia en el servicio ¢ fue satisfactoria? X X X
Variable 2: Satisfaccion del donante X X X
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No

12 ¢Se cumplio adecuadamente con el cuidado en el llenado X X X

del registro de atencién?




13 ¢Se cumplié adecuadamente con el servicio de donacion
programada?
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
14 La agilidad en el trabajo ¢permitio la atencion inmediata? X X X
15 ¢Existe una buena disposicion para atender las preguntas? X X X
16 ¢El tiempo durante todo el proceso fue aceptable? X X X
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
17 ¢Se respeto su privacidad? X X X
18 Los resultados del servicio brindado ¢son confiables? X X X
19 Los conocimientos de la persona que lo atendio ¢fueron X X X
adecuados?
20 La comunicacion con la persona que lo atendié ¢ fue X X X
adecuada?
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
21 ¢Existe amabilidad en el trato al cliente? X X X
22 ¢Existe compresion de las necesidades de los donantes? X X X
23 ¢Existe claridad en las orientaciones brindadas a los X X X
donantes?
Dimension 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
24 El material y equipo utilizado ¢estan en buen estado? X X X
25 El uniforme de la persona que lo atendi6 ¢es adecuado? X X X
26 Las instalaciones en las que se le atendi6 ¢son adecuadas? X X X




1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

del constructo.

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

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Justo Angelo Ascarza Gallegos
DNI: 06788383

Correo electrénico institucional: justo.ascarza@uwiener.edu.pe
Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica
Metodologo [ ]

Tematico [ X ]

Estadistico [ ]

31 de Enero de 2024

e

Firma del experto informante




Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Doctor: Gabriel Emigdio Cabrejos Chilge
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la carrera de laboratorio clinico y anatomia patologica,
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de licenciado en laboratorio clinico y anatomia

patoldgica.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Satisfaccion del donante y calidad de
atencion del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024” y, debido a que es
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de Gestion en Salud.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion
e Matriz de consistencia (anexo 1)
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Certificado de validez de contenido de los instrumentos
e Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

3

Jhonny Gersson Flores Herrera

DNI: 47417463



Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Definicion conceptual Definicion Indicadores Escala de Escala valorativa
operacional medicién (Niveles o rangos)
Estructura Se refiere a todos los recursos  Mide las Material y equipos Likert Totalmente de acuerdo

involucrados en el proceso,
estos involucran a la
estructura fisica, ocupacional,

financiera y organizacional.

caracteristicas en el
que se prestan los

servicios y el estado
de los recursos para

prestarlos

Instalaciones

Tramites simplificados

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo




Proceso

Resultado

Se refiere a todo elemento
que esta involucrado en el
proceso de manera directa,
como son las acciones del
personal, la aplicacion de los
procedimientos, el proceso de

comunicacion, entre otros.

Se refiere los elementos
involucrados en la emisién de
resultados, tales como, el
cumplimiento de los
indicadores, el mejoramiento
de la salud del paciente,
satisfaccion del usuario, entre

otros.

Mide la capacidad de
cumplir exitosamente
con el servicio

ofrecido

Mide el resultado de
la variacion de los
niveles de salud del

paciente

Comunicacion
Trato cordial y
respetuoso

Buen ambiente

Mejoramiento de la
salud del paciente

Estancia en el servicio

Likert

Likert

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo




Variable 2: Satisfaccién del donante

Matriz de operacionalizacion de la variable

Dimensiones Definicion conceptual Definicion operacional  Indicadores Escala de medicion  Escala valorativa
(Niveles o rangos)
Fiabilidad Capacidad de cumplir Mide la capacidad de Cuidado con el registro  Likert Totalmente de
exitosamente con el cumplir exitosamente de atencion acuerdo
servicio ofrecido con el servicio ofrecido  Cumplimiento del De acuerdo
servicio programado Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Capacidad de Disposicion de servira ~ Mide la disposicion de  Agilidad del trabajo Likert Totalmente de
respuesta los donantes y servir a los donantes y para la atencién acuerdo
proveerles de un proveerles de un inmediata De acuerdo

servicio rapido y
oportuno frente a una

demanda con una

servicio rapido y
oportuno frente a una

demanda con una

Disposicién para
atender las preguntas
Tiempo aceptable

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo




Seguridad

Empatia

respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable
Confianza que genera la
actitud del personal que
brinda la prestacion de
salud demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira

confianza

Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
el lugar de otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las

necesidades del otro

respuesta de calidad y
en un tiempo aceptable
Mide la confianza que
genera la actitud del
personal que brinda la
prestacion de salud
demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Mide la capacidad que
tiene una persona para
ponerse en el lugar de
otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las

necesidades del otro

Respeto a la privacidad Likert

Confianza
Conocimiento

Comunicacion

Amabilidad en el trato
Comprension de las
necesidades de los
usuarios

Claridad en las
orientaciones

brindadas al usuario

Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Aspectos tangibles

Son los aspectos fisicos
que el donante percibe
del servicio, estan

relacionados

Mide los aspectos
fisicos que el donante
percibe del servicio,
estan relacionados con
las condiciones y
apariencia fisica de las
instalaciones, personal,
equipos, limpieza 'y

comodidad

Material y equipos

Instalaciones

Likert

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en

desacuerdo




Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencidn
Dimensién 1: Estructura Si No Si No Si No

1 El material y equipo utilizado ¢esta en buen estado? X X X

2 La limpieza en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

3 El orden en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

4 La iluminacién en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

5 Los tramites realizados en el servicio ¢fueron simples? X X X
Dimensién 2: Proceso Si No Si No Si No

6 La comunicacion percibida durante todo el proceso ¢fue  x X X
apropiada?

7 El trato durante todo el proceso ¢fue cordial y respetuoso? x X X

8 La informacion brindada durante todo el proceso ¢ fue X X X
oportuna?

9 ¢Se percibe un ambiente confortable en el servicio? X X X
Dimension 3: Resultados Si No Si No Si No

10 El mejoramiento de salud de su familiar, ¢es el producto  x X X
del servicio realizado por el banco de sangre?

11 Su estancia en el servicio ¢fue satisfactoria? X X X
Variable 2: Satisfaccion del donante X X X
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No




12 ¢Se cumpli6 adecuadamente con el cuidado en el llenado X X
del registro de atencion?
13 ¢Se cumplié adecuadamente con el servicio de donacion
programada?
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
14 La agilidad en el trabajo ¢permitio la atencion inmediata? X X X
15 ¢Existe una buena disposicion para atender las preguntas? X X X
16 ¢El tiempo durante todo el proceso fue aceptable? X X X
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
17 ¢Se respeto su privacidad? X X X
18 Los resultados del servicio brindado ¢son confiables? X X X
19 Los conocimientos de la persona que lo atendio ¢fueron X X X
adecuados?
20 La comunicacién con la persona que lo atendié ¢ fue X X X
adecuada?
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
21 ¢Existe amabilidad en el trato al cliente? X X X
22 ¢Existe compresion de las necesidades de los donantes? X X X
23 ¢Existe claridad en las orientaciones brindadas a los X X X
donantes?
Dimension 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
24 El material y equipo utilizado ¢estan en buen estado? X X X
25 El uniforme de la persona que lo atendi6 ¢es adecuado? X X X
26 Las instalaciones en las que se le atendi6 ¢son adecuadas? X X X




1 Pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension especifica

del constructo.

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

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Garbriel Emigdio Cabrejos Chilge
DNI: 08133553

Correo electrénico institucional: gabriel.cabrejos@uwiener.edu.pe
Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica
Metodologo [ ]

Tematico [ X ]

Estadistico [ ]

02 de Febrero de 2024
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Documentos para validar los instrumentos de medicion a través de juicio de expertos
CARTA DE PRESENTACION
Magister: Justo Angelo Ascarza Gallegos
Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y, asimismo, hacer de su
conocimiento que siendo estudiante de la carrera de laboratorio clinico y anatomia patologica,
requiero validar los instrumentos a fin de recoger la informacion necesaria para desarrollar mi
investigacion, con la cual optaré el grado de licenciado en laboratorio clinico y anatomia

patoldgica.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es “Satisfaccion del donante y calidad de
atencion del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024” y, debido a que es
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada

experiencia en temas de Gestion en Salud.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:

e Carta de presentacion
e Matriz de consistencia (anexo 1)
e Matriz de operacionalizacion de las variables
e Certificado de validez de contenido de los instrumentos
e Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole los sentimientos de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

agradecer por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente,

3

Jhonny Gersson Flores Herrera

DNI: 47417463



Matriz de operacionalizacion de la variable

Variable 1: Calidad de atencién

Dimensiones Definicion conceptual Definicion Indicadores Escala de Escala valorativa
operacional medicion (Niveles o rangos)
Estructura Se refiere a todos los recursos  Mide las Material y equipos Likert Totalmente de acuerdo

involucrados en el proceso,
estos involucran a la
estructura fisica, ocupacional,
financiera y organizacional.

caracteristicas en el
que se prestan los
servicios y el estado
de los recursos para
prestarlos

Instalaciones
Tramites simplificados

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Proceso

Resultado

Se refiere a todo elemento
que esta involucrado en el
proceso de manera directa,
como son las acciones del
personal, la aplicacion de los
procedimientos, el proceso de
comunicacion, entre otros.

Se refiere los elementos
involucrados en la emisién de
resultados, tales como, el
cumplimiento de los
indicadores, el mejoramiento
de la salud del paciente,
satisfaccion del usuario, entre
otros.

Mide la capacidad de
cumplir exitosamente
con el servicio
ofrecido

Mide el resultado de
la variacion de los
niveles de salud del
paciente

Comunicacion
Trato cordial y
respetuoso

Buen ambiente

Mejoramiento de la
salud del paciente
Estancia en el servicio

Likert

Likert

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Variable 2: Satisfaccién del donante

Matriz de operacionalizacion de la variable

Dimensiones Definicion conceptual Definicion operacional  Indicadores Escala de medicion  Escala valorativa
(Niveles o rangos)
Fiabilidad Capacidad de cumplir Mide la capacidad de Cuidado con el registro  Likert Totalmente de
exitosamente con el cumplir exitosamente de atencion acuerdo
servicio ofrecido con el servicio ofrecido  Cumplimiento del De acuerdo
servicio programado Ni de acuerdo ni en
desacuerdo
En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Capacidad de Disposicion de servira  Mide la disposicion de  Agilidad del trabajo Likert Totalmente de
respuesta los donantes y servir a los donantes y para la atencién acuerdo
proveerles de un proveerles de un inmediata De acuerdo
servicio rapido y servicio rapido y Disposicion para Ni de acuerdo ni en
oportuno frente a una oportuno frente a una atender las preguntas desacuerdo
demanda con una demanda con una Tiempo aceptable En desacuerdo
respuesta de calidad y respuesta de calidad y Totalmente en
en un tiempo aceptable  en un tiempo aceptable desacuerdo
Seguridad Confianza que genera la  Mide la confianza que Respeto a la privacidad Likert Totalmente de
actitud del personal que  genera la actitud del Confianza acuerdo




Empatia

Aspectos tangibles

brinda la prestacion de
salud demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Capacidad que tiene una
persona para ponerse en
el lugar de otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro

Son los aspectos fisicos
que el donante percibe
del servicio, estan
relacionados

personal que brinda la
prestacion de salud
demostrando
conocimiento,
privacidad, cortesia,
habilidad para
comunicarse e inspira
confianza

Mide la capacidad que
tiene una persona para
ponerse en el lugar de
otra persona,
entendiendo y
atendiendo
adecuadamente las
necesidades del otro
Mide los aspectos
fisicos que el donante
percibe del servicio,
estan relacionados con
las condiciones y
apariencia fisica de las
instalaciones, personal,
equipos, limpiezay
comodidad

Conocimiento
Comunicacion

Amabilidad en el trato  Likert
Comprension de las
necesidades de los

usuarios

Claridad en las

orientaciones

brindadas al usuario

Material y equipos Likert
Instalaciones

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo
Totalmente de
acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo




Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad® Sugerencias
Variable 1: Calidad de atencion
Dimensioén 1: Estructura Si No Si No Si No

1 El material y equipo utilizado ¢esta en buen estado? X X X

2 La limpieza en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

3 El orden en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

4 La iluminacidn en el establecimiento ¢es adecuada? X X X

5 Los tramites realizados en el servicio ¢fueron simples? X X X
Dimension 2: Proceso Si No Si No Si No

6 La comunicacion percibida durante todo el proceso fue  x X X
apropiada?

7 El trato durante todo el proceso ¢fue cordial y respetuoso? x X X

8 La informacion brindada durante todo el proceso ¢ fue X X X
oportuna?

9 ¢Se percibe un ambiente confortable en el servicio? X X X
Dimension 3: Resultados Si No Si No Si No

10 El mejoramiento de salud de su familiar, ¢es el producto  x X X
del servicio realizado por el banco de sangre?

11 Su estancia en el servicio ¢ fue satisfactoria? X X X
Variable 2: Satisfaccion del donante X
Dimension 1: Fiabilidad Si No Si No Si No




12 ¢Se cumpli6 adecuadamente con el cuidado en el llenado X X
del registro de atencion?
13 ¢Se cumplié adecuadamente con el servicio de donacion
programada?
Dimensién 2: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
14 La agilidad en el trabajo ¢permitio la atencion inmediata? X X X
15 ¢Existe una buena disposicion para atender las preguntas? X X X
16 ¢El tiempo durante todo el proceso fue aceptable? X X X
Dimensién 3: Seguridad Si No Si No Si No
17 ¢Se respeto su privacidad? X X X
18 Los resultados del servicio brindado ¢son confiables? X X X
19 Los conocimientos de la persona que lo atendio ¢fueron X X X
adecuados?
20 La comunicacién con la persona que lo atendié ¢ fue X X X
adecuada?
Dimension 4: Empatia Si No Si No Si No
21 ¢Existe amabilidad en el trato al cliente? X X X
22 ¢Existe compresion de las necesidades de los donantes? X X X
23 ¢Existe claridad en las orientaciones brindadas a los X X X
donantes?
Dimension 5: Elementos tangibles Si No Si No Si No
24 El material y equipo utilizado ¢estan en buen estado? X X X
25 El uniforme de la persona que lo atendi6 ¢es adecuado? X X X
26 Las instalaciones en las que se le atendi6 ¢son adecuadas? X X X




1 Pertinencia: el item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

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

directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Haydee Ana Guadalupe Gomez
DNI: 06213645

Correo electrénico institucional: Haydee.guadalupe@uwiener.edu.pe
Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patoldgica
Metodologo [ ]

Tematico [ X ]

Estadistico [ ]

02 de Febrero de 2024

Firma del experto informante



Anexo 4: Confiabilidad del instrumento

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Vadlido 11 100.0
Excluido? 0 .0
Total 11 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.947 26
Conclusion:

Dado que el alfa de Cronbach nos emitio un resultado elevado (0.947) podemos

interpretar que el instrumento posee una excelente confiabilidad



Anexo 5: Aprobacion del Comité de Etica

wv COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD
Universidad CIENTIFICA
Morbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION

Lima. 17 de octubre de 2024

Investigador(a)
Jhonny Gersson Flores Herrera
Exp. N°: 0595-2024

De mi consideracion:

Es grato expresarle mi cordial saludo v a la vez informarle que el Comité Institucional de
Etica e Integridad Cientifica de 1a Universidad Privada Norbert Wiener (CIEIC-UPNW)
evalué v APROBO los siguientes documentos:

s Protocolo titulado: “Calidad de atencién v satisfaccién de los donantes de banco
de sangre del Hospital Militar Central, 2024™ Version 01 con fecha 10/07/2024.
¢ Formulario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 10/07/2024.

El cual tiene como investigador principal al St{a) Thonny Gersson Flores Herrera.

La APROBACION comprende el cumplimiento de las buenas practicas éticas, el balance
riesgo/beneficio, la calificacion del equipo de investigacidn v la confidencialidad de los
datos. entre otros.

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencia de la aprobacidén es de dos afios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. Toda enmienda o adenda se deberd presentar al CIEIC-UPNW v no podra
implementarse sin la debida aprobacién.

3. 51 aplica, la Renovacién de aprobacidn del proyecto de investigacidon debera
iniciarse tremta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

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

Atentamente,

Gl St

Rail Antonio Rojas Ortega
Presidente
Comité Institucional de Etica e Integridad Cientifica
UPNW

Av Areqmipa 440 — Santa Beamiz

Universidad Privada Norbert Wiener

Telefono: T06-5555 anexwo 3290 Cel. 051-000-623
Correo: comite.efica/@uwieneradn pe



Anexo 6: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO EN UN ESTUDIO DE INVESTIGACION

Instituciones: Universidad Privada Norbert Wiener
Investigador: Jhonny Gersson Flores Herrera

Titulo: Calidad de atencion y satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre
del Hospital Militar Central, 2024

Propdsito del estudio

Lo invitamos a participar en un estudio llamado: “Calidad de atencidn y satisfaccion del
donante del servicio de banco de sangre del Hospital Militar Central, 2024”. Este es un
estudio desarrollado por un investigador de la Universidad Privada Norbert Wiener. El
propdsito de este estudio es determinar la relacion que existe entre calidad de atencion y
satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre. Su ejecucion permitira conocer
si existe una relacion estadisticamente significativa entre calidad de atencion y

satisfaccion del donante del servicio de banco de sangre.
Procedimientos
Si usted decide participar en este estudio, se le realizara lo siguiente:

e Llenar una encuesta de 26 preguntas
La encuesta puede demorar unos 15 minutos. Los resultados de la encuesta se le
entregaran a usted en forma individual o almacenaran respetando la confidencialidad y

el anonimato.
Riesgos

Su participacion en el estudio no se vera afectado en la donacidn que esta realizando, no
habra alguna consecuencia ni por el personal ni por la institucion, recuerde que estos
conocimientos ayudaran a producir acciones y documentos, que mitiguen las
deficiencias que usted ha podido observar. Por otro lado, existe el riesgo de
vulnerabilidad de sus datos, sin embargo, las codificaré para garantizar la seguridad y
proteccion de la informacion recolectada durante las encuestas. Finalmente, las

preguntas podrian abordar temas sensibles o traer a colacion experiencias dolorosas para



los participantes, es por ello que ha sido evaluado por un juicio de expertos, con el fin

de evitar dichos sentimientos y ser un instrumento que posea validez y confiabilidad.
Beneficios

Usted se beneficiara porque habra una retroalimentacion, se recogera sus opiniones y
experiencias directas sobre la atencion brindada, lo cual es crucial para mejorar la
calidad del servicio, se podré identificar las areas de mejoras, ademas se esta
promoviendo la transparencia institucional, con la finalidad de fortalecer la relacion de
confianza con la comunidad y los donantes, mejorar el clima laboral porque al recibir
esa retroalimentacion que involucra tanto la calidad como la satisfaccion del donante, el
personal puede sentirse mas valorado y motivado al ver los resultados de su trabajo
reflejados en la experiencia positiva del paciente. Finalmente, mejorara la gestion del
servicio porque se generaran documentos tales como un plan operativo y plan
estratégico que permitiran generar acciones correctivas que mitiguen alguna falencia, la
cual puede ser invisible para los profesionales que laboran en servicio, por diversos
motivos, como la rutina, el exceso de trabajo, entre otros. Como consecuencia, en

posteriores donaciones se vera reflejado dentro de la politica de calidad del servicio.
Costos e incentivos

Usted no deberé pagar nada por la participacién. Tampoco recibira ningun incentivo

econdmico ni medicamentos a cambio de su participacion.
Confidencialidad

Yo guardare la informacion con c6digos y no con nombres. Si los resultados de este
estudio son publicados, no se mostrara ninguna informacién que permita su

identificacion. Sus archivos no serdn mostrados a ninguna persona ajena al estudio.
Derechos del paciente

Si usted se siente incomodo durante la participacion de la encuesta, podra retirarse en
cualquier momento, o no participar en una parte del estudio sin perjuicio alguno. Si
tiene alguna inquietud o molestia, no dude en preguntar al personal del estudio. Puede
comunicarse con Jhonny Gersson Flores Herrera, tel. +51 971325439 o al comité que
valido el presente estudio, Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, presidenta del Comité de
Etica para la investigacion de la Universidad Norbert Wiener, tel. +51 924 569 790. E-

mail: comite.etica@ uwiener.edu.pe



CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio. Comprendo qué cosas pueden pasar
si participo en el proyecto. También entiendo que puedo decidir no participar, aunque
yo haya aceptado y que puedo retirarme del estudio en cualquier momento. Recibiré una

copia firmada de este consentimiento.

Participante Investigador
Nombres: Nombres:

DNI: DNI:



Anexo 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de datos

Fjercito del Perv

Ministerio de Defensa

‘Decenio de la Igualdad de Oportunidodes para Mujeres y Hombres"
“Afio del Bicentenario de la consolidacion de nuestra independencia y de la conm
de |os heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

emoracion

Lima, 28 de octubre de 2024

i

Carta N° 35 AA-11/8/

Senor JHONNY GERSSON FLORES HERRERA
Asunto:  Autorizacién de ejecucion de trabajo de investigacion en el HMC
Ref - a. Solicitud s/n del 19 de octubre 2024

b. Directiva N° 002/Y-6.1.3.c/05.00 “Normas para la realizacion dg‘irqb?jos
de investigacion y ensayos clinicos en el Sistema de Salud del Ejercito

Tengo el agrado de dirgime a Usted., para comunicarle en relacion a los
documentos de la referencia, que esta Direccién autoriza la ejecucion del trabajo de
investigacion fitulado: “"CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION DE LOS DONANTESDEL
SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL HOSPITAL MILITAR CENTRAL, 2024".

Por tal motivo debe coordinar con el Servicio de Medicina, Dpto. de Apoyo
al Diagnéstico y Tratamiento y Dpto. de Seguridad de nuestro hospital , sin irogar gastos
a fin de no comprometer a la Institucién , sujetdndose a las normas de seguridad
existentes, incluyendo el consentimiento informado para actividades de investigacion,
asimismo al finalizar el estudio debera remitir una copia de trabajo en fisico y virtual al
Departamento de apoyo a la Docencia, Capacitacion e Investigacion del HMC para
su conocimiento y difusion.

Aprovecho la oportunidad para expresarle los sentimientos de mi mayor
consideracion y estima personal. C

JOSE GERARDO CABREJOS MARTINEZ
neral de Brigada
Directoq del Hospital Militar Central

O|- 224830872 ¥A8+

O- O+

WALTER O. GA BUSTAMANTE

Crl San Odo
Jefe del DADCI -HMC

Distribucién

- Dpto. de Seguridad.... ( C.inf)..01
WHB/jmr



Anexo 8: Reporte de similitud de Turnitin

NOMBRE DEL TRABAJO
Tesis_Final_HMC_29_12_2024.docx

RECUENTO DE PALABRAS
22554 Words

RECUENTO DE PAGINAS
109 Pages

FECHA DE ENTREGA
Jan 7,2025 5:10 PM GMT-5

® 20% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR
JHONNY FLORES

RECUENTO DE CARACTERES
127369 Characters

TAMANO DEL ARCHIVO
764.2KB

FECHA DEL INFORME
Jan7,2025 5:11 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada

base de datos.
« 15% Base de datos de Internet

« Base de datos de Crossref

+ 18% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico

« Material citado

» 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de
Crossref

« Material citado

+ Coincidencia baja (menos de 10 palabras)

Resumen



® 20% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
» 15% Base de datos de Internet

+ Base de datos de Crossref

+ 18% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

hdl.handle.net
Internet

repositorio.uwiener.edu.pe
Internet

uwiener on 2023-09-07
Submitted works

Universidad Wiener on 2024-12-22
Submitted works

uwiener on 2024-01-15

Submitted works

intranet.uwiener.edu.pe
Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2016-04-27

Submitted works

uwiener on 2024-03-22

Submitted works

Reporte de similitud

+ 3% Base de datos de publicaciones

+ Base de datos de contenido publicado de
Crossref

2%

2%

1%

1%

1%

1%

1%

<1%

Descripcion general de fuentes



© 06 6 © 6 6 6 & 6 6 6 ©O

uwiener on 2024-01-16

Submitted works

uwiener on 2024-09-01
Submitted works

Universidad Wiener on 2024-12-22

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2017-02-04

Submitted works

uwiener on 2023-11-06

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2016-06-25

Submitted works

uwiener on 2024-07-05

Submitted works

repositorio.continental.edu.pe
Internet

uwiener on 2023-05-18

Submitted works

Universidad Catdlica de Santa Maria on 2024-08-22

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2023-08-02

Submitted works

Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle on 2024-0...

Submitted works

Reporte de similitud

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes



©® 0 6 6 6 6 6 ©6 6 6 0 ©

Reporte de similitud

Alejandra B. Romero-Cabrera, Ana Lindo-Cavero, David Villarreal-Zegar...
Crossref

uwiener on 2023-05-18
Submitted works

Universidad Alas Peruanas on 2023-09-10

Submitted works

uwiener on 2023-05-19

Submitted works

Universidad Nacional del Centro del Peru on 2024-10-24
Submitted works

uwiener on 2024-03-04

Submitted works

Universidad Catdlica de Santa Maria on 2019-06-04
Submitted works

Universidad Continental on 2019-03-19
Submitted works

Universidad Wiener on 2024-12-04

Submitted works

Rubio Calderdn, Laura Catalina. "Modelo de evaluacién del servicio de ...
Publication

Universidad Cesar Vallejo on 2016-10-26

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2018-03-11
Submitted works

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes



©O 06 6 6 6 6 6 ©O

uwiener on 2024-06-26

Submitted works

Universidad Andina Nestor Caceres Velasquez on 2024-12-23

Submitted works

Universidad Wiener on 2023-12-08
Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2017-09-09

Submitted works

Universidad Wiener on 2024-12-06
Submitted works

uwiener on 2024-07-18

Submitted works

repositorio.utelesup.edu.pe
Internet

uwiener on 2024-10-17

Submitted works

Reporte de similitud

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcién general de fuentes



® 15% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
» 13% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 14% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

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

hdl.handle.net

Internet

Universidad Cesar Vallejo on 2016-04-27

Submitted works

intranet.uwiener.edu.pe

Internet

uwiener on 2024-01-16

Submitted works

uwiener on 2024-03-22

Submitted works

uwiener on 2024-09-01

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2016-04-06

Submitted works

uwiener on 2023-09-07

Submitted works

Reporte de similitud

» 2% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
Crossref

3%

1%

1%

1%

1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://hdl.handle.net/20.500.12394/13156
https://intranet.uwiener.edu.pe/univwiener/portales/centroinvestigacion/libro-electronico/documentos/guia-elaboracion-tesis-cuantitativo3.pdf
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