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RESUMEN

El estudio busco analizar la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los
hemodonantes en el Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud. Se
empled un disefio no experimental, cuantitativo, correlacional y transversal. La muestra estuvo
conformada por 345 hemodonantes. Para la recoleccion de datos, se usé una encuesta
estructurada por 22 items que evaluaron la calidad de atencién y la satisfaccion del
hemodonante.

Los resultados sefalaron una correlacion significativa y directa entre la calidad de
atencion y la satisfaccion del hemodonante (Rho=0.844, p<0.001), mostrando que una mejor
atencion cambia la percepcion del hemodonante. Siendo la dimension de la empatia con mayor
impacto (Rho =0.948, p<0.001), seguida por la dimension de fiabilidad (Rho = 0.829, p<0.001)
y la seguridad (Rho = 0.722, p<0.001), destacando la importancia del trato del personal de
banco de sangre y la confianza en los procedimientos. Asi mismo las dimensiones tales como
capacidad de respuesta y elementos tangibles también influyen en la satisfaccion del
hemodonante, teniendo la oportunidad de entablar mejoras que salvaguarden la privacidad del
hemodonante, su comodidad y el tiempo de atencion.

Fiablemente se concluy6 que fortalecer la calidad de atencion en aspectos clave tales
como el trato al hemodonante, la eficiencia operativa en el proceso de la hemodonacion y la
infraestructura, contribuiria a la mejora de la experiencia del hemodonante y afianzar asi su
fidelizacion, asegurando asi un abastecimiento adecuado y seguro de los diversos

hemocomponentes que se puedan obtener de dicha donacién.

Palabras clave:

Calidad de atencion, satisfaccion del hemodonante, bancos de sangre, Hemodonacion



Abstract

This study sought to analyze the relationship between service quality and blood donor
satisfaction at the Blood Bank of Chimbote Hospital Center IIl EsSalud. A non-experimental,
quantitative, correlational, and cross-sectional design was used. The sample consisted of 345
blood donors. Data collection involved a structured 22-item survey assessing quality of care
and blood donor satisfaction.

The results indicated a significant and direct correlation between quality of care and blood
donor satisfaction (Rho=0.844, p<0.001), demonstrating that better care improves blood
donor perceptions. The empathy dimension had the greatest impact (Rho = 0.948, p < 0.001),
followed by the reliability dimension (Rho = 0.829, p < 0.001) and security (Rho = 0.722, p <
0.001), highlighting the importance of the treatment provided by blood bank staff and trust in
procedures. Likewise, dimensions such as responsiveness and tangible elements also influence
blood donor satisfaction, offering the opportunity to improve blood donor privacy, comfort,
and care time.

It was reliably concluded that strengthening the quality of care in key aspects such as blood
donor treatment, operational efficiency in the blood donation process, and infrastructure
would contribute to improving the blood donor experience and thus strengthen their loyalty,

thereby ensuring a safe and sufficient supply of the various blood components.

Keywords:

Quality of care, blood donor satisfaction, blood banks, blood donation.



INTRODUCCION

La calidad del servicio en los bancos de sangre es un elemento fundamental para garantizar la
satisfaccion del hemodonante y fomentar su fidelizacion, lo que a su vez contribuye a un abastecimiento
adecuado de sangre en el sistema de salud. Sin embargo, en regiones del Peru, incluida la ciudad
Chimbote, persisten desafios en la percepcion de los hemodonantes respecto a la atencion recibida en
el proceso de la hemodonacién, lo que puede influir en la fidelizacion del hemodonante. En este
contexto, la presente investigacion tiene como objetivo evaluar la relacion existente entre la calidad
atencion del servicio del centro de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del hemodonante. Para
ello, se llevara a cabo un analisis detallado a través un cuestionario que permita comprender como las
diversas dimensiones de la calidad influyen en la percepcion y bienestar de los de los hemodonantes en
el Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud, con el objetivo de identificar
areas de mejora en los diversos procesos de la hemodonacion.

El estudio estd estructurado en cinco capitulos. Inicialmente, se tiene el planteamiento del
problema, los objetivos y la justificacion del estudio, enfatizando la importancia de evaluar la calidad
de atencion del servicio de banco de sangre y como esta influye en la satisfaccion y fidelizacion del
hemodonante. Luego, se aborda el marco teérico, donde se desarrollan los conceptos sobre calidad en
el area de la salud, satisfaccion del hemodonante e investigaciones previas de marco internacional y
nacional que sustentan el estudio. Posteriormente, se muestra la metodologia aplicada, el enfoque
cuantitativo, el disefio no experimental y el tipo de muestreo aplicado.

En el siguiente capitulo, se muestran los resultados obtenidos y su respectiva discusion,
enfrentando las investigaciones previas para contextualizar los hallazgos.

Finalizando con las conclusiones y recomendaciones, en las que se describen propuestas
estratégicas para mejorar la calidad de atencion del servicio y fortalecer la fidelizacion de los

hemodonantes y asi optimizar el sistema de la hemodonacion en el centro hospitalario.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad deficiente en la atencion médica no solo aumenta la carga global de
enfermedades y carencias de salud, sino que también genera un importante impacto
econdémico. La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), los
costos asociados con discapacidades y pérdida de productividad alcanzan cifras
significativas. Este problema afecta desproporcionadamente a los grupos mas vulnerables,
enfatizando la necesidad de abordar esta cuestion de manera efectiva para garantizar que
todos los individuos reciban servicios de salud seguros y efectivos.!

La atencion médica, destacando la importancia de la calidad, es un factor
fundamental crucial para alcanzar la “Cobertura Sanitaria Universal” (CSU). Sin ella,
cualquier intento de expandir el acceso resulta inutil. La Organizacion Mundial de la Salud
(OMS), sostiene que el acceso a la atencion de salud sin garantizar su calidad se traduce
en una promesa vacia de cobertura sanitaria universal.?

La elevada rotacion del personal de salud representa un desafio para elevar la calidad
de los servicios, la Organizacion Panamericana de Salud (OPS) y OMS, indican que esta
situacion puede ser resultado de entornos laborales desfavorables para la calidad de
atencion. La falta de estabilidad en el personal afecta la continuidad y calidad del cuidado
brindado, resaltando la importancia de enfrentar este desafio para optimizar los servicios
de salud.?

La contribucion de donadores de sangre es un pilar esencial para alcanzar la CSU,
asegurando que todos puedan tener la disponibilidad a servicios de salud de calidad.

La responsabilidad esencial del personal de la salud reside en promover, garantizar
la donacion segura y €tica de sangre, asi también la capacidad para el manejo correcto de

las transfusiones.*



La demanda de sangre y sus hemoderivados han aumentado considerablemente,
mientras que el suministro de hemocomponentes recolectada en los servicios de bancos de
sangre se enfrenta a desafios. Esta disparidad entre la demanda y el suministro ha generado
preocupaciones sobre la viabilidad de las transfusiones.’

La OMS sefiala una brecha en el acceso a servicios de transfusion entre estados con
economias emergentes y de nivel medio bajo en comparacion con estados de ingresos altos
y medios altos, evidenciando la falta de cobertura sanitaria universal. En estados de
ingresos medios y bajos, la frecuencia promedio de donaciones de sangre es de 6,6 por
cada mil residentes, mientras que en estados de ingresos bajos es de 5.0, en estados de
ingresos medios altos es de 16,4 por cada mil residentes. En comparacion, en estados de
ingresos altos por cada mil residentes, la tasa es de 31,5.6

Seglin los reportes de la OPS, se destaca que en el afio 2020 en Latinoamérica y el
Caribe hubo una carencia notable de componentes sanguineos recolectados en paises con
economias en desarrollo y de ingresos medianos. Observandose una disminucion del 20%
en la recoleccion de hemocomponentes, a diferencia del afio 2017. Se sefiala que el 48%
de las donaciones son de donantes voluntarios, lo cual revela un incremento del 2% en
relacion al afio 2017.7

En Latinoamérica y el Caribe, la preponderancia de paises se halla en las categorias
de ingresos medios bajos e ingresos bajos, exacerbando la problematica de acceso a
servicios de transfusion sanguinea.®’ Seglin la OPS, en numerosos paises, existe un
desequilibrio entre la necesidad y la disponibilidad de sangre, lo que representa un desafio
para los servicios de sangre al asegurar el abastecimiento de sangre y sus componentes de
manera segura y con rigurosos criterios de calidad.?®

En Peru, la donacion de sangre se ha convertido en una preocupacion de gran

envergadura, segin las declaraciones del Dr. Tomy Villanueva’, quien ocupaba en el 2022,



el cargo de Gerente Central de Prestaciones de Salud en EsSalud. Peru, al igual que Bolivia
y Ecuador, figura entre los paises de Latinoamérica con las tasas mas reducidas en cuanto
a donacion de sangre.’ La data del 2021, proporcionada por el Ministerio de Salud, enfoca
al 1.03% de la ciudadania que realiz6 una donacion de sangre, lo que se traduce a un
nimero reducido de 344 112 donantes. Siendo de este total, el 21.10% que lo realizd de
manera altruista aproximadamente 72 295 donantes voluntarios.'”

El MINSA presenta estadisticas que reflejan la problematica continua en Pert. En el
2022, aunque hubo un leve aumento en el porcentaje de donantes voluntarios, alcanzando
el 1.24% de la poblacion, aiin sigue siendo insuficiente. La gran mayoria de las donaciones
de sangre en ese afo, el 77%, provino de donaciones por reposicion en lugar de donaciones
voluntarias, lo que indica una dependencia preocupante de este ultimo tipo de donantes. !

Aunque en el primer trimestre del 2023 se observd un incremento del 4.3% de
donantes voluntarios, en comparacion con el mismo lapso de meses del 2022, la cifra total
de donantes voluntarios sigue siendo baja en relacion con el total de sangre colectada. Solo
representan el 22.5%, lo que refleja una necesidad continua de la donacién voluntaria.'?

Es vital contar con la donacidon de sangre de forma altruista y no compensadas
economicamente siendo fundamental para resguardar un abastecimiento sostenible y
seguro, segin la OMS y la OPS.%!® Estos donantes altruistas son los mas seguros debido
a su genuina motivacion y conciencia de salud, lo cual reduce los factores de riesgo como
enfermedades transmisibles. Se resalta la necesidad de donar sangre periddicamente para
asegurar la disponibilidad mundial de hemocomponentes y asi brindar tratamiento
oportuno a los pacientes que lo necesitan. En conjunto, incentivar la donacién voluntaria
es fundamental para satisfacer las necesidades médicas de manera continua y segura.'>

En el contexto peruano, el Programa Nacional de Hemoterapia y Banco de Sangre,

también conocido por sus siglas PRONAHEBAS, es la entidad encargada de la regulacion



de los procesos de la hemodonacién, asi como de supervisar las etapas vinculadas a la
obtencion, analisis, almacenamiento, transfusion y suministro de los diferentes
hemocomponentes sanguineos. Este programa garantiza un enfoque seguro y eficiente de
los procesos. '

MINSA indico que PRONAHEBAS, en el afio 2020, no realiz6 la supervision de
278 instalaciones de bancos de sangre y centros de hemoterapia, de un total estimado de
413 registrados en todo el Pert. Esta omision no solo representa un riesgo significativo
para el funcionamiento adecuado de estas instalaciones y por ende para la calidad de la
sangre, sino también implica una falta de atencion al trato adecuado al donante, afectando
de manera directa la confianza y participacion de la poblacion en la donacion de sangre. !’

El Ministerio de Salud, en el 2023, advirti6 sobre las deficiencias identificadas en el
incumplimiento de la entrega de registros de la data estadistica por parte de los bancos de
sangre y centros de hemoterapia. Esto podria dificultar tomar decisiones y la evaluacion
de la mejora constante de la calidad en el proceso transfusional de la Red Nacional de
Bancos de Sangre (abarca tanto los de tipo I como los de tipo II), junto con los centros de
hemoterapia,.'>!®

El enfoque de este trabajo se centra en la aplicacion de estudios de calidad en el
proceso de la hemodonacion, con un enfoque esencial en la satisfaccion de los donantes
para magnificar la eficiencia de la calidad de los servicios y asegurar un suministro seguro
y sostenible de los diversos hemocomponentes.

Manteniendo la idea que la satisfaccion de los donantes es crucial en la promocion
de los donantes altruistas, fomentando la cultura de donacion y la fidelizacion, lo que, a su

vez, contribuye a la disponibilidad de productos sanguineos y brindar un tratamiento

oportuno a los pacientes segiin sus necesidades.



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL
(Cuadl es la relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de atencion
del servicio del banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud
20247

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;Cudl es la relacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario I1I
de Chimbote-Essalud en 20247

e ;Cudl es la relacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad en
la atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario 111
de Chimbote-Essalud en 2024?

e (En qué medida se asocia la satisfaccion de los hemodonantes con la capacidad de
respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario 111
de Chimbote-Essalud en 2024?

e ;Como se asocia la satisfaccion de los hemodonantes con la seguridad en la atencion
del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-Essalud en
20247

e ;De qué manera se relaciona la satisfaccion de los hemodonantes con la empatia en

la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-

Essalud en 2024?



1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de
atencion del servicio del banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote
- EsSalud 2024
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar la asociacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
IIT de Chimbote-Essalud en 2024.

e [Evaluar la relacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad
en la atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario III de Chimbote-Essalud en 2024.

o Evaluar la relacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad de
respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
IIT de Chimbote-Essalud en 2024.

e [Evaluar la asociacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad
en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-Essalud en 2024.

e Evaluar la relacion entre la satisfaccion de los hemodonantes y la empatia en
la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de

Chimbote-Essalud en 2024.



1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. TEORICA

Se centra en analizar la calidad del servicio de atencién y la satisfaccion del
hemodonante de sangre en el area del Banco de Sangre del Centro Hospitalario IIT de
Chimbote — EsSalud. Dado que este espacio ofrece servicios médicos a individuos con
diversas coberturas, es imperativo que el personal encargado de la atencion demuestre
competencia, calidez y capacidad de resolucion en cada etapa del proceso de donacion.

La OMS senala que brindar un mal servicio de salud, sobre todo en paises con
ingresos de subsistencia, genera una baja productividad y costos elevados debido a la
falta de fidelizacion de los hemodonantes voluntarios.'” En este contexto, documentos
como la Resolucion 930-2023 de EsSalud sefalan la necesidad de evaluar la calidad de
atencion en los servicio mediante indicadores estandarizados que permitan mejorar la
experiencia del hemodonante.'®

El Reglamento de Bancos de Sangre y Servicios de Transfusion (DS N° 021-
2005-SA) establece que los bancos de sangre deben garantizar una atencion Optima,
segura y humanizada.'’

Aunque, existe una brecha de conocimiento respecto a como la percepcion del
hemodonante influye en su decision de continuar donando, lo que resalta la relevancia
de este estudio. En este sentido, la fidelizacion del hemodonante se convierte en una
estrategia clave para la sostenibilidad del sistema de donacion de sangre.

El presente estudio aportara evidencia sobre la relacion entre la calidad de
atencion percibida del servicio y la recurrencia de la donacion, de acuerdo con los
principios de calidad propuestos en normativas como la Resolucion Ministerial N°© 193-
2022-J-INEN ?° y el Manual de Calidad del Centro de Hemoterapia y Banco de Sangre

Tipo I (MCCHBS-II).2!



1.4.2. METODOLOGICA

La metodologia abordara los objetivos de investigacion, teniendo un enfoque
cuantitativo y el disefo longitudinal permitiendo la evaluacion de la variable Calidad
de Atencion con las dimensiones del modelo SERVQUAL vy la variable satisfaccion del
hemodonante.

El MCCHBS-II y la Resolucion 930-2023 de EsSalud enfatizan el utilizar
herramientas de medicion estandarizadas para evaluar la calidad del servicio. La
aplicacion de una encuesta estructurada basada en las dimensiones de SERVQUAL
permitira recopilar informacion relevante sobre los elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia, dimensiones esenciales para la calidad en
los bancos de sangre. 3!

Ademas, las consideraciones éticas y técnicas avanzadas de andlisis fortaleceran
confiabilidad de los hallazgos, proporcionando asi una base concreta para la toma de
decisiones informadas. La evaluacion de la satisfaccion del hemodonante, también

permitird identificar brechas en la atencion y presentar estrategias para la mejora

continta estando alineadas con las politicas establecidas.

1.4.3. PRACTICA

El enfoque practico de esta investigacion abarca la capacidad para proporcionar
informacion especifica y accionable para optimizar la calidad de atencion del personal
en el Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud. Segtn el Plan
del Banco de Sangre®” y otros manuales de gestion, una atencion de calidad impacta
directamente en la disposicion del hemodonante y tener su fidelizaciéon como donante,

lo que reflejaria en la disponibilidad de unidades sanguineas en el sistema de salud.



Teniendo en cuenta las areas especificas a mejorar a través de las dimensiones
de SERVQUAL, se disenarian estrategias basadas en la experiencia del hemodonante,
compaginando con los estandares del DS N° 021-2005-SA y la Ley N° 26454 de
Donacién y Transfusion de Sangre. Esto no solo beneficiara directamente a los donantes
y al banco de sangre, sino que también contribuira a la sostenibilidad del sistema de
donacion, garantizando un abastecimiento continuo y seguro de sangre. %

En este contexto, se responde ante la necesidad de mejorar la calidad del servicio
con base en normativas nacionales y estdndares internacionales, asegurando que la
experiencia del donante sea positiva y promoviendo su fidelizacién como parte de una

estrategia integral para fortalecer los bancos de sangre en el Perq.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Fue principalmente, su enfoque en un solo centro hospitalario, lo que restringe
la generalizacion de los hallazgos a otras instituciones de salud con diferentes
condiciones y caracteristicas. La muestra estuvo compuesta unicamente por donantes
que acudieron al Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud,
sin incluir a potenciales donantes que pudieron haber tenido experiencias previas
negativas y decidieron no regresar, lo que podria sesgar los resultados.

Otra limitacidn estuvo relacionada con la metodologia de recoleccion de datos.
Al emplear encuestas estructurados, la informacion obtenida dependi6 de la percepcion
subjetiva de los participantes, lo que podria haber influido en la variabilidad de las
respuestas. Asimismo, no se pudo evaluar la calidad del servicio en diferentes
momentos del proceso de donacion, lo que habria permitido un anélisis mas detallado
de la experiencia del donante.

En términos de factores externos, no se consideraron variables como el nivel de

conocimiento previo de los donantes sobre el procedimiento, su estado emocional o su



experiencia en otros centros de donacion, los cuales podrian haber influido en su
percepcion de la calidad del servicio. Ademas, la investigacion se desarrolld en un
periodo determinado, sin un seguimiento longitudinal que permitiera evaluar cambios

en la satisfaccion del donante a lo largo del tiempo.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES



Pei T, et al (2021) 23 El propdsito principal de esta investigacion en Malasia tuvo
como objetivo evaluar la satisfaccion y experiencia de los donantes de sangre, asi como
su intencion de donar nuevamente en el futuro. Se realizo en un hospital terciario y dos
unidades moviles en el estado de Perak, utilizando un cuestionario autoadministrado.
De los 400 cuestionarios distribuidos, 369 fueron analizados. La mayoria de los
donantes eran hombres, de etnia malaya y donantes habituales. Los donantes expresaron
una alta satisfaccion con el personal en aspectos como la habilidad para extraer sangre,
la amabilidad y la comunicacion. Sin embargo, algunos mostraron insatisfaccion con
aspectos como el estacionamiento (13,4%) y los refrigerios (0,8%). En general, el
99,2% de los encuestados manifesto estar satisfecho con el proceso de donacion, y el
98,9% expres6 su intencion de volver a donar. El estudio sugiere la necesidad de
investigar mas a fondo para convertir esta alta intenciéon en una mayor frecuencia de

donaciones efectivas.

Gaspar (2019) 24 El proposito del estudio fue “Analizar la satisfaccion de los
donantes de sangre en relacion de las actitudes del personal de salud del banco de sangre
del Hospital Teodoro Maldonado Carbo y propuesta de un plan de fidelizacion”. Este
estudio evalud la satisfaccion de los donantes voluntarios del Hospital Teodoro
Maldonado Carbo en relaciéon con las actitudes del personal de salud durante la
donacion. Se encuest6 a 300 donantes y se utilizé una metodologia no experimental con
enfoque descriptivo. Los resultados mostraron que el trato que da el trabajador afecta a
la decision del donante, junto con factores como la infraestructura y los protocolos de
seguridad. El 55,55% de los donantes se mostrd insatisfecho, mientras que el 44,45%
expreso satisfaccion. A partir de estos datos, se propone mejorar la satisfaccion para

fidelizar a los donantes y garantizar el suministro adecuado de sangre



Jayatee y Shantany (2019) 25 Buscaron "Analizar la calidad del servicio de los
bancos de sangre desde la perspectiva de los hemodonantes en India: an empirical
evidence" se evaluo la calidad del servicio en los centros de donacion de sangre desde
la perspectiva de los donantes, utilizando el cuestionario SERVQUAL para medir
confiabilidad, empatia, tangibilidad y capacidad de respuesta. De 280 hemodonantes,
todos respaldaron las dimensiones de calidad del servicio, con una brecha promedio de
0,38. Las mayores diferencias se encontraron en las dimensiones de Garantia y Empatia.
El estudio concluye que es necesario reducir estas brechas para optimizar la calidad del

servicio y fomentar la fidelizacion de los donantes.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Diaz (2023) 26 El proposito esencial de este estudio fue “Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los donantes de sangre, aplicada en un
centro de salud de nivel III - 1 en el 2023”. Abordando un analisis cuantitativo,
seleccionando un disefio no experimental y un estudio transversal. La metodologia
empleada se caracterizd por su nivel correlacional, Compuesta por 250 donantes. Se
utilizé el formato de un cuestionario SERVPERF para analizar la calidad de servicio, y
el cuestionario PANAS se empleo6 para evaluar el nivel de satisfaccion en el proceso.
La relacién directa y significativa entre variables, evidenciada por un p-valor de 0.00 y
un Rho de Spearman de 0.779. En resumen, la calidad de servicio se vincula

positivamente con la satisfaccion en este contexto especifico.

Llactas (2022) %7 El proposito fundamental de este estudio fue “Determinar el
grado de satisfaccion de los donantes de sangre respecto a la atencion brindada por el
servicio de medicina transfusional y banco de sangre del Instituto Nacional Materno

Perinatal”. Tuvo una poblacién de 122 donantes, la investigacion de 2022 evalud



virtualmente la satisfaccion, utilizando encuestas basadas en la metodologia Servqual.
Mostrando resultados que el 60% satisfechos, 29% muy satisfechos, 7% insatisfechos
y 4% muy insatisfechos. La conclusion: nivel generalmente alto de satisfaccion entre

los donantes respecto al servicio.

Meléndez (2021) 28 El proposito esencial de esta investigacion fue Analiza la
relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de hemodonantes del Centro
Hospitalario Nacional Edgardo Rebagliati Martins en 2020. Con un enfoque
cuantitativo y disefio correlacional, empled cuestionarios para evaluar calidad y
satisfaccion. La validez del instrumento fue alta, respaldada por expertos, y la
confiabilidad mostr6 una correlacion positiva entre calidad y satisfaccion (coeficiente
de Spearman de 0,684, p<0,05). Con 234 donantes, se sugiere abordar puntos criticos
en la calidad para mejorar la satisfaccion del donante, En resumen, La investigacion,
resalta la relevancia de elevar la calidad de servicio para mejorar la satisfaccion de los

donantes.

Gonzales y Romero (2020) ? La investigacion busco “Establecer la relacion
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el Banco de Sangre del
Centro Hospitalario Regional Lambayeque en el afio 2020”. Tuvo un abordaje
descriptivo con analisis correlacional en un marco no experimental" con 69 donantes.
Los resultados evidencian deficiencia en la dimension de Capacidad de Respuesta y
Fiabilidad, con tasas de 33.3% y 31.9%, respectivamente.

Aunque Seguridad y Confianza superaron el 46.4% y 44.9%, indicando una
calidad de servicio insatisfactoria, reflejada por un promedio del 37.7%. no lograron

cumplir con las expectativas, generando insatisfaccion. La conclusion destacd la



presencia de una conexion positiva entre las 2 variables, evidenciada por un coeficiente
de 0,778. Esto sefiala que la satisfaccion esta estrechamente ligada a la calidad del

Servicio.

Luna (2021) 3° El proposito principal de la investigacion fue “Determinar la
relacion entre la calidad de atencion y experiencia del donante en el Servicio de Banco
de Sangre en un Centro Hospitalario de Moquegua 2021”. Utilizando un analisis
cuantitativo, mediante encuestas a 50 donantes. Se encontraron altos niveles de
satisfaccion (82% muy satisfechos) y una calidad de atencion muy buena (80%).

El andlisis estadistico mostro una evaluacion significativa (0.717) entre calidad y
satisfaccion, destacando la importancia de seguridad y empatia. Aunque la

confiabilidad también se relaciond, fue baja en comparacion con la satisfaccion.

Gutierrez (2021) 3! El proposito del estudio fue “Establecer la percepcion de la
calidad de atencion y la satisfaccion de los donantes en el Banco de Sangre de un Centro
Hospitalario publico de Lima”. Se aplico un andlisis cuantitativo, y un estudio
transversal. La muestra, compuesta por 169 donantes y se administrdé un cuestionario
después de la hemodonacion. Los resultados, respaldados por un valor significativo de
Rho Spearman (0.310, P <0.05), indican que al paso que mejora la calidad de atencion
impacta en una creciente satisfaccion de los hemodonantes.

2.2.MARCO TEORICO

2.2.1. Calidad

La relacion establecida entre el prestador del servicio y el usuario representa un
aspecto fundamental en la prestacion de atencion médica, ya que el proveedor participa

activamente en la actividad. La calidad de servicio es crucial tanto en entidades publicas y



privadas, como destacan Sadiq y Hasan. Asi es que desde la década de los 70 se comenzd

a estudiar este concepto con mayor minicuiosidad.*
2.2.1.1.Calidad en Salud:

En su extension de concepto como calidad la OMS la calidad en los servicios de
salud se refiere al nivel en que estos contribuyen a incrementar la probabilidad de
obtener resultados de salud favorables en individuos y comunidades. Esta definicion se
sustenta en conocimientos cientificos respaldados por la evidencia y constituye un pilar

esencial para alcanzar la cobertura sanitaria universal. >3

2.2.1.2.Calidad de Atencion en Salud

El enfoque conceptual de la OPS establece que la prestacion de servicios de salud
enfocada en las personas, sus familias y comunidades se caracteriza por garantizar altos
estandares de seguridad, eficacia, oportunidad, eficiencia y equidad en el acceso,

considerandose estos como atributos esenciales para una atencion de calidad.**

La calidad de la atencion se define como la percepcion que tienen los pacientes,
usuarios o clientes respecto a los servicios brindados por las instituciones de salud,
abarcando su experiencia y satisfaccion con la prestacion asistencial, segun lo propuesto
por Cronin y Taylor en 1992.3° Este concepto es inherentemente subjetivo, como lo

destacan Czajkowska y Manuela en 2021.3

Para asegurar que los pacientes o usuarios se sientan bien atendidos, “es esencial

que las instituciones entiendan sus necesidades.

Solo con este conocimiento se podrd proporcionar un servicio adecuado”, tal

como lo expone Gil en su obra "Fundamentos de atencion al cliente".?’



Ademas, aquellos que experimentan una alta calidad de servicio suelen
desarrollar relaciones mas soélidas con el proveedor del servicio, como Jan Carlzon,
destaco, “El momento de la verdad es cuando el cliente interactiia con nuestro servicio,
formando asi su opinion sobre su calidad” lo cual influye positivamente en la retencion

de los donantes actuales y en la atraccion de nuevos donantes.>

En el margen de banco de sangre, cuando los donantes tienen interacciones
positivas con la institucion, los donantes no solo consideran regresar para futuras
donaciones, sino que también comparten sus experiencias positivas con otros
potenciales donantes, promoviendo asi una percepcion favorable de la calidad del

servicio ofrecido por el banco de sangre.
2.2.2. Modelo Teoricos de Calidad
Modelo de Donabedian:

“La calidad de la atencion se conceptualiza como la suma de tres componentes
interrelacionados: la estructura, el proceso y los resultados”. Estos componentes
mencionados proporcionan un marco integral sobre la evaluacion y la mejora en la
calidad de la atencion en salud. Al integrar estos componentes, facilita la identificacion

de las fortalezas y las oportunidades de mejora en los sistemas de salud.*®

La estructura involucra a los recursos fisicos, humanos y organizacionales
disponibles; y evidencia las actividades y procedimientos mediante los cuales se presta
la atencion; y muestra resultados que se centran en los efectos finales sobre la salud de

los pacientes.

El modelo permite a las organizaciones de la salud, analizar detalladamente cada
aspecto de su funcionamiento. El andlisis enfocado en la estructura, evaltia los recursos

si estos son adecuados y bien distribuidos para ofrecer un servicio eficiente.



Asi mismo el analisis que abarca el proceso, identifica qué practicas estan
funcionando bien y cuéles necesitan ajustes para mejorar la eficiencia y efectividad del
cuidado. Considerando los resultados obtenidos, las organizaciones pueden medir el

impacto real de sus servicios en margen al area de la salud de la poblacion que atienden.

El modelo ayuda a mantener altos estdndares de calidad en la atencion sanitaria.
Ademas, facilita un ciclo continuo de mejora. Identifica areas de fortaleza permitiendo
consolidar y replicar buenas practicas, mientras que la deteccion de oportunidades
mejora e impulsa la innovacion y el desarrollo de estrategias mas efectivas para resolver

problemas y optimizar los servicios de salud.?®®
Modelo SERVPERF:

El enfoque permite a las organizaciones una comprension clara y objetiva de
como sus servicios son percibidos por los usuarios, permitiendo el reconocer
oportunidades de optimizacion y garantizar el cumplimiento de estandares elevados en

la calidad del servicio en su desempefio.

El modelo Servperf, desarrollado por Cronin y Taylor, se centra en la evaluacion
del desempetio de los servicios y es ampliamente utilizado en estudios, en la evaluacion

de la calidad del servicio.?*

A diferencia de otros enfoques que también consideran las expectativas de los
usuarios, el modelo Servperf se focaliza inicamente en la percepcion del desempetio y
rendimiento del servicio ofrecido. Las caracteristica del modelo permite una evaluacion
mas realista y precisa de la calidad del servicio proporcionado por las organizaciones.
Akdere y Top, sefialan la importancia de esta metodologia, argumentando que, al no
incluir las expectativas, Servperf ofrece una imagen mas concreta y tangible de la

calidad del servicio.*’



Modelo SERVQUAL:

Es un instrumento bésico en la gestion de servicios, que facilita a las entidades de
salud entender y mejorar la calidad del servicio desde el punto de vista del paciente,

asegurando mayor satisfaccion y fidelizacion del paciente.

El modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se centra en la
percepcion de los pacientes sobre la calidad de los servicios de salud recibidos. Este
modelo es ampliamente reconocido y utilizado en la gestion de servicios. SERVQUAL
se enfoca en la calidad del servicio tal como la perciben los clientes, proporcionando

una herramienta eficaz para evaluar y mejorar la gestion de los servicios ofrecidos.*

Seglin los autores, el modelo radica en identificar y cerrar las brechas entre las
expectativas del cliente y su percepcion real del servicio recibido. Permitiendo a las
organizaciones identificar areas especificas que necesitan mejoras para cumplir con las

expectativas de los usuarios.

El modelo SERVQUAL, ofrece una estructura sistematica para que las
organizaciones evaluen sus procesos internos y asi ellos mejoren continuamente. Al
centrarse en dimensiones fundamentales como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, SERVQUAL proporciona una vision integral de como

los servicios de salud pueden ser percibidos y mejorados.*!
2.2.3. Dimensiones de Calidad

Fiabilidad

Esta dimension abarca la capacidad en que se brinda el servicio acordado de
forma precisa y confiable. Involucra asegurar que el hemodonante sienta la confianza
que el personal transmite en el proceso y que las unidades donadas sean procesada,

almacenada y entregada de acuerdo con los estandares establecidos. 404!



Capacidad de respuesta

La dimension radica en la disposicion y voluntad de los trabajadores para apoyar

a los pacientes y proporcionar una atencion oportuna.

En un banco de sangre se refleja, durante el proceso de la hemodonacion la
capacidad de respuesta del personal es crucial para garantizar una experiencia segura y

comoda para el hemodonante.

Reconocimiento y Respuesta Rapida a Reacciones Adversas

Identificacion Temprana: El personal debe estar capacitado para reconocer los
primeros signos de reacciones adversas que pueda presentar el hemodonante, entre
las mas frecuentes estan: mareos, sudoracion excesiva, palidez, ansiedad o pérdida
de conciencia. 4?
Intervencion Inmediata: Si se presenta una reaccion adversa, es preciso que el
personal tome accidon de manera inmediata , entre ellas detener la hemodonacion,
reclinar al hemodonante, administrar liquidos orales o intravenosos, y proporcionar
oxigeno si es necesario.’>*
Primeros Auxilios: En casos de reacciones mas severas, como convulsiones o
reacciones alérgicas en caso de donantes en el proceso de aféresis por el
anticoagulante, el personal debe estar preparado para administrar primeros auxilios
y, si amerita, llamar a servicios médicos de emergencia.*?
Comunicacion y Tranquilizacion:
Informacién y Apoyo: Mantener al hemodonante informado y tranquilo durante
todo el proceso es esencial. El personal debe explicar cada paso de la hemodonacion

y estar disponible para responder preguntas y brindar apoyo emocional dando énfasis

cuando donan por primera vez.*



Seguimiento Post-Donacion: Después del proceso de la hemodonacién, es
fundamental que el personal brinde instrucciones claras sobre cuidados post-
donacion y esté disponible para atender cualquier preocupacion o sintoma que pueda
surgir.¥
Seguridad
La dimension abarca la atencion y habilidad para inspirar confianza y credibilidad
del personal del 4rea hacia el hemodonante. Esto implica seguir los estrictos protocolos
de bioseguridad del personal, asi como el manejo de los hemocomponentes, garantizar
la confidencialidad de los donantes en el proceso de la entrevista o en el manejo de
resultados de tamizaje y proporcionar informacion precisa y transparente sobre la
seguridad de proceso de donacion.*!
Empatia
La dimension se enfoca en la capacidad de la compafiia del personal, de
comprender las expectativas del hemodonante y sus necesidades, brindar un servicio
personalizado y adaptado. Incluye mostrar interés genuino, escuchar las inquietudes y
mostrarles un trato individualizado. Esta es reflejada en la atencion personalizada que
se brinda a cada donante proceso de donacion desde el inicio al captar como
hemodonante hasta finalizar la hemodonacién.*!
Tangibles
Esta dimension radica en todos los elementos fisicos y visible asociado con el
servicio, como las instalaciones, dreas de promocion e informaciéon en murales, la
apariencia del personal. Las 4reas de donacidn limpias y organizadas, utilizar equipos
modernos y bien mantenidos para la recoleccion y almacenamiento de los
hemocomponentes, y asegurar que el personal lleve uniformes limpios y profesionales

correctamente identificados.*%#!



2.2.4. Satisfaccion del Usuario
La definicion de esta variable segun la Norma ISO 9001 explica la satisfaccion
del cliente, como la percepcion que este tiene respecto al nivel de cumplimiento de sus

expectativas y requerimientos.

Este concepto enfatiza la relevancia de identificar y atender tanto las necesidades
como las expectativas del paciente o usuario y como estas son fundamentales para

asegurar su grado de satisfaccion.*

Ademés, establece que la organizacion debe tener un seguimiento continuamente,
dado que la satisfaccion del cliente se considera como un componente esencial del
sistema de gestion de la calidad, utilizando métodos como encuestas, comentarios de
los clientes y la evaluacion de quejas y recomendaciones para la mejora del desempefio

de la organizacion.

Los estudios sobre satisfaccion se dividen en dos grandes modelos: el cognitivo

y el emocional o afectivo.

El modelo cognitivo considera que la satisfaccion del usuario debe tener en cuenta

tanto las expectativas, asi misma la percepcion.

Siguiendo en este marco, el usuario, como ser racional, evallia las caracteristicas

del servicio y produce un analisis critico, seglin la autoria de Martin y Melian.*

En contraste, el modelo emocional percibe la satisfaccion determina a esta como la
respuesta o resultado, centrandose en las emociones y sentimientos del usuario, tal

como lo enfatiza Sarmiento.*®



2.2.5. Aplicacion de la Calidad de Atencion y su satisfaccion en la Donacion de

Sangre

Comprension de Necesidades: Los banco de sangre y centros de hemoterapia
deben entender las necesidades y expectativas de los hemodonantes para brindar un
servicio adecuado. Esto involucra aspectos como la comodidad durante el proceso de

donacion y la transparencia en la comunicacion.*’

Relacion con el Donante: Una atencion de calidad mejora la relacion entre los
hemodonantes y el banco de sangre, lo cual se traduce en la fidelizacion de los

hemodonantes y la atraccién de nuevos donantes.>>

Momentos de la Verdad: Cada interaccion entre el hemodonante y servicio de
banco de sangre es crucial. Experiencias positivas durante el proceso de la donacion
fomentan la lealtad del donante y promueven recomendaciones a otros potenciales

hemodonantes.?’

Percepcion de Calidad: La percepcion de calidad no solo abarca los aspectos
tangibles, como las instalaciones y el equipo utilizado, sino también en los intangibles,

como la empatia y la capacidad de respuesta del personal el trayecto de la donacién.®

Impacto en la Reputacion: El servicio de banco de sangre con una alta
percepcion de calidad de la atencion, puede construir una sélida reputacion, lo cual es
esencial para asegurar un suministro constante de unidades a través de las donaciones

voluntarias .



2.2.6. Banco de Sangre

El servicio de Banco Sangre en cada centro hospitalario es una entidad autorizada

que se encarga de promover la donacion voluntaria de sangre, recluta y capta donantes,

realiza la extraccion,

almacenamiento y distribucion de sangre y sus derivados.

analisis, separacion de hemocomponentes, conservacion,

18,47

ESTRUCTURA DE BANCO DE SANGREY

Unidad

Funcion

Captacion de Donantes

Promueve la donacion voluntaria de sangre y recluta donantes.

Seleccion de Donantes y
Obtencion de Sangre

Evalua y selecciona donantes aptos, y realiza la extraccion
segura de sangre.

Clasificacion y Analisis

Clasifica la sangre y realiza pruebas para asegurar su
seguridad.

Preparacion de
Componentes

Separa la sangre en componentes especificos, como plaquetas,
plasma y globulos rojos.

Almacenamiento y
Distribucion

Conserva adecuadamente la sangre y los productos
sanguineos, y los distribuye a hospitales y clinicas.

2.2.6.1.Donacion de Sangre

Segtin el Articulo 9° de la Ley 26454, la hemodonacion humana debe ser

un acto altruista y sin costo, destinado a tratamientos médicos o a la investigacion

cientifica. La ley también prohibe obtener ganancias a partir de la sangre donada.*®

CLASIFICACION DE DONANTES DE SANGRE

Se basa en la motivacién y el tipo de donacion:*

e Donantes autdlogos: Personas que donan sangre para su propio uso en el

futuro.

e Donantes alogénicos: Personas que donan sangre para beneficiar a otros.

Dentro de esta categoria se incluyen:

¢ Donantes voluntarios: Donan sin esperar compensacion, movidos

por la voluntad de ayudar.



¢ Donantes por reposicion: Donan para compensar la sangre utilizada
por familiares o amigos en tratamientos médicos.

¢ Donantes presuntamente remunerados: Reciben una compensacion
por su donacion, aunque este tipo puede estar sujeto a regulaciones
especificas segun el pais.*

2.3.Criterios de la Hemodonacion:

Los criterios para la seleccion de donantes de sangre en Pert1 se establecen en
la Resolucion Ministerial N° 241-2018, la cual sirve como base fundamental para

este proceso.50

Requisitos generales:*

e Edad: Entre 18 y 60 afios (con algunas excepciones).

e Peso: Minimo 50 kg.

e Presion arterial: Sistdlica entre 100 y 140 mm/Hg, diastélica entre 60 y 90
mm/Hg.

e Frecuencia cardiaca: Entre 50 y 100 latidos por minuto.

e Temperatura: No mayor a 37.5 °C.

e Hemoglobina: Hombres: > 13.5 g/dL; Mujeres: > 12.5 g/dL (con ajustes segiin
altitud).

e No estar embarazada ni amamantando.

e No padecer enfermedades transmisibles.

e No haber consumido drogas ni alcohol en las tltimas 24 horas.

e Tener un buen estado de salud en general.

Entrevista médica:

e Serealiza un cuestionario para evaluar el historial médico del postulante.



e Serevisa el documento de identidad para verificar la edad y otros datos.
e Serealiza un examen fisico para evaluar la presion arterial, frecuencia
cardiaca, temperatura y estado general del postulante.
e Se toma una muestra de sangre para medir la hemoglobina y el hematocrito.
Requisitos adicionales para donacion por aféresis:

La donacién por aféresis es un procedimiento que permite recolectar
componentes especificos de la sangre, como plaquetas, plasma o globulos rojos,
devolviendo el resto al donante. Recuento de plaquetas > 150,000 plaquetas/uL.

Consideraciones importantes:
e No se debe pedir al postulante que ayune antes de donar sangre.
e [Es importante que el postulante beba liquidos y coma alimentos libres de grasa
antes de donar sangre.
e Los postulantes que no cumplan con los requisitos seran diferidos para donar
sangre.
e FEl personal de salud a cargo debe informar al postulante sobre los riesgos y

beneficios al donar sangre.*



2.3. FORMULACION DE HIPOTESIS
2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

H1: Existe relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de atencion
del servicio del banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud
2024

HO: No existe relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de
atencion del servicio del banco de sangre del centro Hospitalario IIT de Chimbote

- EsSalud 2024

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario I11
de Chimbote-EsSalud 2024.

o Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad
en la atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
[T de Chimbote-EsSalud 2024.

e Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad
de respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
IIT de Chimbote-EsSalud 2024.

e Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad
en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario I1I de
Chimbote-EsSalud 2024.

e Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la empatia en

la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de

Chimbote-EsSalud 2024.



CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion:
Hipotético deductivo: Se formulan hipdtesis sobre la relacion de la satisfaccion
de los hemodonantes y la atencion brindada en el servicio de banco de sangre. A
partir de estas hipotesis, se deducen posibles resultados que serdn verificados con
la data recolectada del estudio, permitiendo confirmar o rechazar las hipotesis
iniciales acerca de como la atencion afecta la satisfaccion del hemodonante.

3.2. Enfoque de la investigacion:
Cuantitativo: El enfoque cuantifica la satisfaccion de los hemodonantes sobre la
calidad de atencion en el banco de sangre. A través del cuestionario y la escala de
Likert, se recolecta la data numérica que permiten evaluar estadisticamente los
niveles de satisfaccion y su relacion con las dimensiones de la calidad de atencion,
como la seguridad, empatia, tangibilidad, fiabilidad, en el servicio.

3.3.Tipo de investigacion:
Basica Aplicada: Este tipo de investigacion se enfoca en generar conocimiento y
solucionar diversos puntos sobre la satisfaccion de los hemodonantes y su
percepcion de la atencion en el banco de sangre. Los resultados contribuyen al
entendimiento a las necesidades de los hemodonantes y de cémo mejorar la
experiencia en el servicio de banco de sangre.

3.4.Disefo de la investigacion:
No Experimental: Este disefio permite evaluar las variables sin intervenir en el
proceso de atencion o alterar las condiciones del servicio en el banco de sangre, la
data se obtendrd por medio de la observacion y la aplicacion del cuestionario
disefiado para evaluar la satisfaccion de los hemodonantes en relacién con la

atencion que reciben.



34.1.

Corte Transversal: La data es recolectada en un momento especifico (en el
periodo delimitado durante el afio 2024) para evaluar la satisfaccion de los
hemodonantes y su percepcion de la atencion en el banco de sangre. Esto
permite obtener una "imagen actual" de las percepciones de los

hemodonantes en ese momento, sin darle seguimiento a lo largo del tiempo.

Alcance:

Correlacional: Busca identificar la relacion entre dos variables principales:
la satisfaccion de los hemodonantes y la calidad de atencion en el banco de
sangre. No intenta establecer causalidad, sino determinar si existe una
asociacion o vinculo significativo entre la satisfaccion de los hemodonantes
y aspectos de la atencion, como la confiabilidad, seguridad, empatia y rapidez

del servicio.

3.5. Poblacion, muestra y muestreo

3.5.1.

Poblacion

Incluira a todo hemodonante atendido en el Banco de Sangre del Hospital III de

Chimbote - EsSalud, un centro de referencia nacional que recibe un

3.5.2.

onsiderable nimero de hemodonantes. De acuerdo con los datos del afio 2023,

el servicio registro un total de 3,548 hemodonantes atendidos y en base a ello

calcularemos la muestra de estudio para el afio 2024.

Muestra

Se calcul6 la muestra a 345 hemodonantes, considerando la accesibilidad de la

institucion y aplicando la formula de poblacion finita.



Formula:

. (N) * (Z* * (p * q))
(d®)«(N—=1)+ (Z2 = (p* q))

Donde:

= N (universo) = 3548 (donantes durante el afio 2023)
= 7Z=1.96 (95%)

= p=50%=0.5

= g=1-p=0.5

= d=0.05(5%)
Calculo:

- (3548) * (1.962(0.5 * 0.5))
"= 0.052(3548 — 1) + (1.96% = (0.5 = 0.5))

~ 3548 * 3.8416 * 0,25
"= 0.052(3548 — 1) + 3.8416 * 0.25

_ 3417.504
"~ 9.8279

= 345
n = El nimero de muestra a estudiar sera 345 hemodonantes.
3.5.3. Muestreo:

Se Aplicara el muestreo Aleatorio Simple

3.5.4. Criterios de inclusion y exclusion
3.5.4.1.Criterios de inclusion:
e Hemodonantes atendidos en 2024 en el Banco de Sangre del Hospital III de

Chimbote - EsSalud.



e Hemodonantes mayores de edad (18 afos en adelante) que hayan
completado el proceso de donacion.

e Hemodonantes que otorguen su consentimiento para participar en la
encuesta de satisfaccion.

e Hemodonantes frecuentes y primerizos , siempre que hayan donado en el
periodo especificado.

e Hemodonantes con capacidad de comunicacion para responder la encuesta
de satisfaccion de manera autonoma.

3.5.4.2.Criterios de exclusion:

e Hemodonantes que no otorguen su consentimiento.

e Hemodonantes menores de edad o que no cumplan con el rango de edad
estipulado en los criterios de inclusion.

e Hemodonantes incomunicados o con alguna limitacion que impida
responder de manera confiable la encuesta (por ejemplo, barreras
idiomaticas o de comprension).

e Hemodonantes que, por razones médicas, no hayan completado todo el

proceso de donacion.



3.6.Variables y operacionalizacion

Escala
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional | Dimensiones Indicadores de Escala valorativa
medicion
La satisfaccion de. los Tangible P1; P2; P3; P4; P5 Ordinal
. hemodonantes se mide a
Es la evaluacion global que . 1 la Lik
los donantes de sangre traveg de las respuestas Fiabilidad P6: P7: PS8 Ordinal Escala Likert
. obtenidas en una encuesta D
. realizan sobre Ul que evalia  diferentes
SATISFACCION | experiencia  durante el d tos del de | Capacidad (1)Totalmente en desacuerdo
DE proceso de donacion, basada aspece ,O,S ¢l proceso . € P11;P12;P13; P14 | Ordinal | (2)En desacuerdo
HEMODONANTES | en  sus  expectativas, | 4072¢i0n: como la calidad | de Respuesta 3)Ni de acuerdo ni en d d
emociones y pefcepdones, del trato recibido, la (3)Ni de acuerdo ni en desacuerdo
o lecion a los sorioics | comodidad de las | Seguridad | P15 P16; P17: P18 | Ordinal | (D¢ acuerdo
bid instalaciones, la (5)Totalmente de acuerdo
recibidos. . ., .
mformaglon. proporc19n;1da Empatia P20: P21 Ordinal
y la eficiencia del servicio.
Es la capacidad del Banco | La calidad de atencion en el .
. , Escala Likert
de Sangre para satisfacer las | banco de sangre se evalua
necesidades y expectativas | segin la percepcion de los | Fiabilidad P9; P10 Ordinal
CALIDAD DE de los donantes, brindando | donantes sobre la (1)Totalmente en desacuerdo
ATENCION DEL | atencion médica adecuada, | competencia del personal, la (2)En desacuerdo
SERVICIO recursos eficaces y | seguridad del procedimiento (3)Ni de acuerdo ni en desacuerdo
condlclones. que favorecen |y la dlspoml?llldad de Empatia P19: P22 Ordinal | (4)De acuerdo
una donacién segura y | recursos, mediante una

exitosa.

encuesta de evaluacion.

(5)Totalmente de acuerdo




3.7.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnica:

e Se empled la técnica Observacional — Estructural con la finalidad de
desarrollar la pregunta de investigacion en un ambiente determinado
buscando evaluar la estimacion de los hemodonantes sobre la calidad de
atencion del servicio en el Banco de Sangre del centro Hospitalario 111 -
EsSalud en Chimbote.

3.7.2. Descripcion
Se elabor6 un cuestionario estructurado que radica en la metodologia
SERVQUAL para evaluar la estimacion de los hemodonantes sobre la calidad
de atencion del servicio en el Banco de Sangre del centro Hospitalario III -
EsSalud en Chimbote. El instrumento estd estructurado en margen a 22
preguntas (22 items) , divididas en las 5 dimensiones de la calidad de atencion,
como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
Se utilizard la escala de medicion tipo Likert de 5 puntos, dado que los
hemodonantes calificaran cada item desde (1=Totalmente en desacuerdo, 2=En
desacuerdo, 3=Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4=De acuerdo, 5=Totalmente de
acuerdo). Las valoraciones abordaran aspectos areas especificas dentro de las
dimensiones como la claridad de la informacidn, el cumplimiento de horarios, la
interaccion con el personal, la percepcion de la higiene y la disposicion para
recomendar el servicio.
3.7.3. Validacion
Para asegurar la validez del instrumento del cuestionario Servqual
utilizada en la investigacion "Satisfaccion de Hemodonantes en la Calidad de

Atencion del Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de



Chimbote - EsSalud, 2024", se recurri6 al juicio de tres especialistas en el area.
Estos expertos evaluaron el cuestionario minuciosamente cada una de las 22
preguntas del cuestionario, proporcionando sus sugerencias para mejorar la
claridad y pertinencia de los items.

La wvalidacion por el juicio de expertos garantiza la claridad del
cuestionario encuesta, siendo adecuado y relevante para medir la satisfaccion de
los hemodonantes con la calidad de atencion recibida por el servicio de Banco
de Sangre.

3.7.4. Confiabilidad
Se realizo una prueba piloto para demostrar la fiabilidad del
cuestionario, teniendo una muestra de 50 hemodonantes del centro de banco
de Sangre, se analiz6 la confiabilidad bajo el programa SPSS v.29.
La data aborda utilizando el coeficiente de Alfa de Cronbach,
obteniendo un valor de 0.809 mostrando una alta consistencia.
El valor obtenido asegura que el instrumento es fiable y que las

respuestas obtenidas seran consistentes y reproducibles, permitiendo realizar

=4 Fiabilidad

Escala: ENCUESTA DE
SATISFACCION DE
HEMODONANTES EN LA CALIDAD
DE ATENCION DEL SERVICIO DE
BANCO DE SANGRE DEL CENTRO
HOSPITALARIO ITI DE
In] CHIMBOTE - ESSALUD, 2024

Resumen de procesamiento de Estadisticas de fiabilidad
casos Alfa de N de
I % Cronbach elementos
Casos  Walido 50 100.0 809 22
Excluido® 0 0
Total 50 100.0

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



un analisis preciso y significativo de la calidad de atencién del servicio de
Banco de Sangre y como esta variable influye en la satisfaccion del

hemodonante.



3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

Se aplicara la encuesta de 22 preguntas que estd basada en los principios de
SERVQUAL. La encuesta se realizard en los turnos de mafana. Los data
recolectada de los hemodonantes se volcaran en una base de datos utilizando Excel
y SPSS v.29 para su andlisis, aplicando estadistica descriptiva y correlacional. Se
calcularan frecuencias, medias y desviacion estandar para evaluar la seccion
sociodemografica y la percepcion general de los hemodonantes. Ademas, se
aplicard la prueba, rho de spearman dada la cantidad de la muestra obtenida, esta se

usara para identificar el coeficiente de correlacion entre las variables cuantitativas.

Este procesamiento estadistico permitird elaborar tablas y gréficos
estadisticos para evaluar la satisfaccion de los hemodonantes con la calidad de
atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote -

EsSalud, 2024.
3.9. Aspectos éticos

El autor del proyecto se somete a cumplir con la declaracion de Helsinki y
el codigo de ética del tecnologo medico (capitulo VI, articulo 75 titulo I, articulo
02), los datos obtenidos de los pacientes solo van a ser de uso exclusivo del autor,
por lo que por ninglin motivo estan seran vulnerados.

Se realizo la aplicacion de un consentimiento informado pertinente para la
aceptacion en la participacion por parte del participante. Este proyecto esta sujeto a
la normativa del Comité de Etica e Investigacion de la Universidad Norbert Wiener,
por lo cual resuelve cumplir con todos los aspectos éticos de investigacion en Salud

(Anexos).



CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1. Resultados
4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Se procesaron los datos obtenidos a través de la encuesta aplicada a 345 hemodonantes.

Tabla 1. Sexo de los hemodonantes encuestados en el Servicio de Banco de Sangre del
Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote 2024

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Femenino 71 20.6 20.6 20.6
Masculino 274 79.4 79.4 100.0
Total 345 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Figura 1. Sexo de los hemodonantes encuestados en el Servicio de Banco de Sangre del
Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote 2024

Sexo de Hemodonantes

Porcentaje

Femenino Masculino

Sexo

Nota: Elaboracion propia SPSS v29
Interpretacion:

Se observa en la Tabla 1 y Figura 1 una notable diferencia en la proporcion de
hemodonantes masculinos y femeninos, donde el 79.4% de los hemodonantes son
hombres (274 personas), mientras que el 20.6% son mujeres (71 personas). Esto indica
que la participacién masculina en la donacidn de sangre es significativamente mayor

que la femenina.



Tabla 2 Numero de hemo donaciones realizadas por los encuestados en el Servicio de

Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud Il — Chimbote 2024

) ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
valido acumulado
Donante Nuevo 142 41.2 41.2 41.2
Donante Frecuente 203 58.8 58.8 100.0
Total 345 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Tabla 2. Numero de hemo donaciones realizadas por los encuestados en el Servicio de

Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud Il — Chimbote 2024

&0

50

40

30

Porcentaje

20

Donante Muevo Donante Frecuente

Donante

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Interpretacion:

La distribucion de los encuestados en la Tabla 2 y Figura 2 segtn la cantidad de hemo
donaciones realizadas, el 58.8% de los encuestados (203 personas) son donantes
frecuentes, es decir, han donado mas de una vez. E1 41.2% de los encuestados (142

personas) son donantes nuevos, lo que indica que es su primera vez donando sangre.



Tabla 3. Edad de los hemodonantes encuestados en el Servicio de Banco de Sangre del

Centro Hospitalario EsSalud Il — Chimbote, 2024

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado
18 -25 62 18.0 18.0 18.0
26 - 35 95 27.5 27.5 45.5
36-45 79 22.9 22.9 68.4
46 - 55 62 18.0 18.0 86.4
56 - 60 47 13.6 13.6 100.0

Total 345 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Figura 3. Edad de los hemodonantes encuestados en el Servicio de Banco de Sangre del

Centro Hospitalario EsSalud Il — Chimbote, 2024

Edad de Hemodonantes

30

20

Porcentaje

17.97%

46- 55

Edad

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Interpretacion:

El grupo de 26-35 aios es el mas numeroso, representando el 27.5% de los hemodonantes
(95 personas), mientras que la participacion disminuye con la edad, alcanzando solo un
13.6% en el grupo de 56-60 afios (47 personas). Ademads, aunque el grupo de 18-25 afios
representa el 17.9% (62 personas), su participacion podria aumentar con campafias

dirigidas a fomentar la cultura de donacién en edades tempranas.



Tabla 4. Grado de instruccion de los hemodonantes encuestados en el Servicio de Banco

de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud IIl — Chimbote, 2024

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje (1
valido acumulado
Valido E. Primaria 4 1.2 1.2 1.2
E. Secundaria 125 36.2 36.2 37.4
Técnico o Profesional 105 304 304 67.8
E. Universitario 111 32.2 32.2 100.0
Total 345 100.0 100.0

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Figura 4. Grado de instruccion de los hemodonantes encuestados en el Servicio de

Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote, 2024
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Nota: Elaboracion propia SPSS v29
Interpretacion:

La mayoria de los hemodonantes poseen educacion secundaria (36.2%), seguida de
universitaria (32.2%) y técnica o profesional (30.4%), mientras que solo un 1.2%
tiene educacion primaria. Esto sugiere que un mayor nivel educativo puede estar
asociado con una mayor conciencia sobre la importancia de la donacion, destacando

la necesidad de campafias dirigidas a poblaciones con menor instruccion.



Figura 5. Percepcion de los hemodonantes sobre la Dimension "Tangible" en el en el

Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote, 2024
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Nota: Elaboracion propia Excel
Interpretacion:

Los hemodonantes valoran de manera positiva la infraestructura, la sefalizacion, la
apariencia del trabajador, la seguridad de los equipos y la claridad en la informacion
proporcionada por el banco de sangre. La mayor parte de las respuestas se centran en las
opciones "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo”, lo que refleja una alta confianza en el
servicio. Sin embargo, se identifican algunos puntos de "Desacuerdo”, especialmente en
la claridad de la sefializacion, la identificacion de las areas y la percepcion de seguridad

de los equipos utilizados.



Figura 6. Percepcion de los hemodonantes sobre la Dimension "Fiabilidad" en el en el

Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote, 2024
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Nota: Elaboracion propia Excel

Interpretacion:

Los hemodonantes perciben que el banco de sangre brinda informacién clara y confiable
sobre el proceso de donacion, aunque hay algunas respuestas en "Ni de acuerdo ni en
desacuerdo", lo que indica oportunidades de mejora. La seguridad de los datos personales
y la puntualidad del servicio también son bien valoradas. Se recomienda fortalecer la
comunicacion para garantizar que los hemodonantes comprendan todo el proceso y se

sientan seguros al proporcionar su informacion.



Figura 7. Percepcion de los hemodonantes sobre la Dimension "Capacidad de Respuesta”
en el en el Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote,
2024
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Nota: Elaboracion propia Excel

Interpretacion:

En la capacidad de Respuesta, la mayoria de los hemodonantes estan de acuerdo en que
el personal brinda informacion clara, responde preguntas y maneja de manera adecuada
las reacciones adversas. Se observa una alta concentracion de respuestas en las categorias
"De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo". Sin embargo, algunos hemodonantes
manifiestan “Desacuerdo” respecto a la rapidez del proceso de registro y la claridad en la

informacion proporcionada.



Figura 8. Percepcion de los hemodonantes sobre la Dimension "Seguridad" en el en el

Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote, 2024
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Nota: Elaboracion propia Excel

Interpretacion:

En la seguridad, la mayoria de los hemodonantes perciben que el proceso de donacion se
desarrolla en un entorno seguro y que el personal demuestra confianza y preparacion,
concentrandose las respuestas en "De acuerdo" y "Totalmente de acuerdo". Sin embargo,
se identifican algunos casos de desacuerdo en relacion con la atencion del personal
durante el procedimiento y la percepcion de seguridad en la manipulacion de los insumos

utilizados.



Figura 9. Percepcion de los hemodonantes sobre la Dimension "Empatia” en el en el

Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario EsSalud III — Chimbote, 2024

Totalmente de acuerdo De acuerdo @ Nideacuerdo ni en desacuerdo @ En Desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

EMPATIA

0 50 100 150 200 250

Nota: Elaboracion propia Excel
Interpretacion:

En la Empatia, la mayoria de los hemodonantes consideran que el trato del personal es
amable y respetuoso, con una alta concentracion de respuestas en "De acuerdo" y
"Totalmente de acuerdo". No obstante, se observan algunos casos de desacuerdo en
aspectos relacionados con la atencion a las inquietudes de los hemodonantes y la claridad
en la informacidn proporcionada, lo que indica diferencias en la percepcion de la calidad

del servicio brindado.



Figura 10. Niveles de Satisfaccion en el en el Servicio de Banco de Sangre del Centro

Hospitalario EsSalud Il — Chimbote, 2024
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Nota: Elaboracion propia Excel

Interpretacion:

En la variable Satisfaccion, la mayoria de los hemodonantes tienen una percepcion
positiva del servicio, reflejada en una alta concentracion de respuestas en "De acuerdo" y
"Totalmente de acuerdo", lo que indica que consideran adecuado el trato recibido, la
organizacion del proceso y la calidad de la atencion brindada. Sin embargo, un grupo
menor de encuestados manifiesta “Desacuerdo” en aspectos relacionados con el
reconocimiento a los hemodonantes y la atencion recibida, sefialando diferencias en la

percepcion del trato y la valoracion de su contribucion al proceso de donacion.



Tabla 5. Niveles de satisfaccion e insatisfaccion en las dimensiones de calidad del

servicio en los hemodonantes

CAPACIDAD .

TANGIBLE FIABILIDAD DE RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA

N % N % N % N % N %

 Towlmenteen g, 0 19 9 26 8 23 7 20
INSATISFACCION  desacuerdo

En desacuerdo 1 0.3 6 1.6 6 1.6 5 1.3 0 0.0
Ni de acuerdo

NEUTRALES ni en 16 4.8 16 4.5 25 7.3 13 3.6 18 5.1
desacuerdo

De acuerdo 105 304 108 31.3 127 36.7 109 31.7 93 26.8

SATISFACCION  Totalmente de
acuerdo

214 62.0 209 60.6 179 51.7 211 61.1 228 66.1

345.0 100.0 345.0 100.0 3450 100.0 345.0 100.0 345.0 100.0

Nota: Elaboracion propia Excel
Interpretacion:

Los resultados obtenidos muestran un alto nivel de satisfaccion e insatisfaccion de los
hemodonantes. Las dimension empatia marca un 92.9% y la dimension seguridad un
92.8%, estas 2 dimensiones son las mejor valoradas, lo que indica que el trato recibido y la
confianza en el proceso de la hemodonacion, son determinantes en la percepcion de calidad
del servicio. En cuanto a la dimension fiabilidad, el 91.3% de los hemodonantes sefiala
estar satisfecho, reflejando una percepcion positiva sobre el trato mostrado por el personal
durante el proceso de la hemodonacion. La dimension de capacidad de respuesta, presenta
7.3% de respuestas neutrales, siendo el mas alto entre las otras dimensiones, lo que sugiere
que algunos hemodonantes visualizan deficiencias en la rapidez y eficiencia del servicio.
Por otro lado, la dimension de tangibles obtuvo un 92.6% de satisfaccion, lo que refleja
una percepcion favorable sobre la infraestructura y los recursos disponibles en el Banco de
Sangre. No obstante, los niveles de insatisfaccion en esta dimension, aunque bajos (2.9%
en total), evidencian que algunos hemodonantes consideran que podrian mejorarse ciertos

aspectos fisicos del servicio de banco de sangre .



4.1.2 Prueba de hipdtesis

REGLA GENERAL PARA PROBAR HIPOTESIS

Nivel de significancia: o = 0,05 =5 % de margen maximo de error

Regla de decision: p > o — se acepta la hipdtesis nula Ho

p < a — se rechaza la hipotesis nula Ho

Prueba de Normalidad

HO: la variable presenta una distribucién normal.
H1: la variable presenta una distribucién no normal.

Tabla 6. Prueba de Normalidad Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Variables

V. Satisfaccion 0.277 345 <0.001

V. Calidad de Atencion 0.206 345 <0.001
Dimensiones

Tangibles 0.233 345 <0.001

Fiabilidad 0.232 345 <0.001

Capacidad de Respuesta 0.168 345 <0.001

Seguridad 0.222 345 <0.001

Empatia 0.307 345 <0.001

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Conclusion:

La prueba de Kolmogorov-Smirnov muestra que todas las variables tienen valores de
significancia menores a 0.001, lo que indica que los datos no siguen una distribucion
normal. Esto implica la necesidad de utilizar pruebas estadisticas no paramétricas para

garantizar un andlisis adecuado de la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion

de los hemodonantes.



Hipotesis General

Existe relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de atencion del

servicio del banco de sangre del centro Hospitalario IIT de Chimbote — EsSalud, 2024.

Hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de atencion
del servicio del banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud 2024
Hj: Si existe relacion entre la satisfaccion de hemodonantes y la calidad de atencion del

servicio del banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud 2024

Tabla 7. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la Calidad de Atencion

Satisfaccion del Calidad de

hemodonante Atencidn
Coeﬁmegte de 1.000 44°
) ., correlacion
Satisfaccion _ 8

Sig. (bilateral) ) <.001
Rho de N 345 345

Spearman Coeficiente de -
Calidad de  correlacion 844 1.000
Atencion Sig. (bilateral) <.001 .
N 345 345

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Elaboracion propia SPSS v29
Conclusion:
La correlacion de 0.844 indica una relacion fuerte y positiva entre calidad de atencion
y satisfaccion. Como el p-valor < 0.05, se rechaza Ho, confirmando que la calidad

influye significativamente en la satisfaccion de los hemodonantes.



Hipotesis Especifica 1
Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.
Hi: Si existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y los elementos
tangibles en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Tabla 8. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la dimension E. Tangibles

Satisfaccion del

hemodonante Tangibles

Coeﬁc1§1}te de 1.000 691
Satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

Rho de N 345 345

Spearman Coeﬁcw’r}te de 691" 1.000
Tangibles correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

N 345 345

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Conclusion:

La correlacion de 0.691 indica una relacion positiva moderada entre los elementos
tangibles y la satisfaccion de los hemodonantes. Con el p-valor < 0.05, se rechaza la

hipdtesis nula (Ho), confirmando la influencia significativamente.



Hipotesis Especifica 2
Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad en la
atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad
en la atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.
Hi: Si existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la confiabilidad
en la atencion brindada en el servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Tabla 9. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la dimension Fiabilidad

Satisfaccion del

hemodonante Fiabilidad

Coeﬁc1§1}te de 1.000 829"
Satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

Rho de N 345 345

Spearman Capacidad Coeﬁlc1e.r}te de 829" 1.000
de correlacion

Sig. (bilateral) <.001 3

Respuesta N 345 345

Nota: Elaboracion propia SPSS v29
Conclusion:
La correlacion de 0.829 indica una relacion fuerte y positiva entre la fiabilidad y la
satisfaccion de los hemodonantes. Con p-valor < 0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho),
confirmando que la confianza en la atencion influye significativamente en la satisfaccion

del hemodonante.



Hipotesis Especifica 3
Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad de
respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Hipotesis estadistica
Ho: No existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad
de respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.
Hi: Si existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la capacidad
de respuesta en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-EsSalud 2024.

Tabla 10. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la dimension Fiabilidad

Satisfaccion del ~ Capacidad de

hemodonante respuesta

Coeficiente de 1.000 688+
Satisfaccion correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

Rho de N 345 345

Spearman Capacidad Coeﬁc1§1}te de 688%* 1.000
de correlacion

Sig. (bilateral) <.001 .

Respuesta N 345 345

Nota: Elaboracion propia SPSS v29
Conclusion:
La correlacion de 0.688 indica una relacion moderada y positiva entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los hemodonantes. Como el p-valor < 0.05, se rechaza la
hipétesis nula (Ho), confirmando que la rapidez y eficacia en la atencion influyen

significativamente en la satisfaccion del hemodonante.



Hipotesis Especifica 4
Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad en la
atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.
Hipotesis estadistica
Ho: No existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad
en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.
Hi: Si existe asociacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la seguridad
en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.

Tabla 11. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la dimension Seguridad

Satisfaccion del

hemodonante Seguridad
Coeﬁcw’r}te de 1.000 7547
Satisfaccion correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . <.001
Spearman N 345 345
p Coeficiente de *
) ., 754 1.000
Seguridad correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 345 345

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Conclusion:
La correlacion de 0.754 indica una relacion fuerte y positiva entre la seguridad en la
atencion y la satisfaccion de los hemodonantes. Como el p-valor < 0.05, se rechaza la
hipétesis nula (Ho), validando que la seguridad influye significativamente en la

satisfaccion del hemodonante.



Hipotesis Especifica 5
Existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la empatia en la
atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.

Hipotesis estadistica
Ho: No existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la empatia
en la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.
Ha: Si existe relacion notable entre la satisfaccion de los hemodonantes y la empatia en
la atencion del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-
EsSalud 2024.

Tabla 12. Correlacion de Satisfaccion de Hemodonantes y la dimension E. Tangibles

Satisfaccion del

hemodonante Empatia
Coeﬁc1§r}te de 1.000 846
Satisfaccion correlacién
Rho d Sig. (bilateral) ) <.001
Sp:ar;a N 345 345
n Coeﬁc1§r}te de 846" 1.000
Seeuridad correlacion
& Sig. (bilateral) <.001 .
N 345 345

Nota: Elaboracion propia SPSS v29

Conclusion:
La correlacion de 0.846 muestra una relacion fuerte y positiva entre la empatia en la
atencion y la satisfaccion de los hemodonantes. Dado que el p-valor < 0.05, se rechaza
la hipétesis nula (Ho), confirmando que la empatia tiene un impacto significativo en la

satisfaccion del donante.



4.1.3 Discusion de resultados

Se evidencid que la mayoria de los hemodonantes fueron hombres (79.4%) y que
el grupo etario predominante se ubico entre los 26 y 35 afios (27.5%), seguido por el
rango de 36 a 45 afios (22.9%). Ademas, se identificod que el 58.8% de los participantes
ya habia donado sangre anteriormente, lo que sugiere una tendencia favorable hacia la
repeticion del acto de donacion. En cuanto al nivel educativo, la mayor proporcion de
hemodonantes contaba con educacion secundaria (36.2%) y universitaria (32.2%), lo
que podria influir en la percepcion del servicio y en la disposicidon a participar en
futuras donaciones. Llactas (2022) encontr6 que los hemodonantes mas frecuentes
pertenecen al grupo de adultos jovenes, destacando que en esta etapa de la vida las
personas suelen estar mas dispuestas a participar en acciones altruistas y cuentan con
mejores condiciones de salud para donar sangre.

Los hallazgos del estudio confirmaron una relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del hemodonante, con una correlacion de Spearman de
0.844 (p<0.001). Esto es consistente con Diaz (2023), quien reportd una correlacion
positiva de 0.779 entre calidad del servicio y satisfaccion en un centro de salud de
nivel I1I, destacando que la claridad en la informacién y el trato empatico del personal
son determinantes en la fidelizacion del hemodonante. Asimismo, Meléndez (2021)
encontr6 una correlacion positiva de 0.684 (p<0.05) en el Hospital Nacional Edgardo
Rebagliati Martins, concluyendo que la mejora en la calidad del servicio incrementa
la disposicion del hemodonante a regresar en el futuro.

Desde una perspectiva internacional, Jayatee y Shantany (2019) evidenciaron en
su estudio que la empatia y la garantia eran las dimensiones con mayor brecha entre
las expectativas y la percepcion del servicio en bancos de sangre de la India. Estos

resultados refuerzan los hallazgos del estudio, donde la empatia mostré la correlacion



mas alta (0.948, p<0.001), sefialando que la actitud del personal del servicio de Banco
de sangre es un factor determinante para una experiencia positiva de los
hemodonantes. El estudio de Gutierrez (2021) de manera similar encontrd que, pese a
contar con una infraestructura adecuada y tiempos de atencidon aceptables, la
percepcion de calidad disminuia cuando el trato del personal no cumplia con las
necesidades y expectativas del hemodonante. Esto muestra consistencia con lo
mencionado en el presente estudio, resaltando la importancia de fortalecer las
habilidades interpersonales del personal para garantizar una experiencia positiva del
hemodonante durante el proceso de la hemodonacién.

En otros aspecto relevante en la evaluacion de calidad del servicio es la
dimension de fiabilidad, que en el analisis del estudio mostré una correlacion de 0.829
(p<0.001). Esto sugiere que los hemodonantes depositan gran confianza en el
cumplimiento de los procedimientos y en la informacién proporcionada por el
personal. Estos resultados coinciden con los hallazgos en la investigacion de Gaspar
(2019), quien encontr6 que la confianza en el servicio era un aspecto fundamental en
la fidelizacion de los hemodonantes, aunque esta confianza podria verse afectada por
la falta de informacion clara y la apreciacion de inconsistencias en los protocolos. En
el contexto del andlisis de esta investigacion, el 85.6% de los hemodonantes mostro
que el personal brind6 explicaciones claras y oportunas, lo que contribuye a reforzar
la confianza y la predisposicion de ser un donante fidelizado.

La capacidad de respuesta del personal en servicio, también se mostré como un
aspecto importante, con una correlacion de 0.688 (p<0.001), lo que indica que la
rapidez y la disposicion del personal de banco de sangre influyen significativamente
en la atencion de calidad del servicio. Sin embargo, investigaciones como la de

Gonzales y Romero (2020) encontraron que, en algunos hospitales, la falta de personal



capacitado generaba tiempos de espera prolongados y por ende una apreciacion de
negativa de la atencion por parte de los hemodonantes. El andlisis del estudio, en su
mayoria de los hemodonantes expresd satisfaccion con este aspecto, aunque un 7.3%
manifestd incertidumbre respecto a la rapidez del proceso de la hemodonacion, lo que
sugiere la necesidad de continuar optimizando los tiempos de atencion para evitar que
se transformen en un obstaculo para la donacion.

En cuanto a la dimension seguridad, se hallé una correlacion de 0.722 (p<0.001),
lo que indica que la confianza en los protocolos de bioseguridad y en la competencia
del personal es un componente fundamental en la atenciéon de calidad del servicio.
Estos resultados coinciden con los hallazgos de Luna (2021), quien evidencié que la
seguridad y la confianza en el proceso de la donacion sanguinea fueron determinantes
en la experiencia del hemodonante en un hospital de Moquegua.

Por otro lado, la dimensioén de tangibilidad mostré una correlacion de 0.691
(p<0.001), lo que indica que la infraestructura, el equipamiento y la organizacion del
espacio de atencion también juegan un papel importante en la atencion  del
hemodonante. Estos hallazgos son similares al estudio de Llactas (2022), quien
encontro que el 60% de los hemodonantes se sentian satisfecho con las instalaciones,
aunque un porcentaje menor indico que la privacidad y la comodidad del entorno
podian mejorarse. En el andlisis del estudio, el 30.4% de los hemodonantes manifesto
que las instalaciones podrian optimizarse en términos de privacidad, limpieza y
comodidad, lo que muestra que se debe mejorar ciertos entornos para garantizar una
mejor experiencia de satisfaccion al hemodonante.

En términos generales, los resultados confirman que la calidad del atencion tiene
influye significativamente en la satisfaccion del hemodonante, con la empatia,

fiabilidad y seguridad como dimensiones fundamentales.



La comparacion con investigaciones previas, dada la problematica inicial, se
refuerza la importancia de seguir optimizando la atencion de calidad en los servicios
de banco de sangre, ya que la atencion al hemodonante no solo depende de la rapidez
o la infraestructura, sino también de la confianza y el trato recibido.

En el analisis de la data resaltan la necesidad de mejorar la interaccion entre el
personal y los hemodonantes, fortalecer la capacitacion en habilidades interpersonales
y garantizar que la informacion brindada sea clara y accesible. Asimismo, es
fundamental seguir mejorando la gestiéon del manejo del tiempo en la atencion al
hemodonante y la infraestructura para asegurar una experiencia positiva y fidelizar a
los hemodonantes.

Contando con el analisis de la data como evidencia eh inclinandonos por un
enfoque integral, que combine la eficiencia operativa con una atencién humanizada,

es clave para garantizar un sistema de donacion sostenible y confiable.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. Conclusiones

Primera.
Se confirm6 una relacion significable y positiva entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de los hemodonantes en el servicio de Banco de Sangre del Centro
Hospitalario III de Chimbote - EsSalud, con un coeficiente de correlacion de
Spearman de 0.844 (p<0.001), lo que demuestra que una mejor calidad de atencion
se refleja en una mejor experiencia y satisfaccion notable en el hemodonante.
Segunda.
La dimension que refleja un impacto notable en la satisfaccion del hemodonante fue
la empatia con un correlacion (0.948, p<0.001), lo que indica que la disposicion y el
trato del personal del servicio de banco de sangre son determinantes para una
atencion de calidad del servicio. La confianza y amabilidad en la interaccion con los
hemodonantes fortalecen la fidelizacion.
Tercera.
La fiabilidad del servicio presentd una correlacion positiva fuerte (0.829, p<0.001),
lo que evidencia que los hemodonantes valoran la confianza que transmite el personal
en los procedimientos y la seguridad en la manipulaciéon de los insumos utilizados.
Sin embargo, un grupo de hemodonantes expresé que la informacion brindada podria
ser mas clara y detallada, lo que sugiere oportunidades de mejora en la comunicacion
con los hemodonantes.
Cuarta.
La dimension de la capacidad de respuesta del personal sefialo una correlacion
moderada con la satisfaccion (0.688, p<0.001), destacando que la rapidez en la

atencion y la disponibilidad del personal influyen en la percepcion del servicio.



Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora en la gestion del manejo
tiempo de espera y en la eficiencia del proceso de la hemodonacion.

Quinta.

La dimension de la seguridad en la atencion presentd una correlacion de 0.722
(p<0.001), lo que muestra que la apreciacién de un entorno seguro y la aplicacion de
protocolos de bioseguridad adecuados influyen en una mejor experiencia del
hemodonante. Si bien la mayoria de los encuestados expreso confianza en el proceso,
algunos manifestaron la privacidad de las instalaciones.

Sexta.

La dimension de los elementos tangibles del servicio mostrd una correlacion de 0.691
(p<0.001), reflejando la importancia de la infraestructura del servicio, el
equipamiento y la organizacion del espacio en la atencion de calidad del servicio.
Un porcentaje de hemodonantes encuestados indico que la privacidad y comodidad
del area de donacion pueden mejorarse para una experiencia satisfactoria del
hemodonante.

Séptima.

En comparacion con investigaciones previas, los resultados obtenidos del estudio
coinciden con investigaciones nacionales e internacionales que destacan el impacto
de la calidad de atencion del servicio en la satisfaccion del hemodonante. Sin
embargo, en los hallazgos del estudio se identificaron diversas percepciones de la
capacidad de respuesta y fiabilidad del servicio, lo que sugiere la necesidad de
adaptar estrategias especificas seglin las normativas para dar un buen servicio a los

hemodonantes.



5.2. Recomendaciones

o Organizar programas de capacitacion continua para el personal circulante del
Banco de Sangre, que abarquen en habilidades interpersonales y empatia, con el
fin de mejorar la experiencia del hemodonante y fortalecer la confianza en el
proceso de la hemodonacion.

o Mejorar la gestion en los procesos de atencidon para reducir los tiempos de espera
y aumentar la eficiencia del registro y la donacion, asegurando una buena
percepcion mejorando asi la experiencia mas agil y coémoda para los
hemodonantes.

o Fortalecer los protocolos de comunicacion con los hemodonantes, a través de
folletos didacticos de manera que esta sea clara, precisa y accesible, garantizando
asi la informacion brindada sobre el proceso de donacidn, sus beneficios y
medidas de seguridad.

o Mejorar la infraestructura y las condiciones fisicas del Banco de Sangre,
priorizando la privacidad del hemodonante, el orden y la comodidad de las areas
de donacion para garantizar un entorno acogedor y seguro para los hemodonantes.

o Implementar estrategias de fidelizacion de hemodonantes, como programas de
reconocimiento, campanas de cultura de la hemodonacion y seguimiento post-
donacidn, con el objetivo de promover la repeticion de la donacion y fortalecer la
hemodonacion voluntaria especialmente en grupos de menor representacion como
los jovenes y las mujeres.

o Realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion de los hemodonantes mediante
cuestionarios y apertura de un buzén de recomendaciones para visualizar
oportunidades para mejorar y adaptar estrategias de atencién en funcidén a

necesidades y expectativas de los hemodonantes.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia:
“SATISFACCION DE HEMODONANTES EN LA CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL

CENTRO HOSPITALARIO III DE CHIMBOTE - ESSALUD, 2024”

Formulacion del Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Diseiio metodolégico

Problema general

;Cudl es la relacion entre la satisfaccion de
hemodonantes y la calidad de atencion del servicio del
banco de sangre del centro Hospitalario III de
Chimbote - EsSalud 2024?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la satisfaccion de
hemodonantes y la calidad de atencion del servicio del
banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote
- EsSalud 2024

Hipotesis General

H1: Existe relacion entre la satisfaccion de
hemodonantes y la calidad de atencion del servicio del
banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote
- EsSalud 2024

HO: No existe relacion entre la satisfaccion de
hemodonantes y la calidad de atencion del servicio del
banco de sangre del centro Hospitalario III de Chimbote
- EsSalud 2024

Problemas especificos

*(Cual es la relacion entre la satisfaccion de los
hemodonantes y los elementos tangibles en la atencion
del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
III de Chimbote-Essalud en 20247

*¢Cual es la relacion entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la confiabilidad en la atencion brindada
en el servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario IIT de Chimbote-Essalud en 2024?

*¢En qué medida se asocia la satisfaccion de los
hemodonantes con la capacidad de respuesta en la
atencion del servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario III de Chimbote-Essalud en 2024?

+,Cémo se asocia la satisfaccion de los hemodonantes
con la seguridad en la atencion del servicio de banco de
sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote-Essalud
en 2024?

*¢De qué manera se relaciona la satisfaccion de los
hemodonantes con la empatia en la atencion del servicio
de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-Essalud en 2024?

Objetivos especificos

eEvaluar la asociacion entre la satisfaccion de los
hemodonantes y los elementos tangibles en la atencion
del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
IIT de Chimbote-Essalud en 2024.

*Evaluar la relacion entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la confiabilidad en la atencion
brindada en el servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario III de Chimbote-Essalud en 2024.

*Evaluar la relacién entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la capacidad de respuesta en la
atencion del servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario IIT de Chimbote-Essalud en 2024.

*Evaluar la asociacion entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la seguridad en la atencion del servicio
de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-Essalud en 2024.

*Evaluar la relacién entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la empatia en la atencion del servicio
de banco de sangre del Centro Hospitalario III de
Chimbote-Essalud en 2024.

Hipétesis especificas

*Existe relacion notable entre la satisfaccion de los
hemodonantes y los elementos tangibles en la atencion
del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
III de Chimbote-EsSalud 2024.

*Existe relacion notable entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la confiabilidad en la atencion brindada
en el servicio de banco de sangre del Centro
Hospitalario III de Chimbote-EsSalud 2024.

*Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la capacidad de respuesta en la atencion
del servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario
1IT de Chimbote-EsSalud 2024.

*Existe asociacion notable entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la seguridad en la atencion del servicio
de banco de sangre del Centro Hospitalario IIT de
Chimbote-EsSalud 2024.

*Existe relacion notable entre la satisfaccion de los
hemodonantes y la empatia en la atencion del servicio
de banco de sangre del Centro Hospitalario IIT de
Chimbote-EsSalud 2024.

Variable 1
Satisfaccion de
Hemodonantes

Dimensiones:
e Fiabilidad

e Capacidad de
Respuesta

e Seguridad

e Empatia

e Tangible
Variable 2
Calidad de
atencion del

servicio

Dimensiones:
e Fiabilidad

e Empatia

Método:
e Hipotético
deductivo
Enfoque:
o Cuantitativo
Tipo de investigacién:
e Basica
Diseiio de
investigacién:
e No experimental
Corte:
= Transversal
Alcancé:
= Correlacional

Poblacion:

e Todos los
hemodonantes
atendidos en el
Banco de Sangre
del Hospital III de
Chimbote -
EsSalud, 2024




ANEXO 2 : Instrumento

TITULO PROYECTO: “NIVEL DE SATISFACCION DE LOS HEMODONANTES DEL
CENTRO HOSPITALARIO ES SALUD III - CHIMBOTE, 2024

ENCUESTA PARA CONOCER LA SATISFACCION DE LOS HEMODONANTES EN LA
CALIDAD DE ATENCION DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL CENTRO
HOSPITALARIO III DE CHIMBOTE - ESSALUD, 2024

Nombre del encuestador:

Fecha: Hora de Inicio: Hora final:
Datos Generales del encuestado
Donante Nuevo

Condicion del encuestado:
Donante frecuente

Edad afios
Femenino

Sexo .
Masculino
Ninguna

Educacion Primaria
Grado de Instruccion Educacion Secundaria
Técnico o Profesional
Educacion Universitario
Intramural (Centro
Lugar de Donacién Hospitalario)
Extramural (Campaia)

Instrucciones: Por favor, evalie su experiencia en el Banco de Sangre del Centro
Hospitalario III de EsSalud de Chimbote. Marque la opcion que mejor refleja su percepcion
en cada afirmacion. Utilice una escala de 1 a 5, donde:

1. Totalmenteen 2. En 3. Nide acuerdo ni 4. De 5. Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo acuerdo

Agradezco sinceramente su participacion. Sus respuestas son fundamentales para mejorar la

mejora continua y brindar una atencion de calidad.



_ 2) En desacuerdo 3? Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente de
ni en desacuerdo acuerdo
DIMENSIONES / PREGUNTAS Bl 23045
TANGIBLES

1. (Elservicio de banco de sangre tiene las areas adecuadamente espaciosas,
ventiladas e identificadas para usted como usuario?

2. (Elequipo de trabajo del Banco de Sangre viste de manera profesional y
muestra una apariencia cuidada?

3. (Los equipos y materiales utilizados en el proceso de la donacion de
sangre eran estériles y seguros?

4. (La sefializacion en el banco de sangre es clara y ayuda a los donantes a
navegar facilmente por las instalaciones?

5. ¢Los formularios y documentos utilizados durante la donacion estan bien
disefiados y son faciles de entender y completar?

FIABILIDAD

6. (Los datos proporcionados sobre el proceso de la donacién de sangre
fueron claros y comprensibles?

7. (Durante todo el proceso de donacion usted sintié que fue identificado y
tratado de manera correcta?

8. (El servicio del banco de sangre cumple con el horario de atencion
establecido?

9. (Laprestacion de servicios en el banco de sangre se mantuvo constante y
confiable?

10. ¢(En todo el proceso de donacion usted sinti6 que el personal estuvo atento,
le brindo confianza y aclaro sus dudas?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. (El personal del banco de sangre mostrd disposicion para responder
preguntas y brindar informacion detallada?

12. ;Hay un proceso eficiente para registrar a los donantes y comenzar el
proceso de donacidn de sangre de manera oportuna?

13. ;(Hay una correcta respuesta del personal ante una reaccion adversa sea
como: desmayos, desorientacién, vomitos o dolor de brazo por puncién?

14. ;Existe un sistema eficiente para programar y gestionar citas para
donacion de sangre, minimizando el tiempo de espera de los donantes?

SEGURIDAD

15. (Se cumplen en el banco de sangre las medidas apropiadas de higiene y
bioseguridad?

16. ;Se le proporcioné informacion sobre los resultados de las pruebas
realizadas a su sangre (Grupo sanguineo, hematocrito, etc.) generando
confianza en la seguridad de la misma?

17. (El servicio de banco de sangre para usted es un ambiente seguro y
ordenado?

18. ;La informacion personal de los donantes se maneja de manera
confidencial y segura?

EMPATIA

19. (El trato brindado por parte del funcionario del banco de sangre fue cortés
y amigable?

20. (El equipo profesional del banco de sangre demuestra sensibilidad hacia
las necesidades y preocupaciones del donante?

21. ;Hay un enfoque personalizado al tratar con los donantes, reconociendo
sus necesidades individuales?

22. (El banco de sangre demuestra aprecio y gratitud hacia los donantes por
su contribucién vital?




ANEXO 3: Validez del instrumento
VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTOS

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinion sobre
la tesis: “SATISFACCION DE HEMODONANTES EN LA CALIDAD DE ATENCION
DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL CENTRO HOSPITALARIO III DE
CHIMBOTE - ESSALUD, 2024” para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando
con un aspa (X) en la casilla correspondiente a su opinién respecto a cada criterio
formulado.

ftem N° Criterio SI NO Observacion
1 La informacién permite dar respuesta al X
problema
El instrumento propuesto responde a los
2 .. . X
objetivos del estudio
El instrumento contiene a las variables
3 . X
de estudio
La estructura del instrumento es
4 X
adecuada
El instrumento responde a la
5 L . X
operacionalizacion de la variable
La secuencia presentada facilita el
6 . X
desarrollo del instrumento
Los items son claros en lenguaje
7 . X
entendible
3 El nlimero de items es adecuado para su X
aplicacion
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir| | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Richie Allison Najarro Soto
DNI: 41209837

CTMP 9493

Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patolégica
Fecha: 17/02/2024

firma del Juez experto



VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTOS

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinion sobre
la tesis: “SATISFACCION DE HEMODONANTES EN LA CALIDAD DE ATENCION
DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL CENTRO HOSPITALARIO III DE
CHIMBOTE - ESSALUD, 2024” para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando
con un aspa (X) en la casilla correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.
ftem N° Criterio SI NO Observacion
1 La informacién permite dar respuesta al X
problema
El instrumento propuesto responde a los
2 .. . X
objetivos del estudio
El instrumento contiene a las variables
3 . X
de estudio
La estructura del instrumento es
4 X
adecuada
El instrumento responde a la
5 . L . X
operacionalizacion de la variable
La secuencia presentada facilita el
6 . X
desarrollo del instrumento
Los items son claros en lenguaje
7 . X
entendible
3 El nlimero de items es adecuado para su X
aplicacion
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir| | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg: CAPCHA AGUILAR, LUIS ALFREDO

DNI: 09577322

Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patolégica

Fecha: 21 FEBRERO 2024

/firma delJue e‘;cp'erto



VALIDACION DE INSTRUMENTO: JUICIO DE EXPERTOS

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, solicito su opinion sobre
la tesis: “SATISFACCION DE HEMODONANTES EN LA CALIDAD DE ATENCION
DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL CENTRO HOSPITALARIO III DE
CHIMBOTE - ESSALUD, 2024” para lo cual se requiere que pueda calificar, marcando
con un aspa (X) en la casilla correspondiente a su opinién respecto a cada criterio
formulado.

ftem N° Criterio SI NO Observacion
1 La informacién permite dar respuesta al X
problema
El instrumento propuesto responde a los
2 .. . X
objetivos del estudio
El instrumento contiene a las variables
3 . X
de estudio
La estructura del instrumento es
4 X
adecuada
El instrumento responde a la
5 . L . X
operacionalizacion de la variable
La secuencia presentada facilita el
6 . X
desarrollo del instrumento
Los items son claros en lenguaje
7 . X
entendible
3 El nlimero de items es adecuado para su X
aplicacion
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X ] Aplicable después de corregir| | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador Mg: Victor Rail Huaman Cardenas

DNI: 70092305

Especialidad del validador: Laboratorio Clinico y Anatomia Patolégica

Fecha: 26/02/2024

firma del Juez experto




ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento

Los resultados de esta prueba fueron analizados utilizando el coeficiente de
Alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.972 que indica una alta consistencia.

Fiabilidad

Escala: CONFIABILIDAD

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 345 100.0
Excluido? 0 .0
Total 345 100.0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos

970 972 22



ANEXO 5: Aprobacién del Comité de Etica

"" COMITE INSTITUCIONAL DE ETICA E INTEGRIDAD

Universidad CIENTIFICA

Norbert Wiener

CONSTANCIA DE APROBACION
Lima, 27 de Noviembre de 2024

Investigador(a)
Edwin John Reyes Chavez
Exp. N": 0928-2024

De mi consideracion:

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

e Protocolo titulado: “Satisfaccién de hemodonantes en la calidad de atenclén del
servicio de banco de sangre del Centro Hospitalario 111 de Chimbote - EsSalud.
2024 Verslon 01 con fecha 16/10/2024.

e Formulario de Consentimiento Informado Version 01 con fecha 16/10/2024.
El cual tiene como investigador principal al Sr(a) Edwin John Reyes Chavez.

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

El investigador debera considerar los siguientes puntos detallados a continuacion:

1. La vigencla de la aprobacion es de dos aiios (24 meses) a partir de la emision
de este documento.

2. ElInforme de Avances se presentara cada 6 meses. y el informe final una vez
concluido el estudio.

3. Toda enmienda o adenda se debera presentar al CIEIC-UPNW y no podra
implementarse sin la debida aprobacion.

4. Siaplica, la Renovaclén de aprobacién del proyecto de investigacion debera
iniciarse treinta (30) dias antes de la fecha de vencimiento, con su respectivo
informe de avance.

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

Atentamente,

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

Av. Arequign 440 - Santa Beatriz

Universidad Privada Norbert Wiener

Teléfono: T06-5555 anexo 3290 Cel. 981 000698
Correo: gomite st gy icnarndy po




ANEXO 6: Formato de consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPAR EN
PROYECTO DE INVESTIGACION

Este documento de consentimiento informado contiene informacion que le
ayudara a decidir si desea participar en el estudio titulado: "Satisfaccion de
Hemodonantes en la Calidad de Atencion del Servicio de Banco de Sangre del Centro

Hospitalario III de Chimbote - EsSalud, 2024".

Antes de decidir sobre su participacion, es importante que lea y comprenda cada uno de
los apartados a continuacion. Toémese el tiempo necesario para revisar detenidamente la
informacion. Si tiene alguna pregunta, puede comunicarse con el investigador usando el
teléfono celular o correo electronico proporcionados. No firme este consentimiento

hasta que haya comprendido toda la informacién y todas sus dudas hayan sido resueltas.

Titulo del proyecto: Satisfaccion de Hemodonantes en la Calidad de Atencion del

Servicio de Banco de Sangre del Centro Hospitalario III de Chimbote - EsSalud, 2024.
Investigador principal: Edwin John Reyes Chavez.

Objetivo del estudio: Evaluar la satisfaccion de los hemodonantes con la calidad de
atencion recibida en el Servicio de Banco de Sangre del Hospital EsSalud III de

Chimbote.

Participantes: Este estudio incluird a todos los hemodonantes que asistan al banco de

sangre del Hospital EsSalud III de Chimbote.

Criterios de participacion: Podran participar todos los hemodonantes que acudan al

banco de sangre del Hospital EsSalud III de Chimbote.

Participacion voluntaria: La participacion es completamente voluntaria y requiere la

firma de un consentimiento informado.

Beneficios de participar: Los participantes contribuiran a mejorar la calidad de

atencion en el servicio de banco de sangre mediante sus respuestas en la encuesta.

Inconvenientes y riesgos: No se anticipan riesgos para los participantes, ya que la

encuesta es una herramienta de evaluacion no invasiva.

Costo de participar: Participar en el estudio no tiene ninglin costo para los

participantes.



Remuneracion por participar: No se ofrecera ninguna compensacion econdémica por

participar en el estudio.

Confidencialidad: La identidad de los participantes se mantendra confidencial. La
informacion recopilada se almacenara de manera segura y solo el investigador tendra
acceso a ella. A los participantes se les asignard un cddigo para analizar la informacion

sin utilizar datos personales.

Derecho a retirarse: Los participantes pueden retirarse del estudio en cualquier

momento, y su decision de no continuar sera respetada.

Consultas posteriores: Si tiene alguna pregunta, puede comunicarse con el
investigador del proyecto al correo reyes1820007@gmail.com o al numero de celular

907705217.

Contacto con el comité de ética: Si tiene preguntas sobre los aspectos éticos del
estudio, puede contactar al Comité Institucional de Etica en Investigacion de la

Universidad Privada Norbert Wiener al teléfono 706-5555, anexos 3236, 3285, 3286.



ANEXO 7: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

o Winister
w PERU| ¢ 2

i::;?:ﬂ‘w.:‘l'ﬂu -
Socla de Satud m ovrraned
» mESSBlUd EsSalud Lriimssm

"Decenio de la ipualdad de oportunidades para muyeres y hambras®
"ANO de [ recuperacion y consoidacion de la economia pervana”

CARTA N° 000027-RANC - RAAN-ESSALUD-2025
Chimbote, 26 de Febrero del 2025

Senor.

EDWIN JOHN REYES CHAVEZ

Presente. -

ASUNTO : AUTORIZACION PARA EJECUCION DE TRABAJO DE

INVESTIGACION

Expediente: 0068520250000020.

Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente, y asimismo en respuesta
a su solicitud se le AUTORIZA, el desarrollo del proyecto de Investigacion
titulado: “SATISFACCION DE HEMODONANTES EN LA CALIDAD DE
ATENCION DEL SERVICIO DE BANCO DE SANGRE DEL CENTRO
HOSPITALARIO Ill DE CHIMBOTE - ESSALUD, 2024".

Por lo antes expuesto, se le otorga las facilidades del caso, a fin que pueda
recopilar los datos necesarios que le permita concluir con éxito su trabajo de
investigacion; asimismo, es importante mencionar que su investigacion ha sido
revisada, evaluada y aprobada por el Comité Institucional de Etica en
Investigacion de la Red Asistencial Ancash - EsSalud; a su vez, recalcar que
finalizada su investigacion, los resultados deberan ser presentados a la
institucion, para los fines que se estime pertinente.

Sin otro particular me suscribo de usted.

Atentamente,

Firmado digitalmente por
CAROL GIOVANNA TORRES SOLANO
GERENTE DE LA RED ASISTENCIAL ANCASH
ESSALUD
! ! CGTs

COTTE ALVA Pty Mamaal FAU por & Art. 23 de DS, O070-2013-POM vy |2 Tercera Disg 1 ¥ del L : " ,
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Fec 2012 2003 030800 wresando (a siguente Cave: TWNOOIT

it Dominge Cuwlo N.° 120 ”f

waw.gob 2w fessalud | lesis Marla e
Uma 11 - Peru ‘ [
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ANEXO 8: Informe del asesor de Turnitin

Reporte de similitud
NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR
TESIS 090425 EDWIN_REYES_CHAVEZ.d EDWINO9 REYESD9
0cK
RECUENTO DE PALAERAS RECUENTO DE CARACTERES
13805 Words 76425 Characters
RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO
68 Pages 328.2KB
FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME
Apr9, 2025 4:32 PM GMT-5 Apr9, 2025 4:33 PM GMT-5

® 15% de similitud general

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

+ 14% Base de datos de Internet + 2% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 10% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud
« Material bibliografico + Material citado

+ Material citado + Coincidencia baja (menos de 10 palabras)




Reporte de similitud

® 15% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 14% Base de datos de Internet » 2% Base de datos de publicaciones
 Base de datos de Crossref » Base de datos de contenido publicado de
Crossref

* 10% 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.

a repositorio.uwiener.edu.pe 4%
Internet ’
repositorio.ucv.edu.pe o
2 2%
Internet
hdl.handle.net
e <1%
Internet
cybertesis.unmsm.edu.pe o
° <1%
Internet
e Universidad Continental on 2023-10-11 <1%
Submitted works ©
coursehero.com
° <1%
Internet
repositorio.udch.edu.pe:4000 o
° <1%
Internet
repositorio.unap.edu.pe o
° <1%
Internet

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/10500/T061_42059869_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42190/browse?type=author&value=Le%C3%B3n+Rodas%2C+Lucero+Cenit
https://hdl.handle.net/20.500.12692/121215
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/19037/Llactas_pa.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://www.coursehero.com/file/57327731/ACT4-ABR-1pdf/
http://repositorio.udch.edu.pe:4000/server/api/core/bitstreams/12440055-1430-4c65-8c81-96d2f5a6bf20/content
http://repositorio.unap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.14082/19594/Velasquez_Huarcusi_Yaneth.pdf?isAllowed=y&sequence=1
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