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RESUMEN

El presente trabajo de tesis tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre
la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de
pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
Metodologia: fue de estudio cuantitativo, de tipo transaccional correlacional, de nivel
descriptivo prospectivo, con método hipotético deductivo y con un disefio no experimental
correlacional. La muestra estuvo conformada por 234 donantes del servicio de Banco de
Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé de Huancayo. La técnica de recoleccion de
datos fue la encuesta y los instrumentos fueron dos cuestionarios; calidad de atencidn basado
en el cuestionario Servgual y nivel de satisfaccion elaborado mediante la guia ACSI. Se utilizd
el software IBM SPSS 27.0 para analizar la base de datos, para la prueba de hip6tesis primero
se calculé la prueba de normalidad utilizando el estadistico Kolmogoérov-Smirnov, como
resultado arrojé valores p menores a 0,05 lo que significa que las variables en la muestra son
distintas a la distribucién normal, por lo que, para las correlaciones se uso el estadistico rho de
Spearman. Resultados: de los 234 donantes 124 eran de sexo masculino y 110 de sexo
femenino, con edades de 18 a 64 afios, 128 donantes tenian educacion universitaria, 59
donantes educacion técnica superior, 44 donantes secundaria completa y 3 donantes primaria
completa, el tipo de donante era de 3 tipos, 70,09 % (164) de donantes era de reposicion, 29,49
% (69) de donantes era voluntario, y 0,43 % (1) de donantes autdlogo. El coeficiente de
correlacion rho de Spearman fue 0,422 (p < 0,05), por tanto, existe una relacién significativa
entre la calidad de atencion con el nivel de satisfaccion del donante de sangre. Las dimensiones
como capacidad de respuesta, empatia, seguridad, fiabilidad y percepcion de elementos
tangibles, con resultados de rho de Spearman 0,387 (valor p < 0,05), 0,443 (valor p < 0,05),
0,318 (valor p < 0,05), 0,376 (valor p < 0,05), 0,334 (valor p < 0,05), evidenciando asi que
existe una relacion significativa entre cada una de las dimensiones con el nivel de satisfaccion
del donante de sangre. Conclusién: La calidad de atencion y sus dimensiones tienen una
relacién significativa con la satisfaccién del donante de sangre, lo que significa que si la
calidad de atencién y cada una de sus dimensiones aumenta, también aumentaré la satisfaccion

del donante.

Palabras claves: calidad, dimensiones, donante de sangre, satisfaccion
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to determine the relationship between the quality of
care and the level of satisfaction of blood donors in the COVID-19 pandemic context at the
Ramiro Priale Priale national hospital in Huancayo in 2022. The methodology was a
quantitative study, of a correlational transactional type, with a prospective descriptive level,
using a hypothetical deductive method and a non-experimental correlational design. The
sample consisted of 234 donors from the Blood Bank Service of the Ramiro Priale Priale
National Hospital in Huancayo. Data collection technique was survey and the instruments used
were two questionnaires: Quality of care based on the Servqual questionnaire, and level of
satisfaction developed using the ACSI guide. IBM SPSS 27.0 software was used to analyze
the database. For hypothesis testing, the normality test using the Kolmogorov-Smirnov
statistic was first calculated, which resulted in p-values less than 0.05, indicating that the
variables in the sample are different from normal distribution. Therefore, Spearman’s Rho
statistic was used for correlations. Results showed that out of 234 donors, 124 were male and
110 were female, aged 18 to 64 years. 128 donors had university education, 59 had higher
technical education, 44 had completed secondary education, and 3 had completed elementary
education. There were 3 types of donors, with 70.09% (164) replacement donors, 29.49% (69)
voluntary donors, and 0.43% (1) autologous donor. Spearman's Rho correlation coefficient
was 0.422 (p < 0.05), indicating a significant relationship between the quality of care and the
level of satisfaction of blood donors. Dimensions such as responsiveness, empathy, security,
reliability, and tangible elements perception, with Spearman’s Rho results 0.387 (p < 0.05),
0.443 (p < 0.05), 0.318 (p < 0.05), 0.376 (p < 0.05), and 0.334 (p < 0.05), thus showing that
there is a significant relationship between each of the dimensions with the level of satisfaction
of the blood donors. In conclusion, the quality of care and its dimensions have a committed
relationship with the satisfaction of blood donors. This means that if the quality of care and

each of its dimensions increase the satisfaction of the donor will also increase.

Keywords: blood donor, dimensions, quality, satisfaction
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INTRODUCCION

De acuerdo con la definicion de la Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) y
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), las transfusiones de sangre son muy importantes
porque protegen la salud y la vida de los pacientes, en la actual pandemia por covid-19 las

donaciones de sangre son muy necesarias mas que nunca (1).

Los bancos de sangre deben estar preparados para actuar rapidamente a cambios en
situacion pandémica, como también difundir el apoyo y la coordinacién entre los involucrados
en el sistema de donaciones y transfusiones de sangre y de esa manera ayudar a mantener el

suministro de sangre y componentes sanguineos.

Segun Arias et al. (2) los centros de banco de sangre pablicos son muy importantes
por la gran demanda de sangre para abastecer los hospitales, para promover las donaciones,
primero tuvieron que identificar algunos aspectos de la donacién para luego incentivarlos, ya
que su investigacion sirvio para resaltar y descubrir las experiencias y percepciones sobre la
donacién de los que donaron sangre en un hospital pablico del Peru.

Gaspar (3) en su estudio, basado en la teoria de la satisfaccién del usuario y la actitud
profesional, propuso un modelo de planificacién, gestién y evaluacion que puede mejorar la
fidelizacién de los donantes y realizé a 300 donantes una encuesta en el banco de sangre.
Concluyendo que las actitudes profesionales contribuyen en la decisién de los donantes de
volver a donar. La satisfaccién con los servicios recibidos, las etapas de pre-donacion,
donacioén y post-donacion, la infraestructura, insumos, protocolos de seguridad del donante y
los profesionales de la salud entre otros factores y recursos, también pueden influir en la

decision de regresar del donante.

Una de las estrategias para que las personas acudan a donar es el tipo de calidad de
atencion que reciben por el profesional del Banco de Sangre. Por lo cual se elabora la presente
tesis, con un objetivo de determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion vy el
nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital
nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022, y de esta manera abstraer las experiencias en
la donacién de sangre cuyos aspectos positivos y negativos en este proceso serviran para

conocer las percepciones de los donantes.
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1.1.

1.2.

CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Delimitacion de la investigacion
1.1.1. Territorial

El estudio de investigacion se efectu6 en el servicio de Banco de Sangre del
hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, provincia de Huancayo, region Junin.

1.1.2. Temporal

Los datos recolectados se efectuaron en diciembre de 2022.

1.1.3. Conceptual

Este estudio fue de alcance correlacional, ya que estudia la relacion entre las
diferentes dimensiones de Calidad de atencion (capacidad de respuesta, empatia,
fiabilidad, seguridad y elementos tangibles) y el Nivel de satisfaccion general que

perciben los donantes de sangre.

Planteamiento del problema

La OMS manifest6 que «la transfusion de sangre y sus productos salvan millones de

vidas al afio, son elementos importantes para el tratamiento de diversas patologias, es una

necesidad universal, y en muchos paises los servicios de sangre siguen teniendo problemas

para ofrecer sangre y productos sanguineos suficientes» (4).
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Marrugo et al. (5) mencionaron las diversas estrategias que proponen para que
incrementen la donacion voluntaria y habitual de sangre durante la crisis del covid-19,

mediante la calidad de atencion de los servicios y lograr tener donantes fieles.

Gutiérrez (6) en su investigacién mencion6 que la escasez de donantes es un problema
a nivel mundial esto a causa de que existen mitos y temores que desfavorecen para una buena
cultura de donacion. Acotando también que la donacion de sangre es realizada por un donante,
por ello, es importante brindarle una buena atencion, desde el momento que ingresa al

departamento de Banco de Sangre y durante todo el proceso de donacién.

Tacsa (7) en su investigacion mencion6 que la capacidad de mejorar la calidad de
atencion y promover actitudes favorables para una donacion futura ayudard a focalizar
aspectos en calidad de atencién (capacidad de respuesta, empatia, seguridad, fiabilidad,
elementos tangibles) repercutiendo con mayor satisfaccion.

Meléndez (8) menciond que se necesita conocer el grado de satisfaccion de la gran
cantidad de donantes que se atienden en el hospital Rebagliati Martins, con la finalidad de
plantear modelos de atencion para fidelizarlos, para ello se evalu6 la calidad de atencién en

sus distintas dimensiones al personal segun la metodologia Servqual.

Para poder fidelizar a los donantes y no dejar desabastecido al servicio de Banco de
Sangre y viendo que es de vital importancia la manera de atencién hacia los donantes, se
plantea el problema bajo la perspectiva de conocer el nivel de satisfaccion del donante de
sangre en cuanto la evaluacion de las dimensiones en la calidad de atencién por parte del
profesional del servicio de Banco de Sangre, con lo que se determina finalmente la relacién

existente entre las dos variables del presente estudio.

1.3.  Formulacion del problema
1.3.1. Problema general
¢Qué relacion existe entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion del
donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro

Prialé Prialé, Huancayo, 2022?
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1.4.

1.3.2. Problemas especificos
¢ Qué relacidn existe entre la capacidad de respuesta del servicio de Banco de
sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022?

¢Qué relacion existe entre la empatia del profesional que atiende en el servicio
de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de
pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022?

¢Qué relacidn existe entre la seguridad del profesional del servicio de Banco
de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022?

¢Qué relacion existe entre la fiabilidad del profesional del servicio de Banco
de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022?

¢Qué relacion existe entre la percepcion de los elementos tangibles del
servicio de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el
contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022?

Objetivos de la investigacion
1.4.1. Obijetivo general

Determinar la relacion que existe entre la calidad de atencion y el nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital

nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022

1.4.2. Obijetivos especificos
Determinar la relacion que existe entre la capacidad de respuesta del servicio
de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de

pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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1.5.

Determinar la relacidn que existe entre la empatia del profesional que atiende
en el servicio de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en
el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo, 2022.

Determinar la relacion que existe entre la seguridad del profesional del
servicio de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el
contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Determinar la relacion que existe entre la fiabilidad del profesional del
servicio de Banco de Sangre y el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el
contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Determinar la relacion que existe entre la percepcion de los elementos
tangibles del servicio de Banco de Sangre vy el nivel de satisfaccion del donante de
sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé

Prialé, Huancayo, 2022.

Justificacion de la investigacion

En Perd, el sistema de salud es fragmentado, segmentado y precario que genera una

variabilidad alta en los procesos organizacionales y de gestion, lo que se traduce en

deficiencias que existe en calidad de atencion.

Segln la OMS, «a medida que los paises se comprometen a lograr la salud para todos,

es importante y necesario considerar cuidadosamente la calidad de la atencién y los servicios
de salud» (9).

A la fecha, el nimero de donaciones de sangre en el Pert es muy baja, teniendo en

cuenta que los centros de banco de sangre tienen una enorme necesidad por tener donantes

fidelizados, reiterativos y de esa manera contar con sangre y hemocomponentes.

21



Es importante que se brinde un trato y una atencion adecuada al donante de sangre,
dandoles confianza, seguridad y aclarandoles todas sus dudas, para que de esa manera puedan
retornar. Los bancos de sangre son de vital importancia para salvar vidas de las personas, esto
lo realizan al estar abastecidos con hemocomponentes para luego ser transfundidos a pacientes

que lo requieran.

Con la presente tesis se llega a identificar la relacion que existe entre la calidad de
atencion y el nivel de satisfaccion en los donantes de sangre del hospital nacional Ramiro
Prialé Prialé de la ciudad de Huancayo, con esta informacion se busca mejorar la atencion en
las diferentes areas del servicio de Banco de Sangre, asi mismo, las percepciones y
expectativas de los donantes ayudara a comprobar las deficiencias que existe en el servicio, lo
gue conducird a incorporar estrategias de mejora continua y establecer un modelo a

extrapolarse para otros bancos de sangre.
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2.1.

CAPITULO 11
MARCO TEORICO

Antecedentes de investigacion
2.1.1. Articulos cientificos

Febres et al. (10) en el articulo «Satisfaccion del usuario y calidad de atencion
del servicio de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion. Huancayo, Per(»
plantearon como objetivo «determinar la satisfaccion de la calidad del servicio de los
usuarios de consulta externa de medicina interna del hospital Daniel Alcides Carrion,
Huancayo, Peri», para ello utilizaron un estudio observacional, descriptivo con corte
transversal, la muestra fue de 292 pacientes, el instrumento fue una encuesta basada
en un cuestionario estandarizado Servqual. El resultado obtenido fue que del total de
la muestra, el 60.3 % qued6 satisfecho y el 39.4 % insatisfecho con la atencion;
respecto a las dimensiones de la calidad de la atencién, la dimensién seguridad obtuvo
86.8 %, empatia obtuvo 80.3 % donde evidenciaron estar satisfechos. Insatisfechos
guedaron las dimensiones aspectos tangibles con 57.1 %, capacidad de respuesta con
55,5 % y fiabilidad con 53,2 %. Concluyendo, el sistema de salud debe implementar
mejores estrategias en la atencidn para asi garantizar una oportuna atencion y de

calidad a los pacientes.

Hernandez et al. (11) en el articulo «Satisfaccion del usuario externo con la
atencion en establecimientos del Ministerio de Salud de Peru y sus factores asociados»
plantearon como objetivo «estimar la satisfaccion con la atencion en salud recibida en
los establecimientos del Ministerio de Salud (Minsa) en el Per( y determinar sus

factores asociados en adultos peruanos», para ello utilizaron el estudio analitico con
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un corte transversal, los datos que utilizaron fueron de la Encuesta Nacional de
Hogares sobre Condiciones de Viday Pobreza (Enaho 2018), la muestra fue de 14 206
adultos de una poblacién de 7 684 602, la satisfaccion con la atencidn recibida se
califico con una escala de Likert de muy mala, mala, buena, muy buena; utilizé un
modelo logistico ordinal generalizado. El resultado que obtuvo fue, satisfaccion con
el servicio recibido el 74,3 % de los individuos calificaron que fue bueno o muy bueno;
los que padecen de enfermedad croénica y tener una lengua materna nativa o vivir en
una poblacion aglomerada mayor de 2000 personas calificaron menor satisfaccion en
la atencion recibida, vivir en la selva dio mayor satisfaccion con la atencion.
Concluyendo, de cada cuatro usuarios externos tres califican como buena o muy buena
a la atencion recibida en los establecimientos del Minsa. Hallaron subgrupos
poblacionales con una satisfaccion menor a la atencion recibida. Reiterar en la mejora
de la satisfaccion de estos usuarios ayudara a mejorar la calidad de la atencion en el
Minsa, el mayor prestador de salud en Peru.

Avrias et al. (2) en el articulo cientifico «<Experiencias y percepciones de los
donantes de sangre sobre la donacién en un hospital publico del Peri» plantearon el
objetivo «conocer las experiencias y percepciones de donantes de sangre en un
hospital publico», para ello utilizaron un estudio de enfoque cualitativo con
orientacion fenomenoldgica, la muestra fue conformada por 12 donantes, el
instrumento que utilizaron fue de entrevistas semiestructuradas a profundidad y nota
de campo. El resultado obtenido fue de 12 donantes 3 fueron voluntarios y 9 por
reposicion, 8 donantes calificaron positivamente con el tiempo de espera para la
atencion que fue rapida, brindaron la informacion adecuada de los procesos y
donacion, brindaron confort y seguridad durante el proceso de extraccion, los donantes
voluntarios tuvieron preferencia en la atencién y les agradod; en los negativos esta la
escasez de publicidad y difundir la donacion voluntaria de sangre. Concluyendo que
la percepcion de los donantes al recibir una atencién de calidad fue favorable,
confirmando su deseo de participar en donaciones futuras. Los entrevistados no
estaban informados respecto a la posibilidad de realizar donaciones de sangre

voluntarias.

Bothia (12) en su articulo cientifico «Evaluacion del impacto percibido en la
calidad de atencién al donante del Banco de Sangre del hospital universitario Erasmo
Meoz de Cucuta en el primer semestre del 2017, con el fin de fortalecer la cultura de

donacion voluntaria y altruista de sangre» plante6 como objetivo «evaluar el impacto
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percibido en la calidad de atencion al donante del Banco de Sangre del hospital
universitario Erasmo Meoz de Cdcuta, en el primer semestre del 2016 con el fin de
fortalecer la cultura de donacion voluntaria y altruista de sangre», para ello utiliz6 el
tipo de investigaciéon de campo, de nivel descriptivo, con una muestra de estudio de
50 donantes, el instrumento que utilizé fue de una encuesta estructurada. El resultado
obtenido fue, la percepcion de la actitud del profesional de banco de sangre es
calificado excelente (70 %), la presentacion del profesional de banco de sangre fue
calificado excelente (90 %), respecto a la informacion brindada sobre el proceso de
donacion de sangre fue calificado excelente (80 %), la privacidad brindada en la
entrevista fue calificado excelente (90 %), respecto a si fueron resueltas sus dudas e
inquietudes fue calificado excelente (90 %), respecto a bioseguridad del personal de
banco de sangre fue calificado excelente (100 %), respecto a las instalaciones fue
calificado excelente (90 %), respecto a la limpieza fue calificada excelente (80 %),
respecto al proceso de flebotomia fue calificado excelente (100 %), respecto a la
comodidad y seguridad en el proceso de donacion fue calificado excelente (90 %),
respecto al tiempo de atencion fue calificado excelente (90 %), respecto a los horarios
ofrecidos fue calificado excelente (80 %), respecto a la publicidad informativa sobre
la donacién fue calificada regular (70 %), respecto a la conformidad del refrigerio fue
calificado regular (60 %). Concluyd gue el estudio realizado demuestra que a menor
calidad de atencién mayor es el indice de desercion de los donantes, creando

percepciones falsas.

2.1.2. Tesis nacionales e internacionales

Tesis nacionales

Torres (13) en su tesis «Influencia de la satisfaccion de los donantes de sangre
en la intenciéon de una futura donacion» planted como objetivo «determinar la
influencia de la satisfaccion de los donantes de sangre en la intencién de una futura
donacidn en el servicio de Hemoterapia y Banco de Sangre del hospital Carlos Alberto
Seguin Escobedo de Arequipa, 2020» para ello utiliz el estudio observacional, de
corte transversal y correlacional, la muestra fue de 368 donantes, la técnica que utilizd
fue una encuesta personalizada con un instrumento de medicién SERVQHOS que
constd de 19 items, utilizd un estadistico descriptivo, de analisis bivariado (chi
cuadrado) y regresion logistica que evalud la relacion de las variables independientes
y la intension de una futura donacion. El resultado obtenido fue de regular a mala la
satisfaccion de los donantes, satisfechos con la atencion el 52.40 %, la intencion de

una futura donacién el 72.60 % de donantes confirmd el deseo de regresar,
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encontrando asi la relacion significativa entre las variables. Concluy6, que se encontrd
la satisfaccion de los donantes de sangre con la atencion recibida, lo que influye
positivamente a que puedan donar futuramente en el servicio de Hemoterapia y Banco

de Sangre del hospital Carlos Alberto Seguin Escobedo EsSalud.

Meléndez (8) en su tesis «Calidad de servicio y su relacion con la satisfaccion
del donante de sangre del hospital nacional Edgardo Rebagliati Martins, 2020» planted
como objetivo «determinar cdmo la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion
del donante de sangre del hospital nacional Edgardo Rebagliati Martins, 2020» para
ello utilizé el estudio de enfoque cuantitativo, no experimental, disefio correlacional y
con un corte transversal, la muestra fue de 234 donantes de sangre, la técnica fue una
encuesta, el instrumento que utiliz6 fue de dos cuestionarios uno para calidad de
atencion y otro para la satisfaccioén, utilizdé el SPSS 26.0 para el andlisis estadistico
descriptivo e inferencial. El resultado que obtuvo fue el coeficiente de rho de
Spearman = 0.684, con p < 0.05 y nivel de confianza del 95 %, esto indica la relacién
gue existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del donante de sangre es
moderada y directamente proporcional. Llegd a la conclusién que la calidad de
servicio de Banco de Sangre y la satisfaccién del donante de sangre del hospital es
estadisticamente significativo, moderada y directamente proporcional, cuanto mejor

es el servicio brindado, mayor es la satisfaccion de los donantes de sangre.

Taco (14) en su tesis «Factores relacionados a la percepcién de la calidad de
atencion en pacientes que acuden al laboratorio de un hospital estatal en Arequipa,
mayo, 2021» plante6 como objetivo «determinar cuales son los factores que se
encuentran relacionados con la percepcion de la calidad de atencion en pacientes que
acuden al laboratorio de un hospital estatal» para ello utilizé un estudio prospectivo,
de corte transversal observacional esto segin Althman y Douglas y de tipo explicativo
correlacional, la muestra que us6 fue por conveniencia con un instrumento que consté
de un cuestionario SERVQHOS modificado de 19 items evaluado por una escala de
Likert, el andlisis estadistico que utiliz6 fue descriptivo, utilizé la técnica estadistica
del chi cuadrado para asociar las variables. El resultado que obtuvo fue que los
pacientes mayores de 50 afios fueron el 38 % y femeninos el 68.40 %; pacientes
insatisfechos con la atencidn fueron el 35.40 %, el 64.60 % demostré satisfaccion, de
los pacientes de 30 a 50 afios el 50 % se encuentra insatisfecho, sexo femenino el 37 %
insatisfecho; los de instruccion primaria el 47 % insatisfecho; de consultorios no

quirdrgicos el 37.10 % insatisfecho; de patologias crénicas el 37.80 % insatisfecho;

26



residencia en provincias el 53.30 % insatisfecho; y en tiempo de espera mas de 30
minutos el 61.90 % esta insatisfecho. Lleg6 a la conclusion que la percepcion de la
calidad de atencion de los pacientes que acuden al laboratorio el 35,40 % reporté
insatisfaccion con la atencion, por lo contrario, el 64.60 % reporto estar satisfecho con

la atencion.

Luna (15) en su tesis. «Calidad de atencién y satisfaccion del donante en el
servicio de Banco de Sangre en un hospital de Moquegua, 2021» plante6 el objetivo
«determinar la relacion entre la calidad de atencion y satisfaccion del donante en el
servicio de Banco de Sangre en un hospital de Moquegua, 2021» para ello utilizé un
estudio de enfoque cuantitativo con un disefio no experimental, correlacional y corte
transversal, la muestra fue de 50 donantes, utilizd el software SPSS 21.0 para el
analisis estadistico, para la prueba de hipotesis utilizé el coeficiente de correlacién de
Spearman. El resultado que obtuvo fue que del total de donantes el 82% se siente
satisfecho. El 80 % califica a la calidad de atencion muy buena; la correlacion entre la
calidad de atencidn y satisfaccion del donante arrojo6 un coeficiente de 0.717 indicando
gue hay una relacion significativa, alta y directamente proporcional entre la calidad de
atencion y satisfaccién del donante; con respecto a las dimensiones, seguridad y
empatia arrojaron una relacion significativa y alta, capacidad de respuesta y elementos
tangibles arrojaron una relacion significativa y moderada, y fiabilidad arrojé una
valoracion significativa baja. Llego a la conclusion que hay una relacion significativa,
alta y directamente proporcional entre la calidad de atencion y la satisfaccion del

donante en el servicio de Banco de Sangre en un hospital de Moquegua, 2021.

Aliano (16) en su tesis «Satisfaccion en donantes de plaquetoféresis del
servicio de Banco de Sangre del Instituto Nacional de Enfermedades Neoplasicas»
plante6 como objetivo «determinar el grado de satisfaccion en los donantes de
plaquetoféresis en el servicio de Banco de Sangre del Instituto Nacional de
Enfermedades Neoplasicas de 2016» para ello utiliz6 un estudio observacional, de tipo
descriptivo, prospectivo con corte transversal, la muestra que utiliz6 fue 188 donantes
de plaquetoféresis. El instrumento para medir el grado de satisfaccion fue el Servqual,
el analisis descriptivo se midié mediante frecuencia absoluta, relativas, utilizd la
correlacion de Spearman para la correlacion entre el tiempo de proceso y el grado de
satisfaccion. El resultado que obtuvo fue la edad promedio de 32.7 +/- 9.4 afios que
comprende entre los 18 a 55 afios, el 76.6 % fue vardn, con educacion secundaria fue

50.5 %, en relacion al grado de satisfaccion, el nivel bajo fue de 77.1 %, tan solo el 16
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% mostréd el nivel alto y el nivel medio fue tan solo de 6.9 %, en relacion a sus
dimensiones, en fiabilidad fue de 73.9 %, capacidad de respuesta fue de 73.4 %,
seguridad fue de 67.6 %, empatia fue de 61.2 %, y aspectos tangibles fue de 63.8 %
gue mostro baja satisfaccién. Concluyendo que un gran nimero de donantes que son
el 77.1 % presentd niveles bajos de satisfaccion con el proceso de donacion, por

dimensiones y global.

Tesis internacionales

Gaspar (3) en su tesis «Analisis de 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» plante6 como
objetivo «analizar el nivel de satisfaccion de los donantes voluntarios en relacion con
las actitudes del personal de salud del Banco de Sangre del hospital Teodoro
Maldonado Carbo, con el fin de plantear un plan de fidelizacién» para ello utilizé un
estudio de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, tipo descriptivo y corte
transversal, la poblacidn fue de 1350 donantes con una muestra de 300 donantes, que
fue hallada mediante la formula de muestreo probabilistico. El resultado que obtuvo
fue, el nivel de insatisfaccion del donante de sangre fue del 55.55 % y con respecto al
nivel de satisfaccion del donante de sangre fue en un 44.45 %. Concluyendo que en su
trabajo de investigacion si se llegd a cumplir la hip6tesis porque la satisfaccion de los
donantes de sangre fue muy baja con respecto a las actitudes que brinda el personal de
salud. El 50 % est satisfecho o muy satisfecho con la actitud de informacion oportuna
y eficaz, 48 % esta satisfecho o muy satisfecho con la actitud amable, cordial y
respetuosa, 80 % esta insatisfecho y muy insatisfecho en cuanto a la actitud de
agradecimiento por lo valioso del acto de donar sangre. La actitud de orientacion y
colaboracion adecuada por parte del personal de salud fue de 89 % de satisfecho y

muy satisfecho, que fue la mejor evaluada.

Boton (17) en su tesis «Satisfaccion del usuario de la atencidn que recibe del
personal de enfermeria en el centro de atencién permanente CAP de Cunén, Quiché,
Guatemala, 2017» planted como objetivo «determinar la satisfaccion del usuario de la
atencion que recibe del personal de enfermeria en el CAP de Cunen, departamento de
El Quinche» utiliz6 un estudio de enfoque cuantitativo, descriptivo y de corte
transversal, con una muestra conformada por 103 usuarios, el instrumento que utilizo
fue un cuestionario que se le dio a cada paciente. El resultado obtenido fue que el

personal de enfermeria los llama por su nombre al paciente 97 %, respetaron su
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privacidad 76 %, proporcionaron trato amable 70 %, orientaron en cuanto a sus
medicamentos 88 %, cuidados 88 %, y préxima cita 70 %, le brindaron confianza al
consultar sus problemas de salud y durante la consulta 71 %, le resolvieron sus dudas
85 %, estan insatisfechos en cuanto a que no se les brindan charlas educativas 70 %,
tiempo de espera no es adecuada 33 %. Llegd a la conclusién con respecto a los
elementos, le llaman por su nombre, el tiempo de espera es adecuado, le
proporcionaron trato amable, respetaron su privacidad, le orientaron de como debe
tomar sus medicamentos, le informaron de los cuidados y anotaron con claridad su
préxima cita, quedaron satisfechos con la atencion que le prestaron durante su estadia,
se encontrd un porcentaje alto con relacion a la satisfaccion del usuario. Y que un
29 % no esta satisfecho con la atencién brindada por el profesional de enfermeria.
Dentro de la investigacion es un porcentaje bajo, pero se le debe prestar atencion.

Santay (18) en su tesis «Evaluacion de la calidad en la atencién al donador en
un Banco de Sangre de la ciudad de Guatemala, 2017 planted como objetivo «evaluar
la calidad de la atencion al donador de sangre mediante la estimacion del grado de
satisfaccion del servicio recibido, en un banco de sangre de la ciudad de Guatemala
en el 2017» para ello utiliz6 un estudio descriptivo, el método aleatorio simple donde
todos los donantes fueron incluidos en la muestra, el instrumento fue una encuesta. El
resultado obtenido fue que el 39 % tiene un nivel educativo medio, 25 % un nivel
universitario, 22 % un nivel basico, 14 % un nivel primario, 64 % fue masculino, 36 %
femenino; donantes repetitivos 52 %, donantes de reposicién 99 %, y donante
voluntario el 1 %; con respecto a la atencion recibida el 80 % califico como excelente,
42 % bueno, 5 % regular y 2 % deficiente.; a la pregunta de la entrevista si fueron
claras y entendibles el 100 % no tuvo ningun problema en comprender las preguntas
de la entrevista, con respecto a las condiciones ambientales el 61 % calificé como
excelente a la limpieza de los ambientes, el 45 % califico como bueno el estado de las
instalaciones, el 31 % calific6 como regular a las condiciones de la sala de espera y el
0 % calific6 como deficiente a la comodidad de las instalaciones; con respecto al
tiempo de espera para su donacion el 81 % considerd que se tardaron, el 19 % opin6
que fue muy tardado; con respecto a qué tan probable que usted done sangre de nuevo
el 56 % confirmé que es tan probable que vuelvan, el 29 % que era muy probable,
13 % que es poco probable y 2 % nunca volveria a donar; y con respecto a como se
lograria que més personas donen, el 32 % opind que brinden méas informacidn, el 26 %
opina con méas motivacioén, 20 % indico concientizando, 18 % indic6 educando mas y

4 % indico no saber. Concluyendo que es de utilidad significativa la encuesta de
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2.2.

satisfaccion realizada a los donantes con respecto al servicio y la atencién que ofrece
el banco de sangre para la mejora continua de la institucion y el fortalecimiento de los

procesos.

Orozco (19) en la tesis «Satisfaccion de los usuarios sobre la calidad de
atencion recibida en consulta externa, hospital militar Escuela Dr. Alejandro Davila
Bolafios» planted como objetivo «evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios
sobre la calidad de atencidn recibida en consulta externa del hospital militar Escuela
Dr. Alejandro Déavila Bolafios Managua, Nicaragua, febrero 2017» para ello utiliz6 un
estudio descriptivo, corte transversal, la muestra fue constituida por 364 usuarios, el
instrumento fue de una encuesta Servqual (5 dimensiones). El resultado obtenido fue
que el 57 % era mujer, 69.4 % bachiller y universitario, y el 93 % son de area urbana,
segun las dimensiones, los resultados fueron bienes tangibles, donde 87.1 % percibi6
satisfaccion, confiabilidad 70.3 % percibié satisfaccién, responsabilidad 70 %
percibié satisfaccion, seguridad 74.2 % percibié satisfaccién y empatia 73.8 %
percibié satisfaccion. Concluyendo que la dimension de bienes tangibles fue el de
mayor expectativa y la dimensién de seguridad el de menor expectativa, y segln los
usuarios estan satisfechos con la calidad de atencion recibida en el servicio de consulta

externa de medicina general.

Bases tedricas
2.2.1. Calidad de atencion

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) define que «la calidad de la
atencion es el grado en que los servicios de salud para las personas y las poblaciones
aumentan la probabilidad de resultados de salud deseados. Se basa en conocimientos
profesionales basados en la evidencia y es fundamental para lograr la cobertura
sanitaria universal. Los servicios de calidad deben ser eficaz, seguro y centrado en las

personas» (9).

La Organizacién Panamericana de la Salud (OPS) define que la calidad de
atencion esté centrada a los usuarios, familiares y comunidades, con niveles éptimos
de eficiencia, seguridad, efectividad y oportunidad. El logro de estos atributos viene
determinado por la disponibilidad de los servicios de salud transformando y

fortaleciendo el sistema de salud (20).
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Segun el documento técnico RM 519-2006/Minsa, tal igual como lo define
Avedis Donabedian «La calidad de la atencién médica consiste en la aplicacion de la
cienciay la tecnologia médica en una forma que maximice sus beneficios para la salud
sin aumentar en forma proporcional sus riegos. El grado de calidad es, por
consiguiente, la medida en que se espera que la atencion suministrada logre el

equilibrio més favorable de riesgos y beneficios para el usuario.» (21).

2.2.1.1. Enfoque de la evaluacion de calidad de atencion
Se clasifica en tres categorias:
A. Estructura
Determina ciertas cualidades de cada centro. En lo material estan el
dinero y equipos; en lo humano esta la cantidad y evaluacién del personal; y
por Gltimo, en la organizacién se encuentran el personal médico y control de
calidad (22).

B. Proceso
Da a conocer el método de trabajo, informar y recibir las necesidades
de los pacientes a la hora de buscar e implementar ayuda, realizar un

diagndstico y recomendar un tratamiento.

C. Resultado
La buena atencion al paciente y el gozo de buena salud. De igual
manera, determinando el grado de satisfaccidon del paciente respecto de la
asistencia. Este enfoque establece una estructura adecuada, un buen proceso
aumenta la posibilidad de un buen resultado. Es importante establecer una
relacién entre, estructura, proceso y resultado para obtener una excelente

evaluacion de calidad.

Esta categoria se tiene que producir sobre la base de un analisis de las

responsabilidades de cada profesional (22).

Para la OMS los servicios de salud de la calidad tienen que ser:
e Eficaz: brindar servicio de salud segin evidencias.

e Seguro: evitar dafios a las personas.

31



e Centrado en las personas: brindar atencion, necesidades y valores

individuales.

Para disfrutar los beneficios de calidad de una atencién médica, los
servicios de salud deben ser:

e Oportuno: los tiempos de espera reducidos.

e Equitativo: brindar atencidon equitativa (ubicacion geogréfica,
situacion socioecondmica, género y etnia).

e Integrado: proporcionar atencion en la gama general de servicios de
salud a lo largo del curso de la vida.

o Eficiente: aprovecha la utilidad de los recursos disponibles y evita el

desperdicio (9).

2.2.1.2. Dimensiones de la calidad
¢ Elementos tangibles
Son instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales que se

utilizan.

e Capacidad de respuesta
Es la atencién y prontitud de respuesta a las preguntas, reclamos y

problemas de los clientes.

e Fiabilidad
Es el cumplimiento de las promesas hechas por parte de la empresa,
el convenio que se realiza acerca de las entregas, de las prestaciones de

servicio, las soluciones de los problemas y de los precios.

e Seguridad
La seguridad implica credibilidad, integridad y honestidad. En esta
dimension, el cliente tiene la certeza de que seran resueltos sus problemas de

la mejor manera posible por la empresa.
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o Empatia
Es el trato, cortesia, amabilidad, respeto y consideracion al usuario;
voluntad para resolver sus problemas; interés para escuchar al usuario;
gestionar, solucionar sus reclamos y sugerencias; tener horarios de atencién

flexibles, entre otros (23).

2.2.2. Satisfaccion del usuario

La Asociacion Espariola para la Calidad (AEC) menciona que en la UNEEN-
ISO 9000:2005 define la satisfaccion del usuario que es el resultado de la «percepcién
del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos, incluso cuando los
requisitos del cliente se han acordado con el mismo, esto no asegura necesariamente

una elevada satisfaccion del cliente» (24).

Los determinantes de la calidad percibida son la capacidad de respuesta,
disponibilidad, confiabilidad, cortesia, fiabilidad, seguridad y profesionalismo. Son
importantes para satisfacer, aumentar la lealtad de los donantes y utilizar su

experiencia en el proceso de donacién para promover una buena atencién. (6).

Son de tres grados
e Satisfaccién completa

Cuando se cumplen plenamente las expectativas de los usuarios.

e Satisfaccion intermedia

Cuando las expectativas de los usuarios se cumplen parcialmente.

e Insatisfaccion

Si no se cumplen las expectativas del usuario. (25).

2.2.3. Clasificacion de donantes
Segun la Resolucion Ministerial N.° 468-2019 (Ley N.° 26454) Clasifica a los

donantes de sangre de la siguiente manera:

Donante aut6logo (donacion dirigida a si mismo) o donante alogénico
(donacidn dirigida a otra persona). A su vez comprende a los donantes por reposicion,

voluntarios, y presuntamente remunerados.
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2.3.

¢ Donacion autéloga
Es ladonacion que realiza una persona con la intension de contar con su propia

sangre para su propia transfusion.

e Donacion voluntaria

Es el acto de una persona que voluntariamente dona parte de su sangre.

¢ Donacion voluntaria de primera vez
Una persona que dona sangre o hemocomponentes sanguineos por primera

vez y ha donado por primera vez dentro de los 12 meses.

¢ Donacion voluntaria repetitiva
Las personas que donan sangre o hemocomponente con frecuencia suelen
donar al menos 2 veces en 12 meses. Para los varones pueden donar cada 3 meses,
para las mujeres pueden donar cada 4 meses, y para las plaquetas donadas por aféresis
pueden donar cada dos semanas.

¢ Donacion por reposicion

Una persona dona sangre cuando la familia o la sociedad lo necesita.

¢ Donacion presuntamente remunerada
Es cuando una persona dona sangre a cambio de una compensacién econdémica
(26).

Definicion de términos basicos
2.3.1. Calidad

«La calidad es de nivel de perfeccién de un producto o servicio para el uso
gue se le pretende dar. Es decir que calidad es lo que el cliente desea. Segln la norma
internacional 1SO 9000, la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
cumple con ciertos requisitos. Los requisitos deben satisfacer las expectativas del
cliente» (27).
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Dimensiones de la calidad
o Elementos tangibles
Son aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucion como material de

comunicacién, personal, equipos, instalaciones, comodidad y limpieza.

e Capacidad de respuesta
Es un servicio rapido y oportuno en un tiempo aceptable para el usuario y

brindando respuestas de alta calidad.

e Fiabilidad
Es la capacidad para cumplir exitosamente con el servicio ofrecido.

e Seguridad
Inspirar confianza en el personal de atencion de salud al demostrar,

conocimiento, privacidad, cortesia, habilidades de comunicacion.

e Empatia
Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona
y comprender y prestar atencion (cortesia, amabilidad, respeto, gestionar, solucionar

sus reclamos y sugerencias) (28).

2.3.2. Satisfaccion
Es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion percibida del

producto y organizacion (29).

Los involucrados en el control de calidad han reconocido que existen dos

enfoques diferentes para la satisfaccion:
e Enfoque basado en la conformidad
Este punto de vista supone que un producto es satisfactorio si cumple con las

especificaciones para las que fue fabricado.

e Enfoque basado en la expectativa
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Un producto es satisfactorio si cumple con las expectativas del cliente. Esto
significa que comprender las preferencias cambiantes de los clientes es un desafio.
(29).

2.3.3. Donante de sangre

Donante de sangre es la persona seleccionada, que de manera voluntaria y
altruista se ofrece a donar, por lo que es evaluada y posterior a esto es aceptada,
diferida o rechazada como donante de sangre (30).
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3.1

CAPITULO 11l
HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis
3.1.1. Hipotesis general

Existe una relacién significativa entre la calidad de atencién con el nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital

nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

3.1.2. Hipotesis especificas
Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto

de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Existe una relacion significativa entre la empatia del profesional que atiende
en el servicio de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre
en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo, 2022.
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Existe una relacion significativa entre la seguridad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto

de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Existe una relacion significativa entre la fiabilidad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto
de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Existe una relacion significativa entre la percepcion de los elementos tangibles
del servicio de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en
el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo, 2022.

3.2.  ldentificacion de las variables
e Variable independiente: Calidad de atencion
Es la «atencidn centrada a los usuarios, familiares y comunidades, con niveles éptimos
de eficiencia, seguridad, efectividad y oportunidad, el logro de estos atributos viene
determinado por la disponibilidad de los servicios de salud transformando y fortaleciendo el

sistema de salud» (20).

e Variable dependiente: Nivel de satisfaccion
Es la «percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo, y estos han sido
cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. (UNEEN-ISO
9000:2005)» (24).

3.3.  Operacionalizacion de las variables
Titulo: «Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién del donante de sangre en el

contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022»
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

) ) ) ) _ } Escala de Instrumento
Variable Def. conceptual Def. operacional Dimensiones Indicadores Items medicion _ Qe _
investigacion
- Atencidn 1
Capacidad de permanente
respuesta - Rapidez en la 234
atencion T ]
- Trato cortes y 5 6 Ordinal
amable ’ Cuestionario
- Disposicién por consta de 19
Empatia resolver 7,8 preguntas para
dudas o preguntas Ci"da_d’de
atencion. L
- Grado de 9 Escala de Likert. Cuestionario
. . comunicacion
Es lo que el cliente percibe del o 1 = En desacuerdo
nivel de desempefio del _ - Privacidad 10 2 =No esta en
La calidad de atenci6n esta centrada a servicio prestado. Seguridad - Responsabilidad 11 desacuerdo ni de
Calidad de I_os usuarios, f_amiliar'es y _ - acuerdo.
atencion  comunidades, con niveles 6ptimos de El puntaje de la encuesta - Cumplimiento de 3 = De acuerdo
eficiencia, seguridad, efectividad y (basado en el cuestionario horario establecido 12
oportunidad (20). Servqual) se obtuvo a partir Fiabilidad para la atencion
del promedio de los - Confianza 13,14
indicadores.
- Aspecto del 15
personal
- Instgl_auones 16
Fisicas
- Distanciamiento
I%[fljle:::]]iebr:teoss entre donantes L Ordinal Cuestionario
- Materiales ’de 18
comunicacién
- Facilidad de
acceso al lugar de 19

atencion




La manera de como lo han

Satisfaccion
del donante

Es la percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus
requisitos. Incluso cuando los
requisitos del cliente se han acordado
con el mismo, y estos han sido
cumplidos, esto no asegura
necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente. (UNEEN-
ISO 9000:2005) (24).

atendido al donante es
importante ya que se tiene
que ver las dimensiones que
resaltan y sus probabilidades
de como le gustaria ser
atendido. De acuerdo con la
escala de Likert, se asignaran
valores y rangos de
promedios a las respuestas de
los donantes, contemplados
en el Cuestionario de
Satisfaccion del cliente
americano (ACSI),
modificado por Aliaga-
Gastelumendi (2019).

- Expectativas
- Satisfaccién

- Percepcion

[E=Y

Ordinal
Cuestionario
consta 3
preguntas para
satisfaccion.

Escala de Likert

1 = Insatisfecho
2 = Ni satisfecho
ni insatisfecho
3 = Satisfecho
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1.  Enfoque de la investigacion

Fue de un enfoque cuantitativo, porque se trabajo con aspectos observables y medibles
de la realidad. Segun Hernandez et al. (31) «El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos
para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias».

4.2.  Tipo de investigacion

Fue de tipo transeccional porque se recolectan datos en un momento. Segin
Hernandez et al. (31) «los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos
en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado».

Y correlacional porque se relacionan ambas variables dependientes e independientes.
Hernandez et al. (31) define que «la investigacion correlacional asocia variables mediante un

patrén predecible para un grupo o poblacion».

4.3.  Nivel de investigacion

Fue de nivel descriptivo porque buscé especificar las caracteristicas y perfiles
importantes de un grupo o poblacién que se analice. Segin Arias (32) «la investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el

fin de establecer su estructura 0 comportamiento».
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4.4.  Métodos de investigacion

Fue de método hipotético-deductivo.

Segun Arispede et al. (33) refiere que «este método parte de una hipotesis que se busca
falsear o refutar, permitiendo obtener conclusiones que deben ser confrontadas con los

hechos».

4.5.  Disefio de la investigacion

Fue de disefio no experimental porque se observaron las variables en su modo natural
para después analizarlos. Hernandez et al. (31) define que «el disefio no experimental presenta
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se

observan los fenémenos en su ambiente natural para analizarlos».

El esquema que corresponde es:

Donde

m: muestra

X: observacién de la variable 1 (Calidad de atencidn)
Y: observacion de la variable 2 (Nivel de satisfaccion)

r: correlacion entre dichas variables

4.6.  Poblacién y muestra
4.6.1. Poblacién
Sanchez et al. (34) define que la poblacion «es la suma de un conjunto de
elementos o0 casos, estos individuos, objetos o eventos tiene determinadas
caracteristicas o estandares; y pueden ser determinados en el campo de interés a

estudiar, por lo que participaran en la hipétesis de investigacion».
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Mensualmente, en el servicio de Banco de Sangre llegan a donar 300 donantes
como minimo segun analisis historico de estadistica mensual que el hospital remite al
Programa Nacional de Hemoterapia y Banco de Sangre (Pronahebas), por lo que se
considera como poblacidn total de 600 donantes de sangre entre varones y mujeres del
servicio de Banco de Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo,
2022,

4.6.2. Muestra

Para seleccionar la muestra se utilizo la siguiente formula:

N

2V (N—
1+(d2)(N 1)
Za/zpq

n=

Donde

N = es el tamafio de poblacién (600)

Z =es el nivel de confianza (95 %)

p = es la probabilidad de éxito o proporcion esperada (50 %).
q = 1- p. Es la probabilidad de fracaso (50 %)

d = precision (5 %) (error maximo admisible en términos de proporcion)

A. Unidad de andlisis
Fue la poblacion que constituyen los donantes de sangre del servicio de Banco

de Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo.

B. Tamario de la muestra
Se trabajé con 234 donantes de sangre, este tamafio de muestra se obtuvo

empleando la formula denotada lineas arriba.

C. Seleccion de la muestra
Fue de tipo no probabilistico, por conveniencia, porque «el investigador
selecciona la muestra que supone sea la mas representativa, utilizando un criterio en

funcidn de la investigacion que se realizard» (31).
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4.7.

Asi mismo, para la seleccion de la muestra se consideraron los siguientes

criterios.

Criterios de inclusion
- Todos los donantes que realizaron donacion efectiva de sangre.
- Todos los donantes que estén entre las edades de 18 a 65 afios.
- Todos los donantes que estén predispuestos a participar anénimamente de la

investigacion.

Criterios de exclusion
- Todos los postulantes calificados para la donacién que no llegaron a donar por
retiro voluntario.

- Todos los donantes calificados para aféresis.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
47.1. Técnicas

La técnica utilizada fue una encuesta individual.

4.7.2. Instrumentos

Los instrumentos fueron dos cuestionarios. Segun Herndndez (31) «el
instrumento de medicion es confiable si su aplicacion repetidas veces al mismo
individuo u objeto se obtiene los mismos resultados. Entonces se define al instrumento
de investigacién que permite medir todo lo que se desea medir y al aplicarlo muchas

veces indica un mismo resultado».

A. Disefo
Se construy6 un cuestionario de 19 preguntas para la evaluacién de la calidad
de atencién, basado en el cuestionario Servqual dentro del constructo estan las 5

dimensiones, distribuidas de la siguiente manera.

- Capacidad de respuesta, items del 1 al 04
- Empatia, items del 5al 9

- Seguridad, items del 10 al 11

- Fiabilidad, items del 12 al 14

- Elementos tangibles, items del 15 al 19
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El instrumento se responde mediante preguntas con la escala de evaluacion
tipo Likert de 1 a 3 puntos que va desde: 1 = En desacuerdo; 2 = No esta en desacuerdo

ni de acuerdo; 3 = De acuerdo.

El segundo cuestionario fue de 3 preguntas que media la satisfaccion del
donante de sangre, este Gltimo fue elaborado mediante la guia «Cuestionario de
satisfaccion del cliente americano (ACSI), modificado por Aliaga (35)», cada una de
estas se responde mediante una escala de evaluacion tipo Likert de 1 a 3 puntos que
va desde: 1 = Insatisfecho; 2 = Ni satisfecho ni insatisfecho; 3 = Satisfecho, el mismo

gue se administrara por espacio de un mes de 2022.

B. Confiabilidad
Para calcular el coeficiente de confiabilidad del instrumento se realiz6 una
prueba piloto que conto con la participacion de 20 donantes de sangre a quienes se les
aplicé los dos cuestionarios.

Tabla 2. Prueba de confiabilidad al cuestionario: Calidad de atencién
Confiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
726 20

Se empleo el estadistico de alfa de Cronbach y se obtuvo un coeficiente de
0.726, esto significa que el instrumento tiene una confiabilidad aceptable para ser
utilizada en la investigacion. Asi mismo, se calculo el alfa de Cronbach en caso los

items del instrumento sean eliminados (apéndice 4).

Tabla 3. Prueba de confiabilidad al cuestionario: Nivel de satisfaccion
Confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,162 3

Se empleo el estadistico de alfa de Cronbach y se obtuvo un coeficiente de
0.762, esto significa que el instrumento tiene una confiabilidad aceptable para ser
utilizada en la investigacion. Asi mismo, se calculo el alfa de Cronbach en caso los

items del instrumento sean eliminados (apéndice 5).
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Tabla 4. Interpretacion del coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0; 0,5] Inaceptable
[0,5; 0,6] Pobre
[0,6; 0,7] Débil
[0,7; 0,8] Aceptable
[0,8; 0,9] Bueno
[0,9; 1] Excelente
C. Validez

Para validar el instrumento se utiliz6 la técnica de juicio de experto, para lo
cual se mandd a revisar el «Cuestionario sobre la calidad de atencion recibida en el
servicio de Banco de Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto
de pandemia covid-19» a cinco especialistas en el tema, quienes valoraron cada item
segun la claridad, coherencia interna, induccion a las respuestas, lenguaje adecuado y
pertinencia. Posteriormente, para calcular el coeficiente de validez de contenido
(CVC) se empleod el procedimiento de Hernandez (36), donde se obtuvo un CVC de
0,874417, esto significa que el instrumento cuenta con validez y concordancia buena

para ser utilizada en la investigacion (apéndice 6).

Tabla 5. Interpretacion del coeficiente de validez de contenido

Valores Interpretacién
Menor a 0,60 Validez y concordancia inaceptable
Igual o mayor de 0,60 y menor o igual que 0,70  Validez y concordancia deficiente
Mayor que 0,71 y menor o igual que 0,80 Validez y concordancia aceptable
Mayor que 0,80 y menor o igual que 0,90 Validez y concordancia buenas
Mayor a 0,90 Validez y concordancia excelente

La siguiente tabla se utilizo para interpretar el coeficiente de validez de los

instrumentos.

Para validar el instrumento se utilizé la técnica de juicio de experto, para esto
se mando a revisar el «Cuestionario de satisfaccion del donante sobre la calidad de
atencion recibida en el servicio de Banco de Sangre del hospital nacional Ramiro
Prialé Prialé en el contexto de pandemia covid-19» a cinco especialistas en el tema,
quienes valoraron cada item segun la claridad, coherencia interna, induccion a las
respuestas, lenguaje adecuado y pertinencia. Posteriormente, para calcular el
coeficiente de validez de contenido (CVC) se llego a utilizar el procedimiento de
Hernandez (36), donde se obtuvo un CVC de 0,713013, esto significa que el
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instrumento cuenta con validez y concordancia aceptable para ser utilizada en la

investigacion (apéndice 7).
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION

5.1.  Descripcion del trabajo de campo

La autorizacion para el estudio se solicitd por medio de una carta dirigida al jefe del
servicio de Banco de Sangre y a la direccion del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé de la
ciudad de Huancayo, se inicid el trabajo de campo con la elaboracion de los cuestionarios que
fueron confiables (prueba piloto con un resultado de alfa de Cronbach de nivel aceptable
(mayor que 0,71 y menor o igual que 0,80)) y validados por cinco jueces expertos, la encuesta
se les entregd a cada donante individualmente, solicitandole su apoyo y garantizandole el
anonimato, esto en la etapa posdonacién donde tienen un tiempo de reposo aproximado de 10
a 15 minutos. Las encuestas se recolectaron de lunes a sdbado en horario de atencién a
donantes de sangre (07:00 - 13:00 horas), con un aproximado de 15 a 20 encuestas diarias

correspondientes a diciembre del 2022.

Los datos recolectados se analizaron con el software IBM SPSS version 27.0 que
permitio la elaboracion y tabulacion de graficas para correlacionar las variables; para la prueba
de hipdtesis, primero se calcul6 la prueba de normalidad, utilizando para este fin el estadistico
Kolmogorov-Smirnov para ver si los datos se distribuyen de manera normal o anormal,
arrojando que los datos no se distribuyen normalmente, por lo que se utiliz6 una prueba no
paramétrica. La estadistica inferencial se ejecutd con el coeficiente de correlacion rho de

Spearman.
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5.2. Presentacion de resultados

Los datos recolectados fueron procesados en el software IBM SPSS 27.0 en donde se

calcularon y analizaron los estadisticos descriptivos e inferenciales. Para ello se hizo uso de
tablas y gréficos.

Estadisticos descriptivos de las variables sociodemograficas

En la figura 1, la cantidad de evaluados fue de 234 donantes, donde el 52,99 % [124]
era de sexo masculino y 47,01 % [110] era de sexo femenino.

=]
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40
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20
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Figura 1. Cantidad de participantes seguin sexo

En la tabla 6, con relacion a las edades de los donantes encuestados, la edad minima
fue 18 afios, la edad maxima fue 64 afios, y que la mayor participacion flucta entre las edades

de 20 a 40 afos, por cuanto se evidencia que tienen mayor predisposicion a la donacion de
sangre.

Tabla 6. Estadistico de la edad

Edad N Minimo Maximo Media Desviacion estandar
Valor 234 18 64 34,60 10,861
N 234
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Figura 2. Edad de los pacientes
En la tabla 7, los resultados arrojados muestran que segun el nivel académico de los

donantes pertenecen a un nivel superior universitario 54,7 % [128] y técnico superior 25.2 %
[59] esto debido al mayor conocimiento respecto a lo que es la donacion de sangre.

Tabla 7. Nivel académico de los donantes

Nivel académico Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Primaria completa 3 1,3 1,3
Secundaria completa 44 18,8 20,1
Técnico superior 59 25,2 45,3
Superior universitario 128 54,7 100,0
Total 234 100,0

En la figura 3 se observa que la donacidn de sangre fue de 3 tipos, por reposicion 70,09
% [164], que fue de mayor porcentaje por tener la necesidad de reponer lo utilizado, asi mismo,
las donaciones de tipo voluntario fueron de 29,49 % [69] y autélogo solo 0,43 % [1], estos

altimos considerados de menor porcentaje.
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Figura 3. Tipo de donancidn de sangre

Estadisticos descriptivos de las variables de estudio

En la tabla 8 se observo que la calidad de atencion al donante en el servicio obtuvo un
nivel bueno (97,4 %) que es la mayoria, el nivel regular (2,6 %) que es la minoria, asimismo,
ningun donante encuestado califico un nivel bajo de calidad de atencion.

Con respecto a las dimensiones de la variable, la calificacién alta lo obtuvo el nivel
bueno en todas las dimensiones, tales como capacidad de respuesta, empatia, seguridad en el
servicio, fiabilidad en la atencién y elementos tangibles, con los siguientes porcentajes, 89,7 %
[210], 100 % [234], 91,9 % [215], 99,1 % [232] y 92,7 % [217], respectivamente.

Tabla 8. Nivel de calidad de atencion y sus dimensiones

Calidad Capacidad

Nivel de de Empatia  Seguridad Fiabilidad ~ Clomentos
L tangibles
atencion respuesta

F % f % f % f % f % F %

Bajo 0 0 1 04 0 0 0 0 0 0 1 04
Regular 6 26 23 9,9 0 0 19 81 2 0,9 16 6,9
Bueno 228 97,4 210 89,7 234 100 215 919 232 991 217 927
Total 234 100 234 100 234 100 234 100 234 100 234 100

En la tabla 9, con respecto a la variable satisfaccion del donante de sangre, se halld
que el 99,1 %, que representa 232 donantes, report6 un nivel alto de satisfaccion durante su
atencion, seguido por el nivel medio (0,9 %). Asi mismo, un dato relevante es que ningln

donante calificé con un nivel bajo o nulo de satisfaccion.
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Tabla 9. Nivel de satisfaccion del donante

Satisfaccion del donante

Nivel
F %
Bajo/nulo 0 0
Medio 2 0,9
Alto 232 99,1
Total 234 100,0

5.3.  Contrastacion de resultados
Prueba de hipdtesis
Para realizar la prueba de hipétesis primero se calcul6 la prueba de normalidad de los

datos, para ello se utilizo el estadistico Kolmogoérov-Smirnov.

Ho: La variable en la muestra tiene distribucién normal.

Hi: La variable en la muestra es distinta a la distribucién normal.

En la tabla 10 se observa que los valores p son menores a 0,05 (nivel de significancia),
lo que significa que se acepta la Hi, las variables en la muestra son distintas a la distribucion

normal. En ese sentido para las correlaciones se uso el estadistico rho de Spearman.

Tabla 10. Prueba de normalidad de las variables

Kolmogdrov-Smirnov

Variables
Estadistico ol Sig.
Calidad de atencion ,220 234 ,000
Capacidad de respuesta ,354 234 ,000
Empatia ,510 234 ,000
Seguridad ,511 234 ,000
Fiabilidad 475 234 ,000
Elementos tangibles ,324 234 ,000
Satisfaccion del donante ,518 234 ,000

Prueba de hipotesis general
Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad de atencién con el nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional

Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion con el nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional

Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Se emplea la siguiente regla de decision:
Si valor p > o — No se rechaza Ho
Sivalor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de a = 0,05, es decir al 5 % de probabilidad de

error.

En la tabla 11 se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman fue de
0,422 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la
Hi, por tanto, existe una relacion significativa entre la calidad de atencién con el nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa que si la calidad de atencién aumenta,

también aumenta la satisfaccion del donante.

Tabla 11. Correlacién entre la calidad de atencion y satisfaccién del donante

Calidad de Satisfaccion del

atencién donante

Coeficiente de correlacion 1,000 A22%*
Calidad de atencion Sig. (bilateral) _ 000
N 234 234
. ., Coeficiente de correlacion A22%* 1,000

Satisfaccion del
donante Sig. (bilateral) ,000 .

N 234 234

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Prueba de hipotesis 1
Ho: No existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta del servicio de
Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Ha: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta del servicio de
Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Se emplea la siguiente regla de decision:
Si valor p > o — No se rechaza Ho

Si valor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de o = ,05, es decir al 5 % de probabilidad de

error.

En la tabla 12 se observa que el coeficiente de correlacién rho de Spearman fue de
0,387 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la
H1, por tanto, existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta del servicio de
Banco de Sangre con el nivel de satisfaccidn del donante de sangre en el contexto de pandemia
covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa que si

aumenta la capacidad de respuesta del servicio, también aumenta la satisfaccion del donante.

Tabla 12. Correlacién entre la capacidad de respuesta y satisfaccién del donante

Satisfaccion del Capacidad de
donante respuesta
Coeﬂuen?g de 1,000 387"
Satisfaccion correlacion
del donante Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 234 234
Spearman .
Coeﬂmen;g de 387" 1,000
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (bilateral) ,000 .
N 234 234

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

Prueba de hipétesis 2
Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia del profesional que atiende
con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el

hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Ha: Existe una relacion significativa entre la empatia del profesional que atiende con
el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el

hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Se emplea la siguiente regla de decision:

Si valor p > o — No se rechaza Ho

Si valor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de o = ,05, es decir al 5 % de probabilidad de
error.

En la tabla 13 se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman fue de
0,443 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la
Hji, por tanto, existe una relacion significativa entre la empatia del profesional que atiende con
la satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital
nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa que si aumenta la empatia en la

atencion, también aumenta la satisfaccion del donante.

Tabla 13. Correlacién entre la empatia del profesional y satisfaccion del donante

Satisfaccion

del donante Empatia
Coeficiente de correlacion 1,000 443"
Satisfaccion
del donante Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 234 234
Spearman
Coeficiente de correlacion 443 1,000
Empatia
P Sig. (bilateral) 000 .
N 234 234

**|_a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)

Prueba de hipétesis 3
Ho: No existe una relacion significativa entre la seguridad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de

pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Ha: Existe una relacién significativa entre la seguridad del profesional del servicio de
Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Se emplea la siguiente regla de decision:

Si valor p > o — No se rechaza Ho

Si valor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de a = 0,05, es decir al 5 % de probabilidad de

error.

En la tabla 14 se observa que el coeficiente de correlacién rho de Spearman fue de
0,318 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la
Hi, por tanto, existe una relacién significativa entre la seguridad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de
pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa
que si aumenta la seguridad del profesional y del ambiente, también aumenta la satisfaccion
del donante.

Tabla 14. Correlacién entre la seguridad del profesional y satisfaccion del donante
Satisfaccion del

donante Seguridad
Coeficiente de 1,000 318™
. . correlacion ' !
Satisfaccion
del donante Sig. (bilateral) : 000
Rho de N 234 234
Spearman
Coeficiente de 318™ 1,000
) correlacion ' '
Seguridad
Sig. (bilateral) ,000 .
N 234 234

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

Prueba de hipotesis 4
Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de

pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Ha: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad del profesional del servicio de
Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia

covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Se emplea la siguiente regla de decision:

Si valor p > o — No se rechaza Ho

Si valor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de o = ,05, es decir al 5 % de probabilidad de

error.

En la tabla 15 se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman fue de
0,376 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la
Hi, por tanto, existe una relacion significativa entre la fiabilidad del profesional del servicio
de Banco de Sangre con la satisfaccién del donante de sangre en el contexto de pandemia
covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa que si
aumenta la fiabilidad del profesional, también aumenta la satisfaccion del donante.

Tabla 15. Correlacién entre la fiabilidad del profesional y satisfaccion del donante

Satisfaccion

del donante Fiabilidad
Coeﬂmen'gg de 1,000 376"
. » correlacion
Satisfaccion
del donante Sig. (bilateral) . 000
Rho de N 234 234
Spearman -
Coefluen'felz de 376" 1,000
correlacion
Fiabilidad . .
Sig. (bilateral) ,000
N 234 234

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

Prueba de hipétesis 5
Ho: No existe una relacion significativa entre la percepcion de los elementos tangibles
del servicio de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el

contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.
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Hs: Existe una relacion significativa entre la percepcion de los elementos tangibles del

servicio de Banco de Sangre con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto

de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

Se emplea la siguiente regla de decision:
Si valor p > o — No se rechaza Ho
Sivalor p < o — Se rechaza Ho

Asi mismo, el nivel de significancia es de o = ,05, es decir al 5 % de probabilidad de

error.

En la tabla 16 se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman fue de

0,334 (valor p < 0,05), dado que el sig. bilateral es menor al nivel de significancia se acepta la

Hi, por tanto, existe una relacién significativa entre la percepcion de los elementos tangibles

del servicio de Banco de Sangre con la satisfaccion del donante de sangre en el contexto de

pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022. Eso significa

gue si aumenta la percepcidon de elementos tangibles en el servicio, también aumenta la

satisfaccion del donante.

Tabla 16. Correlacién entre la percepcion de elementos tangibles en el servicio y satisfaccion del

donante
Satisfaccion del Elementos
donante tangibles
Coeficiente de 1,000 3347
Satisfaccion del correlacion
donante Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 234 234
Spearman o
Coeficiente de 334™ 1.000
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) 000
N 234 234

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

5.4. Discusion de resultados

En el presente estudio de calidad de atencion y nivel de satisfaccion del donante de

sangre en el contexto de pandemia covid-19 del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,
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Huancayo, 2022, se evidenci6 que de 234 donantes, 124 fueron de sexo masculino y 110 de
sexo femenino, siendo la mayor parte de sexo masculino. Con respecto a las edades, el donante
de menor edad fue de 18 afios y el donante de mayor edad fue de 64 afios, esto esta acorde con
la actual guia técnica para la seleccién del donante de sangre del Minsa 2018, puesto que para
ser donante de sangre uno debe ser mayor de edad (37). Si se compara con el estudio realizado
por Santay (18) de la Universidad de Guatemala, se ve que la mayor parte de donantes era del
sexo masculino (de 169 donantes, 108 fueron masculinos y 61 fueron femeninas), con respecto
a las edades de igual manera se observa que existe donantes de 18 afios y que la mayor parte
flucttan entre las edades 18 a 28 afios (76 donantes) y los donantes con edad maxima fueron
mayores de 50 afios (7 donantes) pero en menor cantidad, con la diferencia que en este estudio
se tuvo donantes hasta 64 afos, de igual manera, en menor cantidad. Del mismo modo, en el
estudio realizado por Torres (13) se demostré que la mayor parte de donantes fue de sexo
masculino (de los 368 donantes 232 fueron masculinos, 136 fueron femeninos) al igual que en
este estudio; con respecto a las edades, el donante con menor edad fue de 18 afios y el donante

con mayor edad fue de 60 afios existiendo una similitud con esta investigacion.

Con relacién al nivel académico se obtuvo que de los 234 donantes, 54.7 % [128]
tienen el nivel académico superior universitario, 25.2 % [59] nivel técnico superior, 18.8 %
[44] nivel secundario completo y 1.3 % [3] nivel primario completo. Contar con la gran
mayoria de donantes con instruccion superior facilita al banco de sangre a que comprendan
sobre la importancia de la donacion y poder fidelizarlos. Si se compara con el estudio de Santay
(18) se ve que no hay similitud ya que los donantes de nivel universitario fueron 25 % menos
que en este estudio, pero si acuden mayormente los de nivel educativo medio con un 39 %,

seguido de 22 % un nivel basico, 14 % un nivel primario.

Los donantes pueden ser de tipo voluntario, reposicion, dirigidos o aut6logos, la
donacién pagada esta prohibida en Per(, y en el presente estudio se evidencia que la mayoria
fue de tipo reposicidn con 70,09 % [164], es decir por la necesidad de devolver el componente
sanguineo que utiliz6 algln paciente, donante voluntario con 29,49 % [69] y aut6logo con 0,43
% [1]. Si se compara la similitud de este trabajo con el estudio de Torres (13) realizado en
Arequipa, la mayor cantidad de donantes por reposicion fue de 97,3 % y de tipo voluntario el
2.7 % que fue de menor nimero. De igual modo, se encontr6 con datos similares en el estudio
realizado en la Universidad de Guatemala por Santay (18) con un 99 % de donantes por
reposicion que fue la mayoria y la menor cantidad de donantes fue el de tipo voluntario con el
1 %.
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Respecto a la variable calidad de atencidn, de los 234 donantes encuestados el 97.4 %
[228] que es la gran mayoria, calificd con un nivel bueno, y solo 2.6 % [6] que es la minoria,
califico como regular. De igual modo, en el estudio realizado por Luna (15) se observo que de
los 50 donantes encuestados, el 80 % [40) calificd a la variable calidad de atencién muy buena,
14 % [7] califico con un nivel bueno, 4 %[2] calificé regular, y 2 %[1] califico mala, estos
resultados se aproximan a este estudio con respecto a la aprobacién de buena y regular, con la
diferencia que en el trabajo de Luna el 2 % de donantes califico malo y en este trabajo nadie
calificé como bajo a la calidad de atencion.

Respecto a las dimensiones de la variable calidad de atencion se observa que la
dimension capacidad de respuesta fue calificada como buena por 89.7 % [210] donantes,
regular por 9.8 % [23] donantes, y bajo por 0.4 % [1] donante; la dimensién empatia fue
calificada buena por el 100 % [234] de donantes, resaltando que es la dimension con una
calificacion totalmente unanime; la dimension seguridad fue calificada buena por 91.9 % [215]
donantes, regular por 8.1 % [19]; la dimensién fiabilidad fue calificada buena por 99.1 % [232]
donantes, regular por 0.9 % [2] y la dimensidn elementos tangibles fue calificada bueno por
92.7 % [217] donantes, regular por 6.8 % [16] donantes, y bajo por 0.4 % [1] donante. Se ve
que tan solo en dos dimensiones como son capacidad de respuesta y elementos tangibles fueron
calificados en los tres niveles (bueno, regular y bajo), las dimensiones fiabilidad y elementos
tangibles fueron calificados como bueno y regular, y la dimension empatia fue calificada en
su totalidad como buena, siendo la mejor calificacion. Si se compara con el estudio de Luna
(15) donde los resultados de sus dimensiones fueron capacidad de respuesta que fue calificada
muy buena por 70 %[35] donantes, buena por 20 % [10] de donantes, regular por 6 % [3]
donantes y mala por 4 % [2] donantes; dimensién empatia fue calificada muy buena por 84 %
[42] donantes, buena por 10 % [5] donantes, regular por 4 % [2] donantes y mala por 2 % [1]
donante; dimension seguridad fue calificada muy buena por 78 % [39] donantes, buena por
14 % [7] donantes, regular por 6 % [3] donantes y mala por 2 % [1] donante; dimension
fiabilidad fue calificada muy buena por 82 % [41] donantes, buena por 12 % [6] donantes,
regular por 2 % [1] donante, y mala por 4 % [2] donantes; y dimensidn elementos tangibles
fue calificada muy buena por 76 % [38] donantes, buena por 18 % [9] donantes, regular por
4 % [2] donantes y mala por 2 % [1] donante. Se evidencia que las calificaciones fueron desde
muy buena hasta mala en todas sus dimensiones, que no sucede en este trabajo, pero si se
evidencia la similitud con las calificaciones de que la gran mayoria de donantes calificd en

nivel muy bueno y bueno.
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Con respecto a la variable satisfaccion del donante de sangre el 99.1 % [232] donantes
califico en un nivel alto, el 0.9 % [2] donantes califico en un nivel medio y ningdn donante
calificd un nivel bajo o nulo. Si se compara con el estudio realizado por Luna (15) se observa
que la variable satisfaccion es calificada muy satisfecha por 82 % [41] donantes y satisfecho
por 18 % [9] donantes, observando que el nivel de satisfaccion es calificado como muy
satisfecho y satisfecho a lo que no sucede en este estudio que llega a calificar con nivel alto,
nivel medio y ninguno calific6 como nivel bajo. Pero en la investigacién de Aliano (16) se
evidencia la calificacion realizada al grado de satisfaccion por niveles donde, el 77.1 % de
donantes mostrd un nivel bajo, el 16 % de donantes mostrd un nivel alto y solo el 6.9 % de
donantes mostro un nivel medio, el resultado muestra que el nivel de satisfaccion fue calificado

en un nivel bajo, lo que no sucede en esta investigacion.

Para probar la hipotesis, primero se realiza el calculo de la normalidad de los datos,
para ello se utilizé el estadistico Kolmogorov-Smirnov, arrojando como resultado donde los
valores p son menores a 0,05 (nivel de significancia), es decir, que las variables en la muestra
son distintas a la distribucion normal, por lo tanto, se utilizé el estadistico de correlacion rho
de Spearman para hallar la relacién existente entre las variables de calidad de atencion y sus
dimensiones con el nivel de satisfaccion del donante de sangre. Los resultados obtenidos
fueron; para la calidad de atencion el resultado de correlacion rho de Spearman fue 0,422
(valor p < 0,05) indicando que existe una relacion significativa con el nivel de satisfaccién del
donante de sangre; en cuanto a la relacion de cada una de las dimensiones se evidencian lo
siguientes resultados; capacidad de respuesta, rho de Spearman fue 0,387 (valor p < 0,05);
empatia, rho de Spearman fue 0,443 (valor p < 0,05), seguridad, rho de Spearman fue 0,318
(valor p < 0,05); fiabilidad, rho de Spearman fue 0,376 (valor p < 0,05); elementos tangibles,
rho de Spearman fue 0,334 (valor p < 0,05), con estos resultados se evidencia que si existe una
relacion significativa de cada una de las dimensiones con la satisfaccion del donante de sangre.
De igual modo, se ve la relacién que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del
donante de sangre en el estudio realizado por Luna (15), donde el coeficiente es 0.717 con un
valor p menor a 0.05 indicando que si existe una relacion significativa, alta y directamente
proporcional entre la calidad de atencion y el nivel de satisfaccion. Con respecto a las
dimensiones se denota lo siguiente, la dimensién de fiabilidad rho de Spearman fue de 0.413
(valor p 0.003 menor a 0.05), la dimensién capacidad de respuesta fue de rho de Spearman
0.566 (valor p menor a 0.05), la dimensién seguridad de rho de Spearman fue de 0.787 (valor
p menor a 0.05), la dimensién empatia de rho de Spearman fue de 0.702 (valor p menor a 0.05)
y la dimension elementos tangibles de rho de Spearman fue de 0.658 (valor p menor a 0.05),

con estos valores indican que si existe una relacion significativa entre cada una de las
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dimensiones con la satisfaccion del donante de sangre, de esta manera se ve la similitud que
existe con este trabajo. Asi mismo, en el estudio realizado por Meléndez (8) se denotd que hay
una relacion significativa entre la calidad de atencion y sus dimensiones con el nivel de
satisfaccion del donante de sangre, donde la calidad de servicio y la satisfaccion del donante
de sangre es significativo, moderada y directamente proporcional con rho de Spearman 0.684
(valor p < 0.05), en cuanto mejor es el servicio brindado mayor es la satisfaccion del donante
de sangre. Con respecto a sus dimensiones tenemos que la dimension fiabilidad rho de
Spearman 0.580 (valor p <0.05), la dimension capacidad de respuesta rho de Spearman 0.589
(valor p < 0.05), la dimension seguridad rho de Spearman 0.567 (valor p < 0.05), la dimension
empatia rho de Spearman 0.580 (valor p < 0.05), la dimension elementos tangibles rho de
Spearman 0.590 (valor p < 0.05), de igual modo, con estos resultados indican que si existe una
relacion significativa, moderada y directamente proporcional entre cada una de las

dimensiones con la satisfaccion del donante de sangre.
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CONCLUSIONES

Referente al objetivo planteado, se concluye que el resultado de correlacion rho de
Spearman fue de 0,422 (valor p < 0,05), por tanto, si existe una relacion significativa entre la
calidad de atencion con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de
pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

En cuanto a la dimension Capacidad de respuesta se obtuvo el resultado de correlacion
rho de Spearman 0,387 (valor p < 0,05), por lo que se concluye la existencia de una relacion
significativa con el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia
covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

En cuanto a la dimension Empatia del profesional que atiende en el servicio de Banco
de Sangre se obtuvo el resultado de correlacion rho de Spearman 0,443 (valor p < 0,05),
concluyendo asi, la existencia de una relacidn significativa con la satisfaccion del donante de
sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé,

Huancayo, 2022.

En cuanto a la dimensién Seguridad se obtuvo el resultado de correlacién rho de
Spearman 0,318 (valor p < 0,05), concluyendo la existencia de una relacién significativa con
el nivel de satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el

hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

En cuanto a la dimensién Fiabilidad del profesional, el resultado de correlacién rho de
Spearman fue 0,376 (valor p < 0,05), concluyendo la existencia de una relacion significativa
con la satisfaccion del donante de sangre en el contexto de pandemia covid-19 en el hospital

nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

De igual manera, la dimension Elementos tangibles del servicio de Banco de Sangre
obtuvo el resultado de correlacion rho de Spearman 0,334 (valor p < 0,05), concluyendo la
existencia de una relacion significativa con la satisfaccion del donante de sangre en el contexto

de pandemia covid-19 en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé, Huancayo, 2022.

63



RECOMENDACIONES

Se recomienda al servicio de Banco de Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé
Prialé realizar periodicamente la evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion de los
donantes de sangre, a fin de establecer un monitoreo que permita obtener mas informacion con
respecto a la percepcidn, que ayudara a tomar medidas correctivas y preventivas en el aspecto

de la atencion del donante de sangre como parte de la mejora continua de la calidad.

Se sugiere planificar estrategias con respecto a mejorar la capacidad de respuesta, al
tiempo de espera en la atencion, que ayudara a mejorar a los distintos procesos favoreciendo
positivamente tanto a los donantes de sangre y al personal asistencial.

Se recomienda realizar charlas informativas por parte del personal asistencial, con el
fin de llegar a concientizar y sensibilizar a la poblacion sobre la importancia que es el donar

sangre.

Se sugiere que el servicio de Banco de Sangre del hospital nacional Ramiro Prialé
Prialé pueda disefiar afiches, paneles informativos muy atractivos y de un lenguaje entendible
para los donantes de sangre, con el fin de que tomen la decisién de volver a donar.

Se sugiere ampliar estudios de correlacion entre edad y nivel académico con las

dimensiones de las variables (calidad y satisfaccién), debido a los resultados obtenidos.

Para que las dimensiones relacionadas a la calidad de atencién se mantengan en un
nivel dptimo, se recomienda la participacién necesaria de un profesional idéneo (tecn6logo

médico especialista en banco de sangre).
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Problema

Objetivos

Formulacién de
hipdtesis

Clasificacion de
variables

Metodologia

Poblacién y muestra

Técnicas e
instrumentos

Problema general
¢ Qué relacidn existe
entre la Calidad de
atencion y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en el
contexto de pandemia
covid-19 en el hospital
nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo,
2022?

Problemas especificos
¢ Qué relacidn existe
entre la capacidad de
respuesta del Servicio
de Banco de Sangre y

el nivel de Satisfaccion
del donante de sangre

en el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022?

¢Qué relacidn existe

entre la empatia del
profesional que atiende
en el servicio de Banco

Objetivo general
Determinar la
relacion que existe
entre la Calidad de
atencion y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en
el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Objetivos especificos
Determinar la
relacion que existe
entre la capacidad de
respuesta del Servicio
de Banco de Sangre y
el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en
el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.
Determinar la
relacion que existe

Hipotesis general
Existe una relacion
significativa entre la
Calidad de atencion
con el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro
Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Hipotesis
especifica
Existe una relacion
significativa entre la
capacidad de
respuesta del
Servicio de Banco
de Sangre con el
nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro

V1: Calidad de
atencion

. Capacidad de
respuesta.

. Empatia.
. Seguridad
. Fiabilidad
. Elementos

tangibles

V2: Nivel de
satisfaccion

. Expectativas.
. Nivel de
satisfaccion.

. ldealizacién.

Enfoque de la
investigacion:
Cuantitativo

Tipo de investigacion:
Transeccional
Correlacional

Nivel de
investigacion:
Descriptivo.

Método de
investigacion:
Hipotético-
deductivo

Disefio de la
investigacion:
No experimental.

Poblacién:

Es la suma de un
conjunto de elementos
0 €asos, estos
individuos. Objetos o
eventos tienen
determinadas
caracteristicas o
estandares; y pueden
ser determinados en el
campo de interés a
estudiar, por lo que
participaran en la
hipotesis de
investigacion (34).

Conformado por 600
donantes de sangre del
Servicio de Banco de
Sangre del hospital
nacional Ramiro Prialé
Prialé - Huancayo
2022.

Muestra: (n)
Para la seleccion de la
muestra se empleard la

siguiente férmula:

Técnica de
recoleccion de
datos:
Encuesta

Instrumento de
recoleccion de
datos:
Cuestionario

Técnicas
estadisticas de
analisis de datos:
Analisis descriptivo
(tabulaciones,
gréficas, tablas),
Software: SPSS
version 27.0
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de Sangre y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en el
contexto de pandemia
covid-19 en el hospital
nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo,
2022?

¢ Qué relacidn existe
entre la seguridad del
profesional del Servicio
de Banco de Sangre y
el nivel de Satisfaccion
del donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022?

¢ Qué relacidn existe
entre la fiabilidad del
profesional del servicio
de Banco de Sangre y
el Nivel de satisfaccion
del Donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022?

¢ Qué relacidn existe
entre la percepcion de

entre la empatia del
profesional que
atiende en el servicio
de Banco de Sangre y
el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en
el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Determinar la
relacion que existe
entre la seguridad del
profesional del
Servicio de Banco de
Sangre y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en
el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Determinar la
relacion que existe
entre la fiabilidad del
profesional del
Servicio de Banco de
Sangre y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en

Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.
Existe una relacién
significativa entre la
empatia del
profesional que
atiende en el
servicio de Banco
de Sangre con el
nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro
Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Existe una relacién
significativa entre la
seguridad del
profesional del
Servicio de Banco
de Sangre con el
nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro
Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

N
= T (@@)(N-D
1+(d2)(N 1)
Zo/2P4

Donde:
N= Es el tamafio de la
poblacién.
Z=Es el nivel de
confianza.
P= Es la probabilidad
de éxito, 0
proporcién esperada.
g= Es la probabilidad
de fracaso.
d=Es la precision
(error maximo
admisible en
términos
proporcién)

Unidad de analisis:
. Donantes de sangre.

Tamario de la
muestra:
234 donantes de sangre
(formula)

Seleccion de la
muestra:
No probabilistica, por
conveniencia.
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los elementos tangibles
del Servicio de Banco
de Sangre y el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en el
contexto de pandemia
covid-19 en el hospital
nacional Ramiro Prialé
Prialé, Huancayo,
2022?

el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Determinar la
relacion que existe
entre la Percepcion de
los elementos
tangibles del Servicio
de Banco de Sangre y
el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre en
el contexto de
pandemia covid-19 en
el hospital nacional
Ramiro Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Existe una relacién
significativa entre la
fiabilidad del
profesional del
Servicio de Banco
de Sangre con el
nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro
Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.

Existe una relacién
significativa entre la
percepcion de los
elementos tangibles
del Servicio de
Banco de Sangre
con el nivel de
Satisfaccion del
donante de sangre
en el contexto de
pandemia covid-19
en el hospital
nacional Ramiro
Prialé Prialé,
Huancayo, 2022.
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Anexo 2

Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario sobre la calidad de atencion recibida en el hospital nacional Ramiro

Prialé Prialé en el contexto de pandemia covid-19

Estimado donante de sangre, para el presente estudio se le brindard un cuestionario para
conocer su opinién sobre la atencion que le estamos brindando. Se le recuerda que su
participacion es totalmente anénima, por lo que pedimos se tome s6lo unos minutos en
responder las preguntas propuestas. Si tuviera alguna pregunta g u e no le queda clara no dude

en consultarlo al que le ha suministrado el cuestionario.

N.O ...

Caracteristicas Generales de encuestado:

Sexo: Masculino () Femenino () Edad: ................ afios
Tipo de Donacion:

Reposicién () Voluntario () Dirigido () Autblogo ()
Producto por donar:

Sangre total ()

Grado de instruccion:

Primaria () Secundaria () Técnico () Universitario()

En primer lugar, califique como percibié la atencion brindada en el Banco de Sangre
del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, que se refiere a la atencién percibida por
usted durante todo el proceso de la donacién de sangre. Considere un puntaje de 1 al
3 donde: 1= En desacuerdo; 2= No esta en desacuerdo ni de acuerdo; 3= De acuerdo.

Dimension: Capacidad de respuesta 112

1 | ¢Losdias de atencién es adecuado?

2 | ¢Eltiempo de atencion para su donacion fue rapida?

¢La atencién brindada para su atencién fue en el menor tiempo
posible?

4 | ¢Considera usted que sus dudas fueron resueltas?

Dimension: Empatia

¢Usted se sinti6 atendido por el personal durante todo el
procedimiento?

6 | ¢Durante su permanencia en el area de Donacidn lo trataron con
amabilidad y cortesia?

¢El personal que lo atendié mostro interés en resolver sus dudas?
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¢El personal que lo atendio le explico en forma entendible el
procedimiento que seguiria?

¢Entendié las recomendaciones después de la donacion?

Dimension: Seguridad

10

¢Tuvo privacidad en el area de entrevista?

11

¢El personal que realizo la extraccion le genero seguridad?

Dimension: Fiabilidad

12

¢El tiempo para su donacion desde que ingresd hasta que se retir6 fue
adecuada?

13

¢El personal de banco de sangre le transmitié confianza?

14

¢El personal que le atendi6 tomo las medidas de bioseguridad?

Dimension: Elementos tangibles

15

¢Considera usted que la presentacion de los profesionales de la salud
en cuanto a la vestimenta es adecuada para este contexto de pandemia
Covid-19?

16

¢Considera que las instalaciones y su limpieza tienen una apariencia
adecuada?

17

¢Cree usted que se ha respetado con el distanciamiento entre el
personal y donantes en cada proceso de su atenciéon?

18

¢Considera usted que los carteles anuncios folletos avisos de
sefializacion u hojas informativas son visualmente atractivas?

19

Desde la entrada al Hospital, ;Considera que hubo facilidad en el
acceso para llegar al banco de Sangre?
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Cuestionario de satisfaccion del donante de sangre sobre la calidad de atencion recibida

en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto pandemia covid-19

Estimado donante de sangre, para el presente estudio se le brindara un cuestionario para
conocer su opinion sobre el nivel de satisfaccion que tiene usted por la calidad de atencién que
se le estd brindando. Por favor marcar con una «X» en los recuadros que usted crea por
conveniente correspondiente a las respectivas preguntas, asi mismo se le recuerda que su
participacion es totalmente anénima Si tuviera alguna pregunta que no le queda clara no dude
en consultarlo al que le ha suministrado el cuestionario.

1.- En general. ¢En qué medida el servicio ha cumplido sus necesidades y expectativas?

) Ni satisfecho )
Insatisfecho S Satisfecho
ni insatisfecho

2.- ¢ Qué tan satisfecho se encuentra con la atencidn que recibié durante el proceso de

donaciéon?

) Ni satisfecho )
Insatisfecho o Satisfecho
ni insatisfecho

3.- (Qué tan cerca esta la atencion recibida con su percepcion de atencién en el banco

de sangre?

) Ni satisfecho )
Insatisfecho S Satisfecho
ni insatisfecho

*Cuestionario de satisfaccion del cliente americano (ACSI), modificado por Aliaga-

Gastelumendi (2019)
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“Calidad de atencién y Nivel de Satisf:

i6n del D

Instrucciones:

Anexo 3

Validacién de instrumento

Primer juez experto

JUICIO DE EXPERTO SOBRE ENCUESTAS
de Sangre en el Contexto Pand

Huancayo 2022

COVID — 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé

Marque en el cuadrado con un aspa (X) segun corresponda al aspecto de cada item y alternativa de respuesta, segun los siguientes criterios: Redaccion, contenido,
dimensiones

congruencia, pertenencia con los indica
En el caslllero de

o y variables de estudio.
sugerir la omisiéon, cambio del item.

... omia | 2 | TS | T | s | T e et
st [ Nno | 81 | NnO st NO st | NO st | NO

T DIMENSION: C: de

1.¢Co'=:nvt.¢.;u.¢olo‘“ de atencion en el X ’*~ > 4 ~< P X

2.4C el WO que usted demord o

3..C arm guo'- en el 4rea de el K ol ,( T A

4. ¢C a del liempo de parn e er -,

aser - por el p de salud fue K X K A X D( /_’wa,{fq

5 2 s quolo:“, de Ia salud

S Ko aier o St o S A X A A~ 2

8. cconsidera usted que la stencidn brindada en todo | ~ 2l A X 3(

el proceso fue répids < 2

A H’ g

DIMENSION:
| 320w o0 S o S S as ot o_ [ ®_ //‘.;x%f,;’/,u
0.53&.“‘09.'"‘!.0?:.'.! i de Banco o

e Sagee e = wded | A A K x
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10.El personal que 1o atendié ,cree usted que le dio
la oportunidad de hacer preguntas para aclarar sus
dudas?

11.Ante sus preguntas ; La informacion dada por el
personal que lo atendié fue suficiente y clara?

py

»|

12.¢Hubo muestra de interés del profesional de salud
que lo atendid para resolver sus dudas y/o
7

2 e

> P>

VA Va B

)?A?

preguntas
13. . El personal que le atendio a su llegada le explicd
con palabras faciles de entender cual era el

procedimiento que seguirfa?

X

%

14. ¢ La informacion recibida acerca del

procedimiento general que lo prepara para
enfrentar la donacion fue suficiente?

~

AN

P

'
/7-:/ P ’9

15..Le ha parecido claras las recomendaciones pos

X

| DIMENSION: Seguridad.

16, Considera usted que el profesional que realizo
la extraccidon de sangre hizo el procedimiento sin
inconvenientes para usted?

p >;s'>,

P INA

Fredlieer
P add? ot

17.,considera usted que el personal asistencial tuvo
la capacidad (conocimientos y habifidades)
rias para solucionar sus dudas?

£ Ao—-f?v o)

18.¢Le ha parecido privado el sector de la entrevista?

18: Hubo responsabilidadipor parte del profesional
de salud el transmitir y generar _seguridad?

AN

|

7y
 aad o
g &ty

20.4 Considera usted que el profesional de salud que
le atendié durante la donacion, responsablemente le
recordd las recomendaciones para seguir durante el
dia?

f\

G- /v-"r'/‘.’tdl//;.,

a f/m/ri?

|_DIMENSION: Flabllidad

21..Considera adecuado ol nimero de horas de
atencion en el Banco de Sangre respecto a la
donacion?

slodPice; /o,
/ ]:J;'ﬂfé .

22. (Cree usted que I0s profesionales de la salud y
otros empleados le transmitieron
confianza?

23,4 Sinti6 que el personal tomd las medidas
_suficientes para proteger su salud?

>

)

7~

)

e

DIMENSION: Elomeontos tangibles

24.,Considera usted que |a presentacion de los
profesionales de la salud en cuanto a la vestimenta,
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es adecuada para este contexto de pandemia Covid-
19?9

25..Considera usted que las instalaciones fisicas

delas instalaciones fisicas (drea de donacion, bafios,
pasadizos), asi como las sillas, camillas de donacion,
tienen una apariencia agradable y son adecuadas?

26, Considera que le ha p ido que se
con espacios suficientes para el desarrollo de los
procedimientos?

27.¢Considera usted que se ha respetado con el
dista i entre y p de
salud en todos los procesos de atencion para la
donacion de sangre?

}

28., Considera adecuada la ventilacion proporcionada
en los ambientes donde fue atendido?

29, considera usted que los carteles anuncios folletos
avisos de sefalizacion u hojas informativas son
At iants slracihras?

30:Desde la entrada al Hospital, ;,Considera que
hubo facilidad en el acceso para llegar al banco de
Sangre?

»
P >7\}\
™~

6:-7 o7
P

X2. Satisfaccién del Donante.

1.En general. . En qué medida el servicio recibido en el
proceso de donacién se ha quedado lejos o a excedido
sus expectativas?

2..Qué tan satisfecho se encuentra con el servicio que
recibié en el proceso de donacién?

3.,Qué tan cerca esta el servicio recibido de este
centro de atencién con su ideal de servicios de salud en
bancos de sangre?

[{eofcer, @

Co—te?” G175 -

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: ", . 7/ Fecha: /// WZ Z

Firma: ,

21

/

> 58270
Nombre y apellidos: éfi@ ﬁ%’ od? =

/(%;'u-
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) POR CRITERIO DE EXPERTO

5//.3 f(/ de

7 'f?,//l//]’fg /“/’ J/(»”/‘ con documento de identidad N° 7 5
f// /" .., Con grado de...< X L.
cogo ~ [,.frf'/f ML 22K, en la institucion
,/ W7oy YA
Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacién el Instrumento (encuesta), a los
efectos de su aplicacion en el trabajo de Tesis cuyo titulo es: "Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién del Donante
de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo 2022"

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Claridad en la redaccién X
Coherencia interna e
Induccion a las respuestas (sesgo) X
Lenguaje adecuado con el nivel del informante X
Mide lo que pretende X

Fecha: ///( 7/2&/2’2

Jifd)

Firma
D‘I.N"y_:l'g//?ﬁ)
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Segundo juez experto
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE ENCUESTAS

"Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién del Donante de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en el Hospit:s! Nacional Ramire Prialé Prialc
Huancayo 2022"

Instrucclones:

Marque en el cuadrado con un aspa (X) segln corresponda al aspecto de cada item y alternativa de respuesta, segun los siguientes crilsrios: Redaccitn, contenida,
congruencia, pertenencia con los indicadores, dimensiones y variables de estudio.

En el casillero de observaciones puede sugerir la omisién, cambio del itern.

Languaje - OBSERVACIONES
c':‘?:“ L perci MNo (Por favor, indigue si
N & Interna respuesta el nivel del pretande importante se debe ¢ iminar o
ITEMS redaccién essncial mOdINcar algln iem)

si | no |[st | NOo| s1 | NO s$i | NOo | m | NO

[ X= Calidad Hivel de accién.
“X1. Calidad Im T 7]

DIMENSICN: Capacidad de reapuesta i

1..Considera adecuado los dias de alencién en el / Poraacaan Cou
_Banco de Sangre? = i Stonapl

2. 3 Considera el iempo que usted demcr o
o gue disponer para recll-ar su done: &n ! . ./ .
fue la esperada? o i i 4 Y ]
3 o Consicora usted que lastancidn en el drea de v Georvin.  Unowpnales
recepcion fue Dz PIDS.
4. (Considera la rapidez del iempo de espera para TIEOle G G it

5 .

ww?u-dopwdpmhmnal“ salud ‘ue G DELIS e Cookdicissy
5 sconsidera usted que 105 piofesionale: de la salud 2
que lo atendieron agilizan su
al

7

8, ¢considera usted que 1a stencidn brindada er: todo /
|_el proceso fue rapida?

-1
7. ¢considera usted que sus dudas fuerc: resueitas f
con ;

DIMENSION: Empatia

8., Usted cunsidera que se s:1lé glendids oor el 1//
personal de salud durante los  procedimic tos?
9.4 Durante su parmanencia en el Sericio de Banco '/

de Sangne considera que o lrataron con amabilidad
¥ conesia?
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10.El personal que o atendid 4 cree usted que le dio
la oportunidad de hacer preguntas para sclarar sus
dudas?

11.Ante sus preguntas ¢ La informacion dada por el
que lo atendié fue suficiente y clara?

12.¢Hubo muestra de interés del profesional de salud
que lo atendio para resolver sus  dudas y/o

|_preguntas?
13.LEl personal que le atendio a su llegada le explico
con palabras faciles de entender cudl era el
que

NN

seguiria?
14, sLa Informacion recibida acerca del

procedimiento general que lo prepam para
enfrentar ia donacion fue suficiente?

15, Le ha parecido claras las recomendaciones pos
|_donacién? _

DIMENSION: Seguridad.

16, . Considera usted que el profesional que realizd
la extracciOn de sangre hizo ol procedimiento sin
Inconvenientes para usted?

17.¢considera usted que of personal asisiancial tuvo
la capacidad (conocimientos y habllidades)
necesanas para solucionar sus dudas?

AN

18.¢,Le ha parecido privado el sector de Lo entrovista?

19. . Hubo responsabilidadi por parte del profesional
de salud el transmitic y generar saguridani?

20:¢Considera usted que el profesional d salud que
le atendié durante la donacién, responsaolements e
recordd las recomendaciones para seguir durante el
dia?

B

|_CIMENSION: Fiabilidad

21 ¢ Considera adecuado el numero de horas de
alencion en el Banco de Sangre respecto a la
donacion?

o

22. ¢(Cree usted que los profesionales de la salud y
olros empleados le transmitioron
conflanza?

23..Sintio que el personal tomd las medicas
|_suficientes para proteger su salud?

mmm

24, Considera usted que I presentacion de los
profesionales de la salud en cuanto a la  vestimenta,
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ammm cn, 2 Covid- /
19?9 -~
25 ¢Considera usted que las instalaciones fisicas
(‘!..O de atencion en general, m. puentas,
maoumam.mm).m l/

M) asi como las sillas, mum

agradable y son adecuadas?
zo:,quu.hh. ido que se Racoreone O
con espacios suficientes para el desarolio de los Qb nisD
procedimientos?

dist, iento entre o« y profesionales de
Wmmmmummh

‘ gk | AT

27 ¢ Considera usted que se ha respetado con el ‘/

30.Desde la entrada al Hosp pxe dera que
huboud.dondmmm al banco de

o s

_Enm ¢En qué medida el 3ervicio recibido en el / D ocinain. W
On se ha do lejos o a excedido

mw‘) > Carpsasoy

2..Qué 1an sausfecho 6 encuenira con &l LErvicio Gue ! v

enelp de d on? E
3.,Qué tan cerca esta el servicio recibido 0= este
a‘:\nammww«mamm ' / Qcmnvwn~
bancos de sangre? | g‘w
Muchas gracias por su apoyo.
Grado Académico: Fecha: 20 - O - 2027  Nombreyapellidos: T Hwora o Qg sgo WOJ7(§>._.> \{9 woe

Firma:............ . >
COORDINADOR :‘ mv'wzmnoc* \
FERNANDC / ..DUJA'!O"WCO
TECNOLO TGO MEOICO
CM> 1773
CEP. | ABORATORIO CLINICO Y ANAT. PATOLOGICA
Hioepital Necior al Reslro oo Poals

1 Eawud
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) POR CRITERIO DE EXPERTO

profesion R eedlols ey CON QTGO g,

ejerciendo actualmente como L. VAL aks 60 G NG ~§y evnerenes 60 18 Inslitucion
e o NGcany faniea PGS Wag

PormediodelapresentehagowmtarquemﬁsadoconﬁnesdonidadMellnsﬁumuﬁo(enwesh),alos
efectos da su aplicacién en el trabajo de Tesis cuyo titulo es: "Calidad de atencién y Nive! de Satisfaccisn da! Donants
de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo2022"

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Claridad en la redaccion v ¥
Coherencia interna Vv
Induccion a las respuestas (sesgo) V4
Lenguaje adecuado con el nivel del informante 5 v
| Mide lo que pretende 7

Fecha:
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Instrucciones: =)
Marque en el cuadrado con unaspa(X) sogun corresponda al aspecto de cada item y alternativa de respuesta, segun los siguientes criterios: Redaccion, contenido, <
congruencia, pertenencia con y variables de estudio.
En el casillero de observaciones puede augeﬂrlaomlslén cambio del item. '§
E
Lenguaje = OBSERVACIONES 2
°':'.‘:" c ata con | Midetoque | o o u“::"" No (Por favor, indique s <
N® & Interna respuesta el nivel del pretende Importante se debe eliminar o
ITEMS EeOsockoR Iinformante Seevotel modificar algan item) 3
st[ no | st [ no [ st | NoO st [ no | s | no ﬁ;;
X= Calldad de y Nivel de Satisfaccion. £
X1. Calldad de 5
DIMENSION: Capacidad de respuesta
1.4 iy adecuado los dias de atencion en el )( 5 )( X 5
2.4 Considera el tiempo que usted demord o X A
tuvo que disponer para realizar su donacion
bk ; X X X 3T <
3.4 Considera usted la atencién en el drea de b
3 oo e ot entsrce | o || s % 53
‘f 4. . Considera la mapidez del tiempo de espera para > t\; g
8 ser evaluado por el profesional de salud fue X X X ’1/ Hodigicos \ a3
o 5. ;considera usted que los profesionales de la salud N
3 que lo atendieron agilizan su )( x x V/ S v/o —~
\ ~ |-trabajo el menor tiempo posibie? Cox U'rwdrwwcr- C
o' [ todo
oV | i froneso fue rapkda? e x X x o
.
DIMENSION: Empatia . il &r)
D 8., Usted considera que se sintio atendido por el T SO - N
N al de salud tos p * < m—udawon\om(.o&"‘d’
et X K X % A

Tercer juez experto

Universidad
= Continental

JUICIO DE EXPERTO SOBRE ENCUESTAS

"Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién del D de gre en el C P: ia COVID — 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé
Huancayo 2022"
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o>

¢ O N e &d\"é o

RG9S\ Vo™ o

3 o

o
‘\‘\IL;\ a1

e 68 Do Gz

10.El personal que lo atendid ¢ cree usted que le dio
la oportunidad de hacer preguntas Para aclanmr sus
dudas?

11.Ante sus preguntas ¢, La informacion dada por el
Io atendié fue y clara?

» ®
X

%

RS

12..Hubo muestra de interés del profesional de salud
que lo atendi6 para resolver sus  dudas y/o

~

|_preguntas?
L 13.LE1 que le asu le explicd
con taciles de al el

14. JLa Informaciéon recibida acerca del

o que o para
enfrentar la donacion fue

15.Leha claras las pos
donacién?

| DIMENSION: Seguridad.

16, . Considera usted que el profesional que realizd
la extreccién de sangre hizo el procedimiento sin
o nvanientss para usted?

@ 17 ¢considera usted que el personal asistencial lvo
a y habili

18.¢Le ha p o privado el sector de la sta?

% | %

19. ¢, Hubo resp por parte del
de salud & transmitir y generar _seguridad?

zo.g.cumwmuwm:a:‘w
le a - e

las para seguir durante el

dia?

21.¢mmdmhm¢o
atencién en el Banco de Sangre respecto ala

22. (Cree usted que los profesionales de la salud y
otros empleados le ransmilieron
e —— —————————————

=%

EF [N rva -
> b =\ Be
23,8 que el personal tomo las

x % X

— ———— et
DIMENSION: Eler tangibles

24,4 Considera usted que la presentacion de los
de la salud en cuanto a la

Spuso do i nobagign .
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es para este de p Covid-
197

25..Considera usted que las instalaciones fisicas
(4reas de 6n en

ventanas de salas de etc.),

de las Instalaciones fisicas (area de donacion, bafios,
pasadizos), asl como las sillas, camillas de donacion,
tienen una

y son
W-hm”mmum
con suficientes para el desarrolio de los

Car WItde oo Navoas oo B Coe

27.¢Considera usted que se ha respetado con el
distanciamiento entre donantes y profesionales de
salud en todos los procesos de atencion para la
donacién de sangre?

28.; Considera adecuada |a ventilacion proporcionada
en los ambientes donde fue atendido?

29: ¢ considera usted que los carteles anuncios folletos
avisos de i u hojas ‘T
2D CortDrewgehies!

30.Desde la al b &¢Ce que
hubo facilidad en el acceso para llegar al banco de

X2. 6n del D

1.En g ZEn el servicio en el
p de %r\t"" lejosoa
sus expectativas?

N t‘?) S

ab corfleods e la

Cremooh o8 o) (B

e fo vz leu

2..Qué tan satisfecho se encuentra con el senvicio que
recibié en el proceso de donaciéon?

3.,Qué tan cerca esta el servicio recibido de este
centro de atencién con su ideal de servicios de salud en
de sangre?

/o 4

irx ZNTS ”';

€' Deulbio. fir) Sheruels o

R’ P*Pfo el Ld

Refo e lowr-

Muchas gracias por su apoyo.

<
Grado Académlco:‘.so"'\ B

Firma:.

Fecha: 30‘)’22

's,_f_-els

Nombre y apellidos: %J /2!@;@ Bpe -

86



Universidad
E Continental

VALIDACION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) POR CRITERIO DE EXPERTO

Quien suscribe, ‘SO "‘ZC"\"“WN‘Q’QﬁL con documento de identidad N° CAWLLOEE
profesion 111, Edetaelsia - Con grado de. He: 'hadﬁn ﬂ.t.;\sc:.
e}eruendo actualmerneoomo'\cw\(m &\a&‘m G,s?m\\sh &nH‘Vfu}w A&%«,enlamsﬁum

Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacion el Instrumento (encuesta), a los
efectos de su aplicacion en el trabajo de Tesis cuyo titulo es: "Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién del Donante
de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo2022"

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Claridad en la redaccién X
Coherencia interna x
Induccion a las respuestas (sesgo)

Lenguaje adecuado con el nivel del informante
Mide lo que pretende

%% [x

Firma

DNI. N° 63‘(88068
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Cuarto juez experto

JUICIO D= EXPERTO SOBRE ENCUESTAS

Terpo PenanTE
broacon FUE

“Calidad de atencién y Nivel de Satisf; 16n del de wgre en el C P jia COVID — 18 en el H it N Rar Prialé Priald
Huancayo 2022
Instrucciones:
Mmmdm«:onmmm)m ponda al :ad.‘lhmy it de gan los sk crilarios: Redaccion, contenido,
En el casillero de obser P =1 la . del ltem
Lenguaje OBSERV \CIONES
Yo a | ece > <o migeloque | Lol 0'“,:"" No (Por tavor, indicess
~ ITEMS redaccion | mioterna DIOpLeIS m“'"‘ pretends essncisl | 'mportants m"" m"'."'u'
si [ o [ 81 [ NnOo | 81 | NO st [ no | s [ wno
y .
| X1. Calided de atencion.
| DIMENSION: Capacidad de respuesta
1 £Considorn adecuado los dias de atencion en el 7g 2 e b4 X
|_Banco de Sangre?

Considera el uu-am ori% i DO GaE oL
.1'3." W“ o Y x >< X de\ PAocEST DE B
fue la esperada? _LPLOA 7
3.2Considor usted que le:siencion en of dres de ~ ¢ >( ><' )( D
4. (,thwwaumm EC FICHpo PE O peRs

medo por e de salud e X S > o | 5ol e caas sea Suausan

5. mmummaum

8, ¢considers usted que le atencién brindada en 1000 % >~ 5 4 7 >( X
el proceso fue rapida?

OIMENSION:

sescre 36 sakud duwanas 108 pr ooy X | X X Il % > 26 Swiio AT
9.4 Ds dwﬁm
|y conesia?

- Sowm FO€ aseioo?
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10.El personal que 1o atendio Lcree usted que le dio
a de hacer para aclarar sus
dudas?

11.Ante sus preguntas ¢ La informacion cada por el
o atendié fue suficlents y clara?

12..Hubo muestra de interds del profesional de salud
que 1o atendid para resolver sus dudas y/o
?

13.LE1 que le asu e
con faciles de s el
7

X2 RX

X [ [pIX

x [x [ x

X % [

14. ¢La Informacion recibida acerca del
general que o preparm para
enfrentar 1a donacion fue suficiente?

15..Le ha claras las pos
donackon?

Y| ] KX

s

X

X

X

x| R XXX

| DIMENSION: Seguridad.

16, Considern usted que el profesional que realizd
- do are hizo el sin
Inconvenientes para usted?

17 ¢considora usted que ol personal asisiencial tuvo
-

Yy
necesaras para solucionar sus dudas?

X

18.¢.Le ha parecido privado el sector de 1s entrevista?

18 LHubo parte del

«mumzm seguridad?

20.¢ Considera usted que el profesional do salud que

e = e
las pam seguir durante el

dia?

X XA K

Y IX Y

XX RIY

X [XKIX

X XXX

21.;0«“&.“‘“““«-“
atencion en ef Banco de Sangre respecic a la
donacion?

22. (Cree usted que los profesionales de ia salud y
otros emploados le transmitieron

|_conflanza?

23..Sinb6 que el porsonal tomo las medicas
suficientes para proteger su salud?

XL

XA

XK

¥[X

X | X

mmg&

24.,Considera usted que Ia presentacion Je los
de la salud en cuanto a i a,

|

1>

1]

|

Xl KX

B
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es para este de wa Covid-

199

25,.Considera usted que las instalac ones fisicas

(4rcas de en go

ventanas de salas de eic), )4

cla spradable y son
a;muhmmmm
con de los

X

procedimientos?
nc,cendd-u—dmuh-Wemd

wmmmmamnh

SE RCSPETD €L

DA STAR G BTN .. -

en los ambientes donde fue atendido?

zu,c«mmummm ~

K

m&u
u hojas.

avisos de

KIS K

ol Al .
X

| X PR R

30,Desde la a ¢Co que
hubo facilidad en el acceso para llegar  al banco de

Sangre?
" X2. Satisfaccion del D

recibido en el

T1.En g ZEn qué medida el
de ejosc a

se ha

X

TC Scanao acan oo

DULANTE Wo PoNH (3
COMPALD son) 8K jEw

2 .Qué tan satsfecho se encuentra Con el Servicio que
recibid en el proceso de donacion?

XiXx || XX

3.4 tan cerca el servicio de este
centro de atencidn con su ideal de servicios de salud en
bancos de sangre?

7

K

X

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: 1 C TRENACGO
e\ o

EEROIBG8 YRR
;c.mavmhb’wa
*TM P 13387

Fecha: 20 [c* (2001

Nombre y apellidos: LRV%R TO

s AWpNPT

occra\'wns 7
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= Universidad
E Continental

VALIDACION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) POR CRITERIO DE EXPERTO

Quien suscribe, HAUAA FLOATS OWORADO . con documento de identidad N° 51513 e
profesion ... TECNOLOGO MEDICD .. esvatmanssnsasesny) OOM TPROIO) OB-. s cocivsovsins iomniaissibins :

ejerciendo ctuaimente oMo ..... TECHOUOO, REER............coevorrorre oo, 01 I8 INSHRIGON
FEQUCR. PE HEITERAIA, 'y, BINCO. DE. SANGRE, DL NESPITBL, ARGIONDL RAMING PUOLE PUdIE -E5SAWD

PormediodelapresentehagoconstarquerwisadoeonﬁnesdeVslidaciénelImﬁumento(etmesta),alos
efectos de su aplicacién en el trabajo de Tesis cuyo titulo es: "Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccién de! Donante
de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo2022"

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Claridad en la redaccion Vo
Coherencia interna X
Induccion a las respuestas (sesgo) X
Lenguaje adecuado con el nivel del informante X
Mide lo que pretende X

Fecha: 20/07/202

on ¢
Laborz e Cpico y Anatomia Patologica
Fifa > 11e7

DNI. Ne HS5151133
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Quinto juez experto

CRCACN

N —=th SReNnetex BRIN-

7 o» o v U NTenawy
DVENTL TR |

= Universidad
Continental
JUICIO DE EXPERTO SOBRE ENCUESTAS
“Calidad de atencién y Nivel de i6n; del D de S en el C P COVID—-19enel b N I Rar Prialé Prialé
Huancayo 2022"
Instrucciones:
Marque en el euadradoconunaspo()() segun cor ponda al SP cto de cada item y alternativa de P segun los sigui criterios: Redaccion, contenido,
congruencia, pertenencia con los i y va de estudio.
Enolessmerodeobeervaclonu puede sug.rlr la omlslén cambio del item.
; Lenguaje OBSERVACIONES
e e ala Midetoque | o o | Ut pero No (Por favor, indique si
N a interna respuesta el nivel del pretende importante se debe eliminar o
ITEMS ) informante o e modificar algan item)
st [ no | st [ NO st [ nwno st | no si | no
X= Calidad de atoncién y Nivel de Satisfaccion. Y
| X1. Calidad de atencién.
DIMENSION: Capacidad de respuesta
. LT OIS DE N
1..Considera adecuado los dias de atencion en el s ®
Banco de Sangro? X =< < =< == E£R ABECURD
2.¢.Considera el tiempo que usted demord o o
tuvo realizar
mu“mm = >< '\/7 ST
3.¢Considera usted la atencion el drea
s | s e > ~venrero
4. (Considera la rapidez del tiempo de espera para
ser evaluado por el profesional de salud fue 74 S_YZ: 'x_-’))o‘}.’i— NC
? s S 3
S, ¢mmmmmmuuum ¢ S
que lo atendieson agilizan 74
M&&’
8. Lconsidera usted que I atencion brindada en todo
|_ei proceso fue répida? ,>d FTOS ey
7. ¢considera usted que sus dudas fueron resueltas 7A (.'\\"-Lﬁx E
con Z 9SO\ TT7M

DIMENSION:
a.ammmuunuommra

VY SE& SV
ox Bl Pex <

oyiagee YO58

BT Q b E

RSSO PAXEY 3\
N FOUOEXRXRPADY
LYAFPRECONTD

D AT ATL D

PYR L DU CE

TOPTATSTL PO ™1 RAERNTD

DU I>TE =

ZLO2D Y caT &

es\ 6 Le

e AV SURY A W AS N
[RN T D AR DE DB CION
LY ITRATARDND CIW 2 STL—
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\C.x =

—+~3$6 ANERY D%
S QWAL GQ

PRS2 1\ %c;r.ss
5L S0 pLBLS

10:El personal que lo atendi6 ;cree usted que le dio
Jla de hacer para aclarar sus >
dudas?
11.Ante sus preguntas ¢ La informacion dada por el

que lo fue y clara? Z
12,_Hwomaemuwmmuaosum $ E\E\Q!t
que lo atendié para resolver sus dudas y/o )é g,\%gﬁ‘-,gy_i
13..E1 que le asu le
con faciles de el )< -~‘ 31 VoY
p que ? =
14. ¢La informacién recibida acerca del >< S

o para

. ia phpe s Exnc
15..Le ha claras las pos )<
donacién? 7

DIMENSION: Seguridad.

16.¢ Considera usted que el profesional que realizé
la ion de sin

PR

LECA=N T CDIENDY -
ca mm}oes D6 Lzmcﬁz%

TR T B LVEZSNY.
L )sw,vst)\e L

v:.\cm 253 FOEAD

gL V‘JLOQ 2% OMNOF
A S Tl vt

inconvenientes para usted?
17¢mmdqmdpomawhm 1.3 PREGUNRKD DI ARCSIAW
n para e Ead \O ;) \Z D& anTREWST
A2 AN NS (AN ARS S8
1a:¢u‘£_&d_d°; d-oaor:um > qT\}; N .\ AP oL 8
|l aeetuen o ot bl R u?.m 1s Exftes cotom LE
74 CEREED 6t&1011-\\>:bb B

zo:gcmdepmdowuaqu: 33? \ S
e ia p 3 L & GUNTD
_ SRR “ 7< L% TRECONTD FOE 1HGLIALD
DIMENSION: Fiabilidad
21.4C de horas de G.LY\.\’AU..’\’% IO 59 ‘)m@*
wmnmdau\eodos.ngn respecto a la >< \ QHL & \)% EL SLESD) N> |

YO& ’bccvbw.f
22, Gres uehed G on profesionaios e a Saod % et_?(;:z%on:;b'we«.'(,cev& ‘
otros empleados le transmitieron >< %\?913 L8 THARTIN RS 20T ON

PELZODXL B PG LE BTENDIQ
ZASENNC S POSSSLIDOK e mecies X TTAND, L 1% BEWALED WE FAGSEL-
Ry DX

DIMENSION: EJ 9
M e el DR] TR e ] e |
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es adecuada para este contexto de pandemia Covid-
199

256,.Considera usted que las instalaciones fisicas
(éreas de en [

de salas de etc.),
de las instalaciones fisicas (area de donacién, bafios,
pasadizos), asi como las sillas, camillas de donacién,
tienen una y son

eV \BPETS O
e UEsSYSe 2.4
VLY Le) TAg

VE (e (0T
UTAEZ > TIEREN
D2 BVECORVY

26.4,C que le ha p quese
con para el de los

" \=> ooy E |

- 27.¢Considera usted que se ha respetado con el
distanciamiento entre donantes y profesionales de
salud en todos los procesos de atencion para la
donaciéon de sangre?

ECOSVETY
WIZTSRCY

28.¢ Considera adecuada la ventilacion proporcionada
en los ambientes donde fue atendido?

Op - GUESE W
v cen Gl
SIOLESSTD CSTRE

LY DIRgLSTES
\/em ex) D VX ock

29:¢considera usted que los carteles anuncios folletos
avisos de u hojas son
visualmente atractivas?

, PES O
3O PE e neon

30:Desde la al b &C que
hubo facilidad en el acceso para llegar al banco de
Sangre? £

XA

21X

RIA

X2. Satisfaccion del

1.En LEn qué el servicio enel
pr de én se ha lejosoa
sus expectativas? ~e &

M 2LV Ly
ey BXPE

2.¢Que!u1gawad\qummdmwe
recibié en el o de 6

S¢ T xre
T CA NG

3.,Qué tan cerca esta el servicio recibido de este
centro de atencién con su ideal de servicios de salud en
bancos de sangre?

MK KRN A X

Y XX %

[ 352 Necs Iy -
CTxTAONAS

g_m <9 L
LB UG
"B vmocelo ve

VONXLCORN

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: WD E\ST B Fecha: 2.\ DLLIQ T_22

Nombre y apellidos: | 97.E 29 CHSTLQ
(CR5 BVE SN S

GNBE TAN X TSI L)

PLENT (@A &

BB CO

SO0 |W PEECLNLION P&
ATeRC\o®N DE XTaq b &

LINGYE




' Universidad
E Continental

VALIDACION DEL INSTRUMENTO (ENCUESTA) POR CRITERIO DE EXPERTO

Quien suscribe, LOXSNIR CHFTAR. XA, con documento de identidad N° 2. Q884 506 de

profesion M EBACR. PATQLOAQ. 24AMER.....o.ooovooccceeeeee,, CoN grado de. ANDSISTEN.........,
ejerciendo actualmente como . DEXE DEL. SLZNAR. DL T 0. L S0 &L .., en la institucion
HOSRCIAL. BT o1 DR INTC 2L AN Q. SNITANGICRD. PG T MC LS CAXLION

Por medio de la presente hago constar que revisado con fines de Validacion el Instrumento (encuesta), a los
efectos de su aplicacion en el trabajo de Tesis cuyo titulo es: "Calidad de atencién y Nivel de Satisfaccion del Donante
de Sangre en el Contexto Pandemia COVID - 19 en &l Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo 2022

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes apreciaciones.

H Deficiente | Aceptable | Bueno | Excelente
Claridad en la redaccién |
Coherencia interna . X
Induccién a las respuestas (sesgo) W
Lenguaje adecuado con el nivel del informante
Mide lo que pretende

Fecha: 7.\ IVLAQ 70722

DNL N 2 22RA 536
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Anexo 4

Coeficiente de confiabilidad del Cuestionario sobre la calidad de atencion recibida en el

hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto de pandemia covid-19

Estadisticas de total de elementos

Media de escala Varlanzg de Correlacion total | alfa de Cronbach
items si el elemento se escala si el de elementos si el elemento se
ha suprimido elemen_to S€ ha corregida ha suprimido
suprimido
P1 33,35 12,450 -,208 ,780
P2 33,60 8,463 ,653 ,659
P3 33,60 8,147 ,738 ,642
P4 33,20 10,905 ,656 ,703
P5 33,25 10,618 ,379 ,708
P6 33,25 11,747 ,653 ,693
P7 33,25 12,168 ,738 ,646
P8 33,25 11,671 ,017 742
P9 33,20 11,747 ,082 ,731
P10 33,20 12,168 -,189 743
P11 33,35 9,734 ,429 142
P12 33,30 11,589 ,080 , 7134
P13 33,20 10,905 ,653 ,659
P14 33,45 10,618 ,738 ,642
P15 33,45 11,747 ,656 ,646
P16 33,60 8,989 ,518 ,684
P17 33,35 10,029 ,489 ,693
P18 33,45 8,576 ,758 ,646
P19 33,45 9,734 ,429 ,699
P20 33,30 12,450 ,656 142
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Anexo 5

Coeficiente de confiabilidad del Cuestionario de satisfaccion del donante sobre la

calidad de atencidn recibida en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto

de pandemia covid-19

Estadisticas de total de elemento

Media de escala Varlanza_\ de Correlacion total | alfa de Cronbach
7 . escala si el .
Items si el elemento se elemento se ha de elementos si el elemento se
ha suprimido . corregida ha suprimido
suprimido
PP1 5,50 ,895 ,556 459
PP2 5,40 1,305 ,207 847
PP3 5,60 ,568 ,749 ,093
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Anexo 6

Coeficiente de validez del Cuestionario sobre la calidad de atencion recibida en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto de pandemia

covid-19
Dimensiones . Jueces . .
Item Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Sx1 Mx CVCi Pel CVCte
1 10 10 10 9 10 49 4.9 0.98 0.00032 0.97968
Capacidad de 2 5 10 10 7 10 42 4.2 0.84 0.00032 0.83968
respuesta 3 10 10 10 10 10 50 5 1 0.00032 0.99968
4 5 10 10 9 5 39 3.9 0.78 0.00032 0.77968
5 5 10 5 8 10 38 3.8 0.76 0.00032 0.75968
6 10 10 9 9 10 48 4.8 0.96 0.00032 0.95968
Empatia 7 10 5 10 9 10 44 4.4 0.88 0.00032 0.87968
8 5 10 5 9 10 39 3.9 0.78 0.00032 0.77968
9 6 10 10 9 10 45 4.5 0.9 0.00032 0.89968
Seguridad 10 10 10 10 9 10 49 4.9 0.98 0.00032 0.97968
11 7 10 10 6 10 43 4.3 0.86 0.00032 0.85968
12 5 10 5 6 10 36 3.6 0.72 0.00032 0.71968
Fiabilidad 13 10 10 5 9 10 44 4.4 0.88 0.00032 0.87968
14 10 10 5 9 10 44 4.4 0.88 0.00032 0.87968
15 10 10 5 9 10 44 4.4 0.88 0.00032 0.87968
Elementos 16 10 10 5 6 10 41 4.1 0.82 0.00032 0.81968
tangibles 17 10 10 10 6 10 46 4.6 0.92 0.00032 0.91968
18 10 5 10 6 10 41 4.1 0.82 0.00032 0.81968
19 10 10 10 9 10 49 4.9 0.98 0.00032 0.97968
CvC 0.874417
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Anexo 7

Coeficiente de validez del Cuestionario de satisfaccion del donante sobre la calidad de

atencién recibida en el hospital nacional Ramiro Prialé Prialé en el contexto de

pandemia covid-19

Jueces
item Sx1 | Mx | CVCi Pei CVCtc
Juez 1|Juez 2 |Juez 3 |Juez 4|Juez 5
1 5 10 5 6 10 36 3.6 0.72 |0.00032| 0.71968
2 10 6 5 9 10 40 4 0.8 |0.00032| 0.79968
3 5 5 5 6 10 31 3.1 0.62 |0.00032|0.619680
CvC (0.713013
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Anexo 8

Resolucién de aprobacion del Comité de Etica de la Universidad Continental

Universidad
E Continental

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
Huancayo, 22 de octubre del 2022

OFICIO N°0185-2022-VI-UC

Investigadores:
Johana Aracely Romero Marin
Graciela Vilcatoma Curo

Presente-

Tengo el agrado de dirigirme a ustedes para saludarles cordialmente y a la vez
manifestarles que el estudio de investigacion titulado: CALIDAD DE ATENCION Y
NIVEL DE SATISFACCION DEL DONANTE DE SANGRE EN EL CONTEXTO
PANDEMIA COVID - 19 EN EL HOSPITAL NACIONAL RAMIRO PRIALE
PRIALE - HUANCAYO 2022.

Ha sido APROBADO por el Comité Institucional de Etica en Investigacion, bajo las
siguientes precisiones:

e El Comité puede en cualquier momento de la ejecucién del estudio solicitar
informacién y confirmar el cumplimiento de las normas éticas.
e El Comité puede solicitar el informe final para revision final.

Aprovechamos la oportunidad para renovar los sentimientos de nuestra consideracién y

estima personal.
Atentamente,
And
V'* .
el 4
Waker Cald
Presidente 2o Comite de (lice
‘E Unversdad Continenta
C.c. Archivo.
Cusco
Av losreasSIN, Vb Mot Prac - Lote B, N 7w Gollasayo
loed lus Bustamantn y Rvero (084480 070
(054) 412050
Sector AngostaakM. 10,
Calle Atonso Ugarte 807, Yanohuara carretena San Jeronmo - Sayls
(054) 412080 (084480070
Huancayo Uma
Av_San Carlos 1980 M. Airecs Mendiola 5210, 1 0s Obwos.
{064) 481430 O)2832/60
i unin 355, Mraflores
(0N 2K32760
ucontinental << px

100



Anexo 9

Constancia de aprobacién del Hospital Ramiro Prialé Prialé Huancayo

COD. CIEIRAJ 02-23

Atk Essalud

Comprometidos contigo

CONSTANCIA DE APROBACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

CONSTANCIA N° 02-CIEI-GRAJ-ESSALUD-2022
Huancayo, 05 de enero de 2023

Investigador (a) Principal

Graciela Vilcatoma Curo

Presente. —

Titulo del Protocolo : “Calidad de atencién y nivel de satisfaccion del
donante de sangre en el contexto pandemia COVID
~ 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé
Huancayo 2022"

Version y Fecha del Protocolo:  Version 03, 14 de diciembre de 2022

Tipo de Estudio :  Observacional

De nuestra consideracion:

El Comité Institucional de ética en Investigacion ha revisado la solicitud de evaluacion
de adenda al protocolo de la referencia expresada en su carta de 26 de octubre de 2022.

Para la aprobacion se ha considerado el cumplimiento de las consideraciones éticas
para la investigacion en salud con seres humanos sefialadas en la Resolucién Ministerial
N°233-2020. En virtud a ello ha aprobado el siguiente documento:

* Protocolo de “Calidad de atencion y nivel de satisfaccion del donante de sangre en el
contexto pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo
2022", Version 03, 19 de diciembre de 2022

El periodo de vigencia de la presente aprobacion sera de (03) meses; desde el 05 de
enero de 2023 al 05 de marzo de 2023, debiendo solicitar la renovacion con 30 dias de
anticipacion al Comité Institucional de Etica en la Investigacion.

Asimismo, mencionar que cualquier enmienda en los objetivos secundarios,
metodologia y aspectos éticos debe ser solicitada a este CIEI.

Sirvase  hacernos llegar los informes de avance del estudioen forma
digital semestralmente al correo electronico ciei.redjunin@amail.com a partir la
presente aprobacion y el informe final una vez concluido el estudio.

C.c. Unidad de Capacitacion, Investigacién y Docencia
JFQP/ascp
NIT : 1302-2022-11297

\1“"",1,
Av. Independencia 296 ' si S8 % BICENTENARIO
wwavessalud gob.pe | EI Tembo Huancayo | dlempre S5 st DELPERD
Junin Perd | mﬂpueblo {//m.\i\\\ 2021 - 2024
T.: (064) 248366 4N
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Anexo 10

Autorizacion emitida del hospital nacional Ramiro Prialé Prialé Huancayo

-

v D AfxEssalud

Comprometidos contigo

CARTA N° 03 -UCID-GRAJ-ESSALUD-2023

Huancayo, 05 de enero de 2023

Sefior (a)

Graciela Vilcatoma Curo

Investigador(a) Principal

Presente. -

ASUNTO : Autorizacién para la ejecucion de proyecto de Investigacion
Referencia : a. Constancia N° 02-CIEI-GRAJ-ESSALUD-2023

b. Carta de Aceptacion para la realizacion de la investigacion

Es grato dirigimme a usted para saludarlo cordialmente y en mencion al documento de la
referencia a) el Comité Institucional de Etica en la Investigacion de la Red Asistencial Junin,
aprueba el Proyecto de Investigacion, en el cual se ha considerado el cumplimiento de pautas
éticas en investigacion, incluyendo el balance beneficio/riesgo, confidencialidad de los datos y
otros, asimismo, mediante documento de la referencia b) el jefe del Servicio de Hemoterapia y
Banco de Sangre del Hospital Nacional Ramiro Prialé Prialé, brinda el Visto Bueno para la
ejecucion del Proyecto de Investigacion en el Departamento/Servicio/Area.

En ese sentido, la Unidad de Capacitacion, Investigacion y Docencia de la Red Asistencial Junin
AUTORIZA LA EJECUCION de la investigacion titulada “Calidad de atencién y nivel de
satisfaccion del donante de sangre en el contexto pandemia COVID - 19 en el Hospital Nacional
Ramiro Prialé Prialé Huancayo 2022".

Es preciso sefialar, que el periodo de vigencia de la presente autorizacion sera de 03 meses;

desde el 05 de enero de 2023 hasta 05 de marzo de 2023 debiendo solicitar la renovacion de

ejecucion al Comité de Etica en Investigacion, si transcurrido el tiempo de autorizacion sefialado
lineas arriba no se culminé con la investigacion.

Sin otro particular, me despido de usted.

Atentamente.

KPH/kph

NIT®: 1302-2022-12042

Folios: ()
Av. Independencia 296 \“"",/ /

wew.essalud gob.pe | E! Tambo Huancayo | Siempre §5‘ wo,‘:‘.‘ BICENT(;ARIO

Junin Peri ! mdplleblo —,j\ ey o:;. PER
T.: (064) 248366 ,'/1,‘,:‘“\\\ 2021- 2024
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