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RESUMEN 

El objetivo de esta investigación fue describir los instrumentos para evaluar la 

satisfacción en donantes de sangre. Se realizó una búsqueda de literatura en 

artículos científicos, enfocados en la identificación de instrumentos de medición de 

la satisfacción de los donantes de sangre, prestando atención a su validez y 

confiabilidad. Entre los instrumentos de medición para evaluar la satisfacción de 

los donantes de sangre, destacan el cuestionario de Satisfacción del Donante de 

Sangre (BDSQ) (16) y el Cuestionario de Satisfacción de los Donantes de Sangre 

de Borges et al (13)., ambos ampliamente validados. Asimismo, se revisó el 

Cuestionario para Evaluar la Satisfacción de Lostaunau Ramos JC (22), que es el 

más utilizado en estudios e investigaciones en el contexto peruano. Se concluye que 

existen varios cuestionarios validados que podrían ser aplicados en los servicios de 

los bancos de sangre. Sin embargo, en base a la experiencia y a los resultados de las 

investigaciones revisadas, se sugiere que el Cuestionario de Satisfacción del 

Donante de Sangre de Borges et al. (13) y el Cuestionario para Evaluar la 

Satisfacción de Lostaunau Ramos JC (22) son los más adecuados para su 

implementación en el contexto local, dado su alto grado de validez y confiabilidad. 

Las aplicaciones de estos instrumentos podrían contribuir significativamente a la 

mejora de la satisfacción de los donantes y, en consecuencia, al fortalecimiento de 

la donación voluntaria de sangre. 

Palabras clave: 

Instrumentos, satisfacción, donantes de sangre. 

 



 
 
 

ABSTRACT 

 

The objective of this research was to describe instruments to assess blood donor 

satisfaction. A literature search was conducted in scientific articles, focused on the 

identification of instruments for measuring blood donor satisfaction, paying 

attention to their validity and reliability. Among the measurement instruments to 

assess blood donor satisfaction, the Blood Donor Satisfaction Questionnaire 

(BDSQ) (16) and the Blood Donor Satisfaction Questionnaire by Borges et al (13), 

both widely validated, stand out. Likewise, the Questionnaire to Evaluate 

Satisfaction by Lostaunau Ramos JC (22), which is the most widely used in studies 

and research in the Peruvian context, was reviewed. It is concluded that there are 

several validated questionnaires that could be applied in blood bank services. 

However, based on experience and the results of the research reviewed, it is 

suggested that the Blood Donor Satisfaction Questionnaire by Borges et al. (13) and 

the Questionnaire to Evaluate Satisfaction by Lostaunau Ramos JC (22) are the 

most suitable for implementation in the local context, given their high degree of 

validity and reliability. The applications of these instruments could contribute 

significantly to the improvement of donor satisfaction and, consequently, to the 

strengthening of voluntary blood donation. 

Keywords: 

Instruments, satisfaction, blood donors. 



1 
 

INTRODUCCIÓN 

 

De acuerdo con la Organización Panamericana de la Salud (OPS) (1) y 

Organización Mundial de la Salud (OMS) (1), las transfusiones de sangre son 

necesarias, ya que sirven de apoyo a pacientes con problemas crónicos de salud, 

como la hemofilia y deficiencias inmunitarias. La sangre donada les brinda los 

pacientes la posibilidad de recuperación y mejorar su calidad de vida. 

INFOBAE (2) menciona que en el año 2022 solo 1.24% de peruanos donó 

sangre de manera voluntaria. Por tal motivo, existe desabastecimiento en los bancos 

de sangre de nuestro país y es necesario contar con más donantes para garantizar un 

stock adecuado de sangre ante situaciones críticas como pandemias, desastres 

naturales, emergencias médicas, etc. 

 En ese contexto, resulta importante la satisfacción del donante para 

garantizar su fidelidad y participación constante en campañas de donación. Un 

donante satisfecho es más probable que recomiende la experiencia, contribuyendo 

así a un suministro continuo y vital para salvar vidas. 

Se deben considerar varios aspectos para obtener el grado de satisfacción, 

los tiempos de espera en los bancos de sangre, son cruciales para la satisfacción del 

donador, por ello, resulta necesario mejorar la eficiencia de este y los demás 

aspectos que sean informados durante el servicio de atención de los usuarios.  

Llactas (3) detalla que existen diversos instrumentos de medición que 

permiten obtener información sobre su experiencia, nivel de satisfacción y a 

cambiado a un lenguaje más formal percepciones. Entre los instrumentos más 

utilizados se encuentran: 
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Cuestionarios de satisfacción (3): Se trata de una encuesta estructurada que 

se administra a los donantes después de que han hecho una donación de sangre. Este 

cuestionario puede abordar diferentes aspectos de la experiencia del donante, como 

la comodidad, el trato del personal, la limpieza y la calidad de la atención recibida. 

Estos instrumentos se utilizan para evaluar la satisfacción de los donantes 

de sangre y ayudar a identificar posibles áreas de mejora en el proceso de donación. 

La retroalimentación y los comentarios de los donantes son valiosos para garantizar 

una experiencia positiva y fomentar la fidelidad de los donantes. 

En base a lo descrito, se ha creído conveniente mencionar en la presente 

monografía  la situación del centro de salud, materia de esta investigación, durante 

el año 2019,  período previo al inicio de la Pandemia de la COVID 19,  trajo como 

consecuencia falta de recursos humanos, cambio de autoridades, así como, 

modificaciones en los reglamentos que regulan a los servicios de Bancos de Sangre, 

con observaciones por parte del ente supervisor Programa Nacional de Hemoterapia 

y Banco de Sangre (PRONAHEBAS), las cuales al no poder ser subsanadas  

llevaron al posterior cierre del Banco de Sangre de ESSALUD Tumbes, generando 

con ello malestar en los donantes de sangre y pacientes que requerían del servicio. 

Es por este motivo, que la presente monografía pretende describir diferentes 

instrumentos que pueden ser utilizados para evaluar la satisfacción de los donantes 

de sangre.  

La elección del instrumento dependerá de los objetivos de la evaluación, los 

recursos disponibles y las características propias de la población de donantes. La 

información obtenida a través de estos instrumentos es fundamental para identificar 



3 
 

áreas de mejora y diseñar estrategias que permitan optimizar la experiencia de 

donación y fomentar la fidelización de los donantes. 
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OBJETIVO 

 

Describir los instrumentos para evaluar la satisfacción en donantes de 

sangre. 
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CAPÍTULO I 

INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL DONANTE 

DE SANGRE 

1.1. Satisfacción 

Según Oliver (4), la satisfacción es una reacción positiva derivada de la 

experiencia de una persona con un producto o servicio; una respuesta psicológica a 

su evaluación que se basa en el procesamiento de la información y el cumplimiento 

de las propias expectativas (5, 6).  

Massip y Ortiz (7) describen la satisfacción como la experiencia subjetiva 

causada por la satisfacción o insatisfacción de las expectativas del individuo.  

1.2.  Satisfacción del paciente 

La satisfacción del usuario externo en los servicios sanitarios, tal y como la 

define Kumar Kaushal (8), es la percepción que tienen los pacientes del contacto 

con todo el personal implicado en el proceso asistencial; se dice que esta percepción 

tiene un enorme efecto en la satisfacción global, siempre que la accesibilidad, la 

asequibilidad, la prontitud del servicio y la profesionalidad estén presentes a la hora 

de prestar la asistencia.  

1.3.  Satisfacción del usuario 

Kumar Kaushal (8) afirma que la satisfacción del usuario puede dividirse en 

tres aspectos: la organización (tiempo de espera y entorno), la atención recibida y 

su efecto en la salud del paciente, y el trato recibido por el personal implicado.  

Por tanto, la satisfacción del usuario suele estar asociada a características 

como la estructura física, las comodidades del servicio (como el tamaño de la 
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habitación, la luz, el mobiliario, el ruido y la limpieza), la calidad y calidez del 

servicio, así como la eficiencia, eficacia y puntualidad del tratamiento (9). 

 

1.4. Satisfacción de donantes de sangre 

Para realizar el nivel de satisfacción, especialmente de donantes voluntarios 

de sangres, se puede usar SERVQUAL (9). 

 Como sugieren Wigodski (10) y Zeithaml y Berry (11), la disparidad entre 

las percepciones (P) y las expectativas (E) de los usuarios sobre un servicio puede 

utilizarse como medida de su calidad. SERVQUAL tiene en cuenta las expectativas 

y percepciones de los usuarios para medir la satisfacción de los clientes con el 

servicio que reciben.  

SERVQUAL evalúa la relación entre las expectativas y las percepciones de 

los usuarios. (a) Expectativas del usuario. Se refiere al servicio que espera el usuario 

basándose en sus experiencias pasadas, sus necesidades declaradas, la información 

de boca en boca y la información externa. (b) Percepción del usuario. Es la 

evaluación que hace el usuario de la atención recibida (9,12).  

 

1.5.  Fundamentación del cuestionario de satisfacción del donante de sangre 

(BDSQ) 

Los bancos de sangre necesitan estrategias de reclutamiento efectivas para 

que los donantes de sangre logren su retención, ya que la sangre de donantes 

recurrentes tiende a ser serológicamente más segura. Estudios anteriores señalaron 

tres categorías importantes de estrategias de reclutamiento y retención de donantes: 

recepción de bienvenida, campañas y enfoques educativos. Una recepción de 

bienvenida es la relación cálida entre el donante de sangre y el personal de 
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recolección de sangre, en la que el donante se siente respetado, incluido, atendido 

y escuchado por el personal. Las campañas se caracterizan como estrategias 

específicas que ocurren en un momento dado por razones específicas. Los enfoques 

educativos son más eficaces cuando promueven efectos positivos a corto, mediano 

y largo plazo, especialmente apuntando al desarrollo de una conducta de donación 

de sangre en la población joven, enfatizando que la donación de sangre es un acto 

de solidaridad y responsabilidad social. En todos estos contextos, el conocimiento 

de las creencias, valores y sentimientos del donante es esencial para retenerlo en el 

servicio. De hecho, la conciencia de las expectativas del donante facilita la 

satisfacción de sus necesidades reales durante el acto de donación, lo que contribuye 

a la satisfacción del donante y, en consecuencia, aumenta el reclutamiento de 

donantes. Por tanto, la conciencia de lo que hace que el donante esté satisfecho 

cuando visita a los bancos de sangre es fundamental, no sólo para mejorar la 

retención en el servicio, sino también para incrementar las estrategias de captación 

recomendando e incentivando la donación de sangre. No existen directrices 

específicas para la certificación de bancos de sangre, pero la norma NBR-ISO 

9001:2015 se utiliza comúnmente para la implementación de sistemas de gestión 

de calidad, requiriendo conocimiento y evaluación continua del grado de 

satisfacción del donante con respecto al servicio prestado. Por tanto, se necesitan 

cuestionarios estructurados para evaluar la satisfacción de los donantes de sangre. 

En la presente investigación, la satisfacción se define como las percepciones o 

sentimientos positivos que un individuo forma o tiene sobre los servicios del banco 

de sangre y su personal profesional como resultado de su involucramiento en el 

proceso de donación de sangre. 
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Si bien existen varios estudios en la literatura que proponen instrumentos 

para medir la satisfacción de los donantes de sangre, no se encontró ningún estudio 

que presentara un instrumento validado. Borges et al. (13) propusieron un 

cuestionario de 18 ítems en portugués, pero tiene una serie de limitaciones que 

deben ser consideradas para la evaluación de la satisfacción del donante. En primer 

lugar, nunca ha sido validado para tal propuesta. Según los autores, la consistencia 

interna del cuestionario indica que los ítems tienen una elevada capacidad para 

medir el mismo objetivo; sin embargo, no se realizaron más estudios para confirmar 

si este objetivo es en realidad la satisfacción del donante de sangre. En segundo 

lugar, los ítems del cuestionario consisten en afirmaciones como "Es fácil llegar al 

banco de sangre" y "El banco de sangre es un lugar limpio", y las categorías de 

respuesta van desde "totalmente correcto" hasta "totalmente incorrecto". En 

consecuencia, el cuestionario no mide directamente la satisfacción con el servicio. 

En tercer lugar, el cuestionario fue propuesto hace más de 10 años y nunca ha sido 

revisado ni actualizado. Es importante considerar que, para la evaluación de la 

satisfacción de los donantes, los instrumentos de gestión de calidad deben 

actualizarse constantemente en consecuencia, ya que algunos elementos pueden 

quedar obsoletos o necesitar ser modificados/adaptados, dependiendo de los 

servicios prestados. Además, es posible que se requieran nuevos elementos con el 

tiempo. 
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Además del cuestionario desarrollado por Borges et al. (13), en la literatura 

se describen algunos instrumentos sobre la satisfacción del donante de sangre. 

Araújo et al. (14) desarrollaron un instrumento para evaluar la aceptación del 

donante de las etapas de donación (es decir, servicio, selección médica y de 

enfermería, y recolección de sangre) en un banco de sangre público en Recife, en 

el noreste de Brasil, con énfasis en la recepción de bienvenida. En su estudio, los 

autores no utilizaron el término "satisfacción", sino más bien "aceptación", definida 

como la conformidad de los servicios ofrecidos en relación con los valores y 

expectativas de los usuarios. Cardoso et al. (15) propusieron un instrumento para 

evaluar el grado de satisfacción de los donantes de sangre en Portugal con respecto 

a los servicios prestados por los diferentes profesionales, así como a la limpieza, la 

comodidad, la privacidad y la infraestructura general del lugar. 

Sin embargo, se introdujo un nuevo instrumento en portugués brasileño 

capaz de evaluar la satisfacción de los donantes de sangre con respecto a su estancia 

en los bancos de sangre. Dentro de este objetivo, se consideraron las siguientes 

premisas (16): 

• El instrumento debe ser autoadministrado para que ningún miembro del 

personal del banco de sangre tenga que recopilar información o abandonar su 

trabajo rutinario. 

• Los ítems incluidos en el instrumento no pretenden generar una "medición 

general" de la satisfacción de los donantes, ya sea utilizando la suma de los valores 

asignados a cada respuesta o utilizando otra ecuación basada en las respuestas a los 

ítems.  
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El objetivo de los ítems es permitir que los atributos de satisfacción sean 

bien conocidos, de modo que se pueda atender mejor a los donantes de sangre. 

• Los ítems del instrumento deben referirse a atributos de calidad que puedan 

modificarse de manera adecuada cuando sea necesario. Por ejemplo, no tiene 

sentido incluir ítems relacionados con la ubicación del banco de sangre si no existe 

viabilidad para trasladarlo a otro sitio, o considerar aspectos del espacio físico si no 

es factible realizar una remodelación de su estructura (Ver Figura 1 en la sección 

Anexos). 

 

El BDSQ se presenta como una extensión del cuestionario desarrollado por 

Borges et al., y las principales diferencias son las siguientes: (a) el BDSQ tiene una 

pregunta sobre satisfacción general; (b) sus elementos no se consideran no 

modificables o no están destinados a ser modificados por la institución; (c) tiene 25 

ítems en lugar de 18; (d) las respuestas a los ítems ahora se refieren directamente a 

la satisfacción, desde "completamente insatisfecho" hasta "completamente 

satisfecho", y; e) las respuestas a los ítems se presentan en una escala de cinco 

puntos, incluida una respuesta neutral (16). 

 

En el desarrollo del BDSQ, se utilizaron grupos focales para buscar atributos 

de satisfacción que pudieran incluirse en el instrumento. Como resultado, se 

observó que los participantes destacaron atributos de servicio, acogida, 

compromiso, profesionalismo y otros aspectos deseables para los profesionales del 

banco de sangre, con poca apreciación de los atributos relacionados con la 

estructura del establecimiento. Esto sería evidencia de que las expectativas de los 

donantes se basan principalmente en cómo el personal brinda el servicio, y su 
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satisfacción está más relacionada con qué tan bien son recibidos y bienvenidos que 

con la instalación. Por tanto, es fundamental incluir diferentes formas de atención 

al donante en el BDSQ en relación con el proceso de donación de sangre total (16). 

 

1.6. Fundamentación del cuestionario de satisfacción de los donantes de 

sangre de Borges et al. 

 

Donabedian (17), Fitzpatrick (18,19) y Goldstein et al (20) mencionan que 

la satisfacción del paciente puede pertenecer a diferentes dominios. Al desarrollar 

nuestro cuestionario, investigamos la satisfacción según tres dominios: 

accesibilidad/conveniencia, aspectos técnicos y aspectos interpersonales. En el 

ámbito de acceso/conveniencia, se abordan cuatro elementos: la facilidad para 

llegar al Centro de Sangre, el tiempo necesario para donar, la velocidad del servicio 

y la facilidad para encontrar espacios de estacionamiento. Los retrasos en la 

atención son un motivo común de quejas en los servicios de hemoterapia, como lo 

indica Vicente (2002). Eilers (21) también señaló el tiempo de espera como un 

componente importante de la satisfacción del paciente. En el dominio que involucra 

aspectos técnicos, se abordan ítems relacionados con la limpieza del Centro de 

Sangre, la confiabilidad del material utilizado, los refrigerios ofrecidos y el espacio 

físico. El tercer ámbito se ocupa de la satisfacción del donante en el contacto con 

los empleados del Centro de Sangre. Algunos artículos abordan directamente el 

servicio a los empleados según su sector de trabajo: recepción, asistencia social y 

extracción de sangre. Otros elementos abordan la percepción del donante sobre el 
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placer de los empleados al servirles y explicarle sus dudas, con amabilidad, 

sintiéndote a gusto y con respeto (13). 

 

Los ítems que componen estos tres dominios se transcribieron en forma de 

18 afirmaciones. El cuestionario se creó con la intención de explicarse por sí mismo, 

es decir, que el donante pudiera completarlo sin la ayuda de un empleado del Centro 

de Sangre. Hasta obtener la versión final del cuestionario, se fueron probando 

algunas versiones iniciales, sufriendo sucesivas revisiones según las limitaciones 

observadas (13) (Ver Figura 2 en la sección Anexos). 

 

1.7.  Características del instrumento Cuestionario para Evaluar la 

Satisfacción del Donante de según Lostaunau 

Este instrumento fue elaborado por Autor: Johanna Cristhina Lostaunau 

Ramos (22) en el año 2018, el cual tuvo como procedencia la Escala de afectos 

positivos y negativos (Positive and Negative Affect Schedule, PANAS) de Watson, 

Clark y Telle; 1988 (16). 

Cuenta con 20 ítems y su objetivo es medir la variable nivel de calidad de 

atención 

La población a la cual se dirige el instrumento es a los donantes de sangre 

de alguna institución de salud, por lo que se adaptado el cuestionario para aplicación 

a donantes de sangre  
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Se divide según la tabla 1. 

Tabla 1 

División de la variable calidad de atención 

Dimensiones “Indicadores/Ítems 

1. Aspectos 

positivos 

1. ¿Siente interés por volver a donar sangre en un futuro? 

2. ¿Le produce entusiasmo volver a volver a donar sangre? 

3. ¿Se siente con mayor motivación luego de haber hecho una 

donación? 

4. ¿Siente satisfacción de contar con este servicio para usted y 

sus familiares? 

5. ¿Se siente inspirado por ayudar a las personas luego de la 

donación, luego del trato recibido? 

6. ¿El personal que trabaja en el servicio le estimula a mejorar 

su condición de donante de sangre? 

7. ¿Considera volver a donar sangre en este lugar? 

8. ¿El personal de servicio de donación de sangre otorga las 

indicaciones de forma adecuada? 

9. ¿Siente que ha ayudado al prójimo luego de la donación? 

10. ¿Se siente más activo/a y comprometido/a después de la 

donación? 

2. Aspectos 

negativos 

11. ¿En algún momento se sintió irritado por la atención 

recibida en el servicio? 

12. ¿Se ha sentido tenso/a durante la atención recibida en el 

servicio? 

13. ¿El personal o el servicio recibido le ocasionaron alguna 

molestia? 

14. ¿Siente temor al relacionarse con el personal del servicio? 

15. ¿Alguna vez se sintió avergonzado/a durante su 

permanencia en el servicio? 

16. ¿Sintió nerviosismo durante toda la atención en el servicio? 

17. ¿El personal que lo atendió y realizó la extracción de sangre 

le produjo alguna sensación de miedo? 

18. ¿Le asusta tener que regresar al servicio? 

19. ¿El personal del servicio le hizo sentir culpable por alguna 

situación? 

20. ¿El personal del servicio le mostró hostilidad en su trato?” 

 

 

Nota: Los ítems del 11 a 20 son inversos. 

Fuente: Autor: Johanna Cristhina Lostaunau Ramos (2018) 

adaptación del instrumento. 
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Existen ítems que miden en sentido inverso, también denominados ítems invertidos, 

los cuales por su formulación o su significado miden en sentido contrario al resto 

de un cuestionario. Para antes de su análisis estadístico se requiere que los ítems 

invertidos sean desinvertidos, es decir, sean convertidos en ítems directos dándoles 

la vuelta en su escala numérica (23). 
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CAPÍTULO II 

INVESTIGACIONES SOBRE INSTRUMENTOS PARA MEDIR LA 

SATISFACCIÓN DEL DONANTE DE SANGRE 

 

2.1. Internacionales 

Con respecto al tema se tienen investigaciones internacionales al respecto, 

como la de Robaina et al.  (24), en su artículo científico Prosocial customer in the 

public sector: A PLS-SEM analysis applied to blood donation (active donors), 

establecieron como objetivo analizar los antecedentes de la lealtad actitudinal en 

los donantes. Metodología: Se realizó una encuesta en línea con 30.619 donantes 

activos que han donado sangre al menos una vez en los últimos dos años. El estudio 

aplica un modelo de modelado cuantitativo llamado Modelado de ecuaciones 

estructurales de mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los análisis 

confirmaron que las motivaciones, los obstáculos y la calidad del servicio influyen 

en la satisfacción y la lealtad actitudinal de los donantes. Además, se identificaron 

tres grupos de donantes activos, ya que los centros de donación deben adaptarse a 

cada grupo para crear valor para la sociedad. Se ha utilizado una encuesta online en 

la cual participaron catorce de los diecisiete centros de transfusión de España y 

varias universidades públicas y privadas españolas. El cuestionario está diseñado 

con las siguientes dimensiones: (a) motivaciones extrínsecas; (b) motivaciones 

intrínsecas; (c) obstáculos, (d) calidad del servicio, (e) satisfacción, (f) intención de 

la donación y (g) recomendación.  

Zangiacomi et al. (25), en su artículo científico Recomendaciones para la 

aplicación e interpretación del Cuestionario de Satisfacción del Donante de Sangre 
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(BDSQ), establecieron, como objetivo, presentar una propuesta de aplicación e 

interpretación de un BDSQ considerando una muestra de donantes de sangre de un 

banco de sangre brasileño. Concluyeron que el análisis de caja superior y PIP 

demostraron ser estrategias eficientes para interpretar los resultados del BDSQ (ver 

la sección bases teóricas para conocer más acerca del BDSQ). 

Chen, Wu y Guo (26), en su artículo científico Análisis de los factores que 

influyen en el comportamiento chino de donación repetida de sangre: perspectiva 

de la teoría del valor entregado, establecieron, como objetivo, vincular datos 

subjetivos obtenidos de una encuesta con cuestionario con datos de comportamiento 

de donación de sangre, construir un modelo conceptual de los factores que influyen 

en el comportamiento de donación de sangre repetida y explorar los mecanismos y 

grados de influencia de los elementos de valor y costo de donantes de sangre sobre 

el comportamiento repetido de donación de sangre. Para medir la satisfacción del 

donante, usaron un instrumento de diseño propio cuyas dimensiones fueron: (a) el 

valor del personal, (b) el valor de la imagen y (c) el valor de la donación de sangre; 

finalmente concluyeron que estos factores afectan el comportamiento de donación 

de sangre en orden decreciente. 

2.2.  Nacionales 

Se tiene antecedentes nacionales, como la de Gutiérrez (27), en su tesis 

Percepción de calidad de atención y satisfacción de donantes del Banco de Sangre 

de un hospital público, Lima, 2021, estableció, como objetivo, establecer la 

percepción de la calidad de atención y la satisfacción de los donantes en el Banco 

de Sangre de un hospital público de Lima. Se empleó una metodología de enfoque 

cuantitativo, tipo básico, diseño no experimental transversal correlacional, para una 
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muestra por conveniencia de 169 donantes de sangre elegidos, método hipotético-

deductivo, técnica de la encuesta, cuestionarios, como instrumentos de recojo de 

información. Los resultados mostraron, mediante el estadígrafo Rho de Spearman, 

a un nivel de significancia = 0,05, se obtuvo un p-valor < 0,05 y una correlación r 

= 0,310, por lo que se pudo aceptar la hipótesis alternativa. Se concluyó que la 

percepción de calidad de atención se relaciona directamente con la satisfacción de 

donantes. Para medir la satisfacción del donante, como instrumento usó un 

cuestionario de elaboración propia que contó con las siguientes dimensiones: (a) 

cortesía, (b) eficiencia y (c) acceso e infraestructura de las instalaciones. 

Luna (28), en su tesis Calidad de atención y satisfacción del donante en el 

Servicio de Banco de Sangre en un Hospital de Moquegua, 2021, estableció, como 

objetivo, determinar la relación entre la calidad de atención y experiencia del 

donante en el Servicio de Banco de Sangre en un Hospital de Moquegua 2021. Se 

empleó una metodología de enfoque cuantitativo, tipo básico, diseño no 

experimental transversal correlacional, muestra intencional de 50 donantes del 

Servicio de Banco de Sangre en un Hospital de Moquegua, método hipotético-

deductivo, técnica de la encuesta, cuestionarios como instrumentos. Los resultados 

mostraron, mediante el estadígrafo Rho de Spearman, a un nivel de significancia = 

0,05, un p-valor < 0,05 y una correlación r = 0,717, lo que permitió afirmar la 

hipótesis alternativa. Se concluyó que la calidad de atención se relaciona 

directamente con la satisfacción del donante. Para medir la satisfacción del donante, 

usó como instrumento el creado por Johanna Cristhina Lostaunau Ramos (22), 

denominado: Cuestionario para Evaluar la Satisfacción del Donante, en el año 2018, 
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el cual consta de las siguientes dimensiones: (a) aspectos positivos y (b) aspectos 

negativos; con 10 ítems para cada dimensión. 

Meléndez (29), en su tesis Calidad de servicio y su relación con la 

satisfacción del donante de sangre del hospital nacional Edgardo Rebagliati 

Martins, 2020, estableció, como objetivo, determinar si la calidad de servicio se 

relaciona con la satisfacción del donante de sangre del Hospital Nacional Edgardo 

Rebagliati Martins, 2020. La metodología empleada correspondió al enfoque 

cuantitativo, tipo básico, diseño no experimental transversal correlacional, método 

hipotético-deductivo, técnica de la encuesta, cuestionarios con escalas Likert como 

instrumentos, muestra censal de 234 donantes de sangre del Hospital Nacional 

Edgardo Rebagliati. Los resultados mostraron, mediante el estadígrafo Rho de 

Spearman, a un nivel de significancia = 0,05, se obtuvo un p-valor < 0,05, y una 

correlación r = 0.684, lo que permitió afirmar la hipótesis alternativa. Se concluyó 

que la calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfacción del donante 

de sangre. Para medir la satisfacción del donante, usó como instrumento el creado 

por Johanna Cristhina Lostaunau Ramos (22), denominado: Cuestionario para 

Evaluar la Satisfacción del Donante, en el año 2018, el cual consta de las siguientes 

dimensiones: (a) aspectos positivos y (b) aspectos negativos; con 10 ítems para cada 

dimensión. 

Lostaunau (22), en su tesis Satisfacción del usuario externo y calidad de 

atención percibida en el Servicio de Medicina Física y Rehabilitación, Hospital 

Regional de Ica, marzo 2018, estableció como objetivo determinar la relación entre 

la satisfacción del usuario externo y la calidad de atención percibida en el Servicio 

de Medicina Física y Rehabilitación del Hospital Regional de Ica, en el mes de 
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marzo del 2018. La metodología empleada correspondió al enfoque cuantitativo, 

tipo básico, diseño no experimental transversal correlacional, método hipotético-

deductivo, técnica de la encuesta, cuestionarios con escalas Likert como 

instrumentos, muestra conformada por 93 usuarios externos del Servicio de 

Medicina Física y Rehabilitación del Hospital Regional de Ica. Los resultados 

mostraron, mediante la prueba Rho de Spearman, a un nivel de significancia de 

0,05, un p-valor = 0,000 y una correlación r = 0.579**, lo que permitió afirmar la 

hipótesis alternativa. Concluyó que las variables de estudio se relacionan directa y 

significativamente. Usó un instrumento de su propia creación, el cual consta de las 

siguientes dimensiones: (a) aspectos positivos y (b) aspectos negativos; con 10 

ítems para cada dimensión. 
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CAPÍTULO III 

METODOLOGIA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN EN DONANTES 

DE SANGRE 

3.1.  Metodología. 

Borges et al. (13) La metodología puede variar, pero generalmente involucra la 

recopilación de datos a través de encuestas a los donantes de sangre. Estas encuestas 

pueden incluir preguntas sobre su experiencia en el proceso de donación de sangre, 

la calidad de los servicios recibidos, la información proporcionada, el trato del 

personal, la comodidad de las instalaciones, entre otros aspectos relevantes. 

. Gutiérrez (27 Además de las encuestas, se puede incluir análisis estadísticos para 

identificar posibles correlaciones o asociaciones entre variables relacionadas con la 

satisfacción de los donantes de sangre, como la edad, el género, la frecuencia de 

donación, entre otros. 

Una vez recopilados y analizados los datos, se puede elaborar un informe de 

investigación que resuma los resultados y brinde recomendaciones para mejorar la 

satisfacción de los donantes de sangre. Este informe puede ser utilizado por las 

organizaciones involucradas en la donación de sangre para implementar medidas 

correctivas o mejoras en sus procesos y servicios. 
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CONCLUSIONES 

 

En la presente monografía se determinó los instrumentos para evaluar la 

satisfacción en donantes de sangre. 

A partir de la revisión de la bibliografía y los instrumentos utilizados para 

evaluar la satisfacción de los donantes de sangre, se concluye que existen varios 

cuestionarios validados que pueden ser aplicados en los bancos de sangre para 

obtener información relevante sobre la experiencia de los donantes. Entre los más 

destacados se encuentran el Cuestionario de Satisfacción del Donante de Sangre 

(BDSQ), el Cuestionario de Satisfacción de los Donantes de Sangre de Borges 

et al. y el Cuestionario para Evaluar la Satisfacción del Donante de Lostaunau 

Ramos JC, los cuales se caracterizan por su validez y confiabilidad en diversos 

contextos. 

Sin embargo, es importante señalar que, aunque se ha descrito la existencia 

y aplicabilidad de estos instrumentos, el análisis crítico y la evaluación comparativa 

de cada uno de ellos no se ha realizado en profundidad en esta investigación. En 

consecuencia, aunque los cuestionarios mencionados son adecuados y ampliamente 

utilizados, no se puede determinar de manera concluyente cuál sería el "mejor" 

instrumento para nuestra población específica sin una evaluación detallada de su 

rendimiento en el contexto local. 

A pesar de esto, dada la prevalencia del Cuestionario de Satisfacción de los 

Donantes de Sangre de Borges et al. y el Cuestionario de Lostaunau Ramos JC en 

estudios locales, se sugiere que ambos podrían ser opciones viables para su 

implementación en los servicios de bancos de sangre en la región. La aplicación de 
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estos cuestionarios podría mejorar la comprensión de las necesidades y expectativas 

de los donantes, lo que, a su vez, contribuiría a la optimización de los servicios y a 

un aumento en la satisfacción de los donantes, fomentando así la continuidad y 

expansión de la donación voluntaria de sangre. 

 

Por último, se deja la siguiente conclusión a modo de planteamiento de 

futura investigación: Es posible utilizar estrategias en donde además de brindar 

mejores condiciones en los procesos de donación, se brinden recursos de 

recompensa, talas como otorgamiento de beneficios en las atenciones médicas, 

diploma de reconocimiento al mérito de donar, entre otras.  
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Anexo 1. Generalidades 

Descripción del proceso operativo de donación de sangre 

“Proceso  Subproceso  “Descripción de actividades 

Admisión del 

postulante 

Recepción El donante ingresa al banco de sangre y se revisa que cuente 

con los documentos necesarios (DNI y hoja de solicitud de 

donante).  

El encargado solicita información referente a la edad, 

antecedentes de donación.  

En caso de ser menor de edad se solicita autorización de los 

padres.  

El encargado informa al postulante sobre los requisitos de la 

donación. 

Selección del 

donante 

Examen físico El examinador pesa, talla, mide presión arterial y el pulso del 

postulante y registra los datos en el formato de selección.  

Finalmente determina si está apto para seguir con el proceso 

de donación, o si posee criterios de exclusión 

Exámenes de 

laboratorio 

El encargado toma muestras para: hematocrito, 

hemoglobina, grupo sanguíneo y Rh. Luego realiza las 

pruebas solicitadas, registra los resultados e ingresa los datos 

del proceso de selección al sistema. 

Registro de 

datos 

El encargado ingreso los datos al sistema y verifica si ha sido 

excluido anteriormente, en caso de detectar algún factor de 

exclusión concluye el proceso y le informa al donante el 

tiempo de exclusión (temporal o permanente). 

Entrevista El encargado explica en qué consiste la entrevista, y que las 

preguntas debe responderlas con mucha honestidad, ya que 

están orientadas a obtener información para proteger al 

receptor de la sangre. En caso de detectar algún factor de 

exclusión concluye el proceso y le informa al donante el 

tiempo de exclusión (temporal o permanente). 

Consentimiento 

informado del 

postulante 

Información El entrevistador informa al postulante sobre los riesgos del 

acto de donación y de los posibles efectos adversos. 

Absolución de 

preguntas 

El postulante puede efectuar las preguntas que considere 

convenientes hasta que sus dudas sean resueltas. En caso de 

no existir se le comunica al entrevistador su deseo de 

continuar con el proceso. 

Consentimiento 

informado 

El entrevistador le indica al postulante cómo debe proceder 

a firmar la hoja de consentimiento informado. Finalmente el 

postulante firma. 

Extracción de 

sangre 

Verificación El encargado verifica la identidad del postulante.  

Rotulado El encargado rotula las bolsas para transfusión con las 

etiquetas que contienen el código de identificación de la 

unidad.  

Se rotulan todas las bolsas (bolsa principal y satélites).  

Se rotula el tubo para la muestra de sangre con el mismo 

código de identificación de la unidad. 

Extracción de 

sangre 

El encargado ubica al donante en la camilla y extrae la sangre 

hasta completar el volumen de la bolsa. Además llena el tubo 
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de muestra y le indica al donante que debe permanecer 

recostado 10 minutos como mínimo. 

Sellado y 

descarte de 

residuos 

El encargado sella las bolsas que contienen la sangre. Luego 

descarta las agujas y los sobrantes de acuerdo a las normas 

de bioseguridad. 

Atención de 

reacciones 

adversas 

inmediatas del 

donante” 

Detección de la 

reacción 

adversa 

El encargado observa atentamente al donante durante todo el 

proceso de donación y detecta que el donante presenta una 

reacción adversa a la donación. 

Atención de la 

reacción 

adversa 

El encargado proporciona las medidas básicas de soporte al 

donante, comunica al equipo médico y este evalúa, valora y 

determina las medidas a seguir. 

Registro de 

datos 

El encargado anota en el Registro de donantes y en el 

Formato de selección del postulante la reacción adversa 

ocurrida, registra los datos del donante, el tipo de reacción, 

su intensidad y la atención recibida. 

Constancia de 

donación 

Personal revisa junto con el donador los datos de la donación 

en caso de que sea una donación por reposición. Si es 

donación voluntaria este paso no es necesario.  

Indicaciones El personal tiene la responsabilidad de brindar indicaciones 

sobre los posibles síntomas que puede tener el donante 

posterior a la donación. Además, brinda recomendaciones 

sobre la conducta alimenticia y física que debe llevar el 

donante después de la donación.” 

Fuente: Benites, 2022, pp. 123-124 (30). 
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Figura 1  

El cuestionario de satisfacción del donante de sangre (BDSQ)  
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Fuente: Garcia, Lucindo y Zangiacomi, 2020 (16). 
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Figura 2  

El cuestionario de satisfacción de los donantes de sangre de Borges et al. 

 
Fuente: Borges et al., 2005 (13). 

 

Figura 3 

Problemas existentes en el proceso operativo de donantes de sangre 

 

Fuente: Benites, 2022, p. 126 (30). 

  



34 
 

Figura 4 

Diagrama de flujo del proceso operativo de donación de sangre 

 

Fuente: Benites, 2022, p. 125 (30). 

 



35 
 

Anexo 2. Ítems PLS-SEM aplicado al Banco Sangre 

MOTIVACIONES INTRÍNSECAS 

ALTRUISMO PURO 

PALT1 
Cumplir con el deber social u obligación moral de 
ayudar a otras personas 

Palt2 Donar sangre no requiere esfuerzo 

Palt3 
Como la sangre no se puede producir artificialmente, 
todos debemos colaborar 

Palt4 Satisfacción personal derivada de ayudar a los demás 

ALTRUISMO 
IMPURO 

IMPALT1 Puede ser bueno para mi salud. 

IMPALT2 
Donar sangre me hace sentir necesario y útil a la 
sociedad. 

IMPALT3 
Quizás yo o alguno de mis familiares necesitemos 
sangre en el futuro. 

MOTIVACIONES EXTRÍNSECAS 

INCENTIVOS 
MÉDICOS 

MEDINC1 Obtención de resultados de análisis de sangre 

MEDINC2 Saber si tengo una enfermedad infecciosa 

MEDINC3 Recibir asesoramiento médico sobre mi salud 

INCENTIVOS DE 
RECONOCIMIENTO 

RECINC1 
Obtener el reconocimiento social asociado a ser 
donante habitual (eventos públicos, diplomas, 
medallas, certificados, etc.) 

RECINC2 
Recibir regalos simbólicos por donar sangre 
(camisetas, pins, toallas, tazas, etc.) 

RECINC3 
Recibiendo recompensas simbólicas por mi 
trayectoria como donante de sangre 

FACILITADORES 

FAC1 Ubicación adecuada de los lugares de donación 

FAC2 Tiempo de espera menos de media hora. 

FAC3 
La duración del proceso de extracción de sangre es 
inferior a media hora. 

CAMPAÑAS 

CAMPAMENTO 1 Un llamado urgente a donaciones de sangre 

CAMPAMENTO 2 
Ver o escuchar una campaña publicitaria en televisión, 
radio o redes sociales 

CAMPAMENTO 3 
Recibir una llamada o un mensaje de un centro de 
donación de sangre 

CAMPAMENTO 4 
Escuchando el testimonio de personas que han 
recibido una transfusión de sangre 

OBSTÁCULOS 

Observación 1 
Experiencia negativa durante una donación de sangre 
anterior 

OBS2 
Falta de voluntad, interés y/o motivación para donar 
sangre 

OBS3 Desconfianza sobre los posibles usos de la sangre 
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OBS4 Sufrir malestar físico (náuseas, vómitos, mareos, etc.) 

OBS5 
Sufrir heridas en el brazo por uso de agujas 
(hematomas, irritaciones, etc.) 

OBS6 
Opiniones negativas de amigos, familiares, etc., 
respecto a la donación de sangre 

CALIDAD DEL SERVICIO 

TANGIBILIDAD 

TANGA1 
Las instalaciones brindan privacidad durante la 
entrevista y el procedimiento de donación de sangre. 

TANGA2 Las instalaciones están suficientemente limpias. 

TANGA3 Las instalaciones son acogedoras y confortables. 

ACCESIBILIDAD 

ACC1 
El centro o lugar de donación (ya sea fijo o móvil) es 
accesible y de fácil acceso. 

ACC2 
El tiempo de espera antes de la extracción de sangre 
es de media hora como máximo. 

ACC3 
El horario de los centros o locales de donación es 
conveniente 

ACC4 La duración del proceso de donación es conveniente. 

ATENCIÓN 
PERSONALIZADA Y 
PROFESIONALIDAD 

PA&P1 El personal se desempeña bien 

PA&P2 

El personal siempre explica los requisitos para la 
donación, el procedimiento de donación y da 
recomendaciones para prevenir posibles efectos 
negativos después de la donación de sangre. 

PA&P3 Los miembros del personal son amables y educados. 

PA&P4 El personal vela por mi bienestar en todo momento. 

PA&P5 El personal inspira confianza durante la donación. 

PA&P6 El personal responde mis preguntas con precisión. 

PA&P7 
Al final de la donación, el personal me mostró su 
agradecimiento. 

POST-DONACIÓN 

PD1 
Recibo una carta o mensaje de agradecimiento 
después de cada donación. 

PD2 
La información que me envían de los resultados del 
análisis es útil. 

PD3 
La información que me envían los resultados del 
análisis es fácil de entender. 

SATISFACCIÓN 

SAT1 
¿Qué tan satisfecho está usted con su más reciente 
donación de sangre? 

INTENCIÓN DE DONACIÓN 

DI1 
Voy a donar nuevamente en los próximos cuatro 
meses. 

DI2 
Me gustaría ser donante regular (dos o más veces al 
año) 

RECOMENDACIÓN 
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REC1 
Animo a mis familiares, amigos y compañeros de 
trabajo a donar sangre. 

REC2 
Discuto los aspectos positivos de la donación de 
sangre entre mis familiares, amigos y compañeros de 
trabajo. 

Fuente: Robaina-Calderón L, Martín-Santana JD, Melián-Alzola L (24) 
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ANEXO 3  

 

CUESTIONARIO PARA EVALUAR SATISFACCIÓN EL USUARIO EXTERNO  

N° de Cuestionario:   Fecha: / / 

Nombre del Encuestador  

Hora de Inicio: 
  

Hora de Término: 
 

INSTRUCCIONES: Utilizando una calificación de 1 a 5, donde: 1=NADA, 2=POCO, 3=MODERADAMENTE, 
4=BASTANTE, 5=INTENSAMENTE, marque el número que refleje mejor su percepción: 

N° AFECTOS POSITIVOS 1 2 3 4 5 

1 ¿Siente interés por continuar con su tratamiento? 
     

2 ¿Le produce entusiasmo volver a atenderse en el Servicio? 
     

3 ¿Se siente con mayor energía luego del tratamiento recibido? 
     

4 ¿Siente orgullo de contar con este Servicio para Ud. y sus familiares? 
     

5 ¿Se siente inspirado luego del tratamiento recibido? 
     

6 ¿El personal que trabaja en el servicio le estimula a mejorar su condición de 
salud? 

     

7 ¿Está decidido a volver a atenderse en este Servicio? 
     

8 ¿Permanece atento a las indicaciones impartidas por el personal del Servicio? 
     

9 ¿Se siente más activo con el tratamiento recibido? 
     

10 ¿Se siente más alerta o despierto después del tratamiento recibido? 
     

N° AFECTOS NEGATIVOS 1 2 3 4 5 

11 ¿En algún momento se sintió irritable por la atención recibida en el Servicio? 
     

12 ¿Se ha sentido tenso durante la atención recibida en el Servicio? 
     

13 ¿El personal o el servicio recibido le ocasionaron alguna molestia? 
     

14 ¿Siente temor al relacionarse con el personal del Servicio? 
     

15 ¿Alguna vez se sintió avergonzado durante su permanencia en el Servicio? 
     

16 ¿Siente nerviosismo en sus sesiones de terapia? 
     

17 ¿El personal que lo atendió o el tratamiento recibido le produjo alguna 
sensación de miedo? 

     

18 ¿Le asusta tener que regresar al Servicio? 
     

19 ¿El personal del Servicio lo hizo sentir culpable por alguna situación? 
     

20 ¿El personal del Servicio le mostró hostilidad en su trato? 
     

Fuente: Lostaunau Ramos JC. Satisfacción del usuario externo (22) 
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Fuente: Zangiacomi Martínez E, Tamaribuchi  (BDSQ).(25) 

 

Anexo 4:  Los 25 ítems del BDSQ.  

1 Facilidad para llegar al centro de donación de sangre 

2 Servicio de recepción prestado por el personal 

3 
Atención brindada por el profesional en la etapa de preselección (quien me midió 
la presión arterial antes de la entrevista) 

4 
Tiempo que tuve que esperar para que me llamaran para la entrevista (después de 
la preselección) 

5 
Amabilidad del entrevistador antes de la donación de sangre (momento de 
preselección) 

6 
Comodidad de la habitación donde he estado esperando a que me llamen para 
donar sangre 

7 
Limpieza de la habitación donde he estado esperando a que me llamen para 
extraer sangre 

8 
Tiempo que tuve que esperar hasta que me llamaron para entrar a la sala de 
recolección de sangre 

9 Amabilidad del profesional que me sacó la sangre 

10 
Seguridad que me transmite el banco de sangre respecto del material utilizado 
para la extracción y análisis de sangre 

11 Atención que siento que recibo durante la donación de sangre 

12 Higiene de la sala de extracción de sangre 

13 
Atención que debe tener el profesional que extrae la sangre durante el 
procedimiento 

14 Comodidad de la sala de extracción de sangre 

15 Limpieza de la cafetería (donde sirven la merienda) 

16 Explicaciones que me dan los profesionales sobre todo lo que quiero entender 

17 Merienda ofrecida después de la donación de sangre 

18 Número de profesionales disponibles para atenderme 

19 Competencia profesional del personal del banco de sangre 

20 Servicio prestado por la persona que trabaja en la cafetería. 

21 
Todo el tiempo que pasé en el centro de sangre, desde la recepción hasta el final 
de la donación de sangre. 

22 Disponibilidad de profesionales para escucharme en cualquier momento 

23 Horario de atención del banco de sangre dedicado al donante de sangre 

24 Esfuerzo de los profesionales para hacerme sentir a gusto 

25 Respeto con el que me tratan en el banco de sangre 
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Anexo 5 :  Cuestionario calidad de atención del donante sangre 

Fuente: Gutiérrez Pérez AP (27) 

 

 

 

ITEM VARIABLE 1: CALIDAD DE ATENCIÓN 1 2 3 4 5 

 EMPATÍA      

1 
El personal del servicio lo atendió, con paciencia y con un lenguaje 
claro 

     

2 El horario de atención establecido se adecúa a sus necesidades      

 SEGURIDAD      

3 
Se evidencia el uso de equipos de protección personal y medidas de 
bioseguridad por parte del personal del Servicio de Banco de Sangre 

     

4 
El personal del Servicio le inspira confianza en el desarrollo de sus 
actividades 

     

 CONFIABILIDAD      

5 La atención recibida demostró el profesionalismo del personal      

6 
La entrevista de selección, se le realizó con absoluta privacidad y 
discreción 

     

 VARIABLE 2: SATISFACCIÓN      

 CORTESÍA      

7 El trato brindado por el personal encargado de la atención fue amable      

8 
La disponibilidad del personal para atender dudas y consultas, fue la 
esperada 

     

 EFICIENCIA      

9 
El tiempo que tardó para completar el proceso de donación de 
sangre, fue el esperado 

     

10 
El resultado de las pruebas de tamizaje, le fue entregado en la fecha 
indicada 

     

 ACCESO E INFRAESTRUCTURA DE LAS INSTALACIONES      

11 Fue fácil el acceso a las instalaciones del Banco de Sangre      

12 Los ambientes destinados a la atención son confortables      


