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RESUMEN

Para el ser humano, la donacion de sangre es un acto de conciencia. En
Guatemala se ha promovido poco, ya que el indice de donacién voluntaria es bajo.
En los dltimos afios los Bancos de Sangre, en su mayoria, centran su trabajo en
estrategias de promocion de donacion y fidelizacion de donantes; aunque no han
tenido en cuenta la opinién del donante y sus expectativas para que estas se
puedan convertir en oportunidades de mejora hacia la implementacion de una
cultura de donacién voluntaria de sangre. La atencién al cliente es la base del
éxito de toda institucién y, especialmente para los Bancos de Sangre, es un factor

importante que fomenta la fidelizacion.

Se realizd este estudio descriptivo en un banco de sangre de la ciudad de
Guatemala, con el propésito de destacar la importancia de la calidad en la
atencion al donante, que mas que un cliente es la razén de ser de los Bancos de
Sangre y que requiere de una atencidbn de calidad que cumpla con sus
expectativas y sea capaz de incentivarlo. Se utiliz6 como herramienta una
encuesta. La entrevista a los donantes se realiz6 después de terminada la
flebotomia, de forma individual, durante un mes. Los puntos que se evaluaron en
la encuesta fueron los siguientes: género del donante, nivel académico, tipo de
donante, condiciones ambientales del Banco, opinibn del donante con la

extraccion de la sangre, servicio y atencion al donante, tiempo de espera, trato del



personal que lo atendi6, comodidad durante y después de la donacion y
probabilidad de volver a donar. La informacion fue procesada y tabulada en una
base de datos creada en Excel, la presentacion del andlisis e interpretacion de
resultados se obtuvieron por medio de andlisis de graficas de barras, tablas y

porcentajes.

La conclusién mas importante es que, en los Bancos de Sangre es fundamental
establecer el uso periédico de herramientas como las encuestas con el propdésito
de conocer la percepcion de los donantes, sus necesidades y opiniones, esa
realimentacién con el donante se convierte en el comienzo de la mejora continua

de la institucion y el fortalecimiento de los procesos.

Con los resultados obtenidos, se plantearon recomendaciones como la de aplicar
y dar seguimiento a las opiniones de mejora, debido a que son el mecanismo que
tiene la institucion para aumentar la satisfaccion del donante y la necesidad de dar
capacitaciones periodicas al personal para que comprenda la importancia de tener
un trato amable que ayuden a mejorar la promocién y atencion para que donantes

de reposicion, que son la mayoria, se conviertan en donantes voluntarios.
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l. INTRODUCCION

La sangre es un tejido liquido que regula el transporte del oxigeno que recoge los
pulmones y que viaja a través de todo el torrente circulatorio, llevando el oxigeno
necesario para mantener al cuerpo con vida; esté constituida por varios elementos
con funciones diferentes, de ahi que puedan ser transfundidos a pacientes
distintos segun las caracteristicas de su enfermedad. Por este motivo con una sola

donacién se puede beneficiar a mas de un enfermo.

Para un Banco de Sangre la parte mas importante y compleja es la seleccion del
donante, lo cual requiere programas que eduquen, motiven y sensibilicen a la
poblacion; asimismo la adecuada seleccion del donante condiciona la utilizacion
de la sangre, componentes y derivados, ya que la donacion garantiza la calidad de

vida en los pacientes que la utilizaran.

Por lo mencionado anteriormente, el Banco de Sangre se ve en la necesidad de
medir el grado de satisfaccion de los donantes y la intencion de una futura
donacién, para ello se realizé una encuesta durante un mes, con el proposito de
conocer la poblaciéon de donadores, las opiniones y expectativas que los mismos

tienen sobre el servicio del Banco de Sangre.

Cada afio aumenta paulatinamente la poblacion de donantes voluntarios, la

Organizacion Mundial de la Salud (OMS) ha establecido como meta el 100 % de



donacion voluntaria, mientras en Guatemala solamente se ha alcanzado 7 % en

los dltimos afos.

Al identificar las expectativas de los donadores, el Banco de Sangre sera capaz de
mejorar el servicio prestado, con el consecuente beneficio para los pacientes que
requieran transfusion. La importancia del estudio radica en que los donadores
insatisfechos puedan expresar sus sugerencias y asi plantear estrategias que
mejoren la atencién brindada por el Banco de Sangre y aumentar la captacién de

donantes voluntarios.



1. ANTECEDENTES

2.1 Bancos de sangre

2.1.1 Definicién

El ente encargado de recolectar las unidades sanguineas es el Banco de Sangre,
el cual se puede definir como “La institucion que se encarga de la promocion de la
donacion de sangre, la seleccién del donante, la extraccion de sangre entera o
hemocomponentes de aféresis, procesamiento, calificacion o]
inmunohematoldgica, calificacion seroldgica, criopreservacion, conservacion,

distribucién y control de calidad de los productos y los servicios” (Gordillo, 2002,

sp).

2.2 Donacién

2.2.1 Clases de donacion sanguinea desde el punto de vista legal

El Reglamento de Medicina Transfusional y Bancos de Sangre establece en el

articulo 3 la siguiente clasificacion:

2.2.1.1 Donante voluntario altruista

Es aquella persona que libre, voluntario y gratuitamente se presenta al banco de
sangre para donar una unidad de sangre total o alguno de sus componentes, sin

receptor especifico (Acuerdo gubernativo 75-2003).



2.2.1.2 Donante de Reposicion o familiar

Es aquella persona que libre, voluntario y gratuitamente se presenta al banco de
sangre para donar una unidad de sangre o alguno de sus componentes para
reponer el componente que se transfundio o transfundira a un receptor especifico

(Acuerdo gubernativo 75-2003).

2.2.1.3 Donante autdlogo con previa autorizacion del médico tratante

Es aquella persona que libre y voluntariamente se presenta al Banco de Sangre a
donar una unidad de sangre que serd utilizada posteriormente en su persona o
gue, con su autorizacion escrita, podra ser utilizada para otro receptor. Estos
procedimientos deberan ser autorizados por el meédico tratante (Acuerdo

gubernativo 75-2003).

2.2.1.4 Donante dirigido

Es aquella persona que dona sangre o cualquiera de sus componentes para un

receptor especifico (Acuerdo gubernativo 75-2003).

2.2.1.5 Donante autélogo

Es aquella persona que dona sangre o componentes que seran utilizados para ella

misma (Acuerdo gubernativo 75-2003).



Segun la OMS, un donante de sangre se define como: “un individuo que previo
cumplimento de los requisitos sefalados por la ley, da sin retribuciébn econémica a
titulo gratuito y para fines preventivos, terapéuticos, de diagnostico o de
investigacion, una porcion de su sangre en forma voluntaria, libre y consciente”

(Rodriguez, M. 2004).

En la actualidad, son pocos los paises que disponen de una donacion
mayoritariamente altruista como ocurre en Europa, América del Norte, algunos
paises entre ellos Costa Rica y Cuba, son lugares donde se ha alcanzado un buen

nivel de donacion.

En Guatemala esta practica esta en desuso, pero suele utilizarse con frecuencia la
donacién por reposicién, por ejemplo con solicitud del cirujano se solicita al o la

paciente paciente dos o mas donadores para cubrir una posible eventualidad.

2.3 Seleccién del donante

Aungue en la actualidad existen pruebas sensibles y especificas para analisis de
sangre, y asegurar la calidad de los productos sanguineos, lo mas importante
sigue siendo el dedicar atencion meticulosa a la seleccion de donantes voluntarios
sanos. Es necesario establecer programas bien coordinados para el éxito de los
servicio de transfusion. Ademas, conservar a donantes ya conocidos permitira
obtener sangre y productos sanguineos mas seguros y menos Ccostosos, Y

contribuir a la garantia de calidad (Castillo & Gutiérrez, 2009).



2.4 Factores determinantes en la donacion repetitiva

La experiencia de la donacion puede provocar en el donante diferentes niveles de
satisfaccion que van desde “sumamente satisfecho” a “muy insatisfecho”. La
probabilidad de que vuelva a donar dependera de su nivel de satisfaccion; si el
donante queda insatisfecho con algun servicio del banco de sangre, seguramente
no volvera a donar. Se estima que los donantes insatisfechos podrian hablar de su
insatisfaccion y decepcion a once personas y cada una de ellas lo comunicaria a

otras, lo cual provoca que sea alta y alcance cifras exponenciales (Ibid).

La intencion para el retorno del donante se ve influenciada por la interaccion de
una serie de factores. En estudios realizados por D. Devine, M. Goldman, C. P.
Engelfriet, H. W. Reesink, C. Hetherington, en la busqueda del reclutamiento de
donantes, algunos de los factores mas predictivos para el retorno de un donante
son:

e Razao etnia

e Intencién

e Edad

e Previa donacion

e Localizacion por donacion anterior

e Reposicion

e Donante que se siente bien donando su sangre

e Donante que lo hace porque el lugar es cercano, por ejemplo unidad

movil



e Experiencia de la pasada donacion

e Donante que cree que la donacion de sangre es un deber
e Como se sinti6 en la pasada donacion

e Dona porque le dan un obsequio

e Donante motivado por ayudar a otros (Schlumpf, K., y Simone, A. 2008).

Por el contrario, si la experiencia de la donacion en general es positiva, la
retencion de donantes es muy factible, por lo que es importante recalcar la
necesidad de un buen servicio al donante, especialmente a los que asisten por
primera vez. El excelente trato del personal, tiempo corto de espera y comodidad
fisica durante y después de la donacion, pueden favorecer la intencién de los
donantes para volver. Por el contrario, si se tiene una experiencia negativa y se
disminuye la calidad del servicio, esto hara que aumenten las quejas y los
donantes no querran volver. El éxito en la retencion de los donantes en los
bancos de sangre es crucial para abastecer la demanda de sangre (Dorothy, D.,

DeVita, D., Hirschler, N., & Murphy, E. 2008).

Medir la lealtad de los donantes es dificil y/o complejo, y puede obedecer a que no
todos los donantes son sinceros cuando expresan la intencién de volver a donar.
Sin embargo, algunos expertos han desarrollado diferentes indicadores para medir
la intencidn de volver a donar tales como, la tasa de retencién de donantes (es

decir, el porcentaje de donantes que volverian a donar en los préximos 12 meses),



la satisfacciébn de los donantes con respecto al procedimiento de donacion, el
aumento de la frecuencia de la donacion y el seguimiento de las “quejas”.

Algunos de los efectos positivos que intervienen en la lealtad de los donantes, son
la calidad en el trato y servicio, el sentirse apreciados y valorados. Por el contrario,
los efectos negativos son: la demora en la atencion y la actitud indiferente del
personal, procedimiento de donacion ineficiente, falta de interés del personal y

problemas de salud (Devine, D., Goldman, M., & Engelfriet, C. 2007).

Implementar estrategias para retener donantes voluntarios repetitivos es el pilar
fundamental para los paises con un bajo porcentaje de donacion voluntaria, una
de ellas es la implementacion de una encuesta de satisfaccion de donantes, por
medio de la cual, se determinen aquellos errores o inquietudes de los donantes y
asi, plantear estrategias, que permitan mejorar la calidad de atencion y

reclutamiento (Ibid).

La satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas importantes y de prestar
servicios de buena calidad, dado que influye de manera determinante en su

comportamiento. La satisfaccion del cliente puede influir en:

e Que el usuario procure 0 no procure atencion
e Ellugar al cual acuda para recibir atencion
e Disposicion a pagar por los servicios

e Seguimiento de las instrucciones del prestador de servicios.



e Regreso 0 no regreso al prestador de servicios y
e Recomendacién de los servicios a los demés (Del Banco, T.L. & Daley,

J.T. 1996; Donovan, J.L. 1995).

2.5 Calidad

2.5.1 Concepto de calidad

Puede definirse la calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio, que se refiere a su capacidad para satisfacer necesidades
expresadas o implicitas” (Lopez, R.M., Labori, R.J. sf, p.691-729). Esta definicion
sugiere que las necesidades que se quiera satisfacer en el usuario y la calidad del
producto o servicio debe ajustarse a los requisitos y medidas establecidas para

esta satisfaccion.

La verdadera dimension de la calidad es subjetiva; se puede forjar una expectativa
de calidad que procede de tres fuentes:
e Necesidades personales: el cliente espera encontrar un producto que los

y las satisfaga.

e Expectativas: Las experiencias de los servicios que transmiten terceras
personas crean expectativas de calidad de los servicios. La informacion
referida o expectativa puede ser Gtil como punto de referencia para

hacer comparaciones entre lo esperado y lo recibido.
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e Experiencia: Las adquisiciones continuas permiten fijar un nivel de
calidad que se emplea como punto de referencia. En cuanto el servicio
se aleja de ese nivel habitual, se apreciaran las diferencias de calidad

(Lépez, R.M., Labori, R.J. sf).

2.5.2 La calidad orientada a la atencion del paciente

En el &rea transfusional, la evaluacién de la calidad debe apoyarse en una
definicion conceptual y operativa de lo que significa la “calidad de la atencién
meédica”. En este aspecto fundamental se presentan dificultades dado que la
calidad de la atencién es un concepto dificil de definir. Tal vez la definicion mas
conocida sea la de “Lee y Jones” en forma de ocho “articulos de fe”, enunciados
como atributos o propiedades del proceso de la prestacién de atencién y otros
como metas y objetivos de ese proceso. Estos "articulos” transmiten claramente la
impresion de que los criterios de calidad no son nada mas que juicios de valor que
se aplican a distintos aspectos, propiedades, componentes o alcances de un

proceso denominado “atencién médica” (Donabedian A. 2005).

Cuando se presta un servicio, definir la calidad es muy dificil y mas aun cuando el
servicio se trata de salud; muchos usuarios se presentan con una predisposicion a
este, esperando siempre algo negativo por las diferentes experiencias o ciclos de
servicios vividos o recibidos por los demas, lo cual condiciona el calificativo final.

El donador como cliente posee expectativas sobre la experiencia de la donacion.

En todos los casos y particularmente en una donacion altruista se exige eficacia,
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calidez en el trato, personal técnico idéneo, instalaciones adecuadas, acceso facil

e informacién oportuna, entre otros.

2.5.3 Satisfaccién del donador

La satisfaccion del cliente (donador) segun Rivero, L. y Manera, J. 2002 se define
como: “Un juicio evaluativo sobre la experiencia de compra/consumo como
resultado de procesos cognitivos de comparacién entre recompensa y costos y

que integra elementos afectivos relacionadas con la experiencia del consumo”.

Segun la definicidn anterior, el donador como cliente posee expectativas sobre la
experiencia de la donacion, y compara el proceso de donacion segun la
autosatisfaccion por medio de la ayuda altruista. Al ser una donacién altruista, el

donante exige una recompensa por los costos que tuvo para realizar la donacién.

2.5.4 Calidad en la atencion y la calidez en el trato

Este requisito es uno de los mas importantes para garantizar que el donador se
sienta satisfecho y desee volver al servicio de Banco de Sangre. No basta
solamente con aplicar las técnicas correctas, sino también agregar calidez en el

trato ya que de ello dependera el regreso del donador.
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2.5.5 Calidad percibida

La calidad percibida corresponde a la valoracion global de los servicios o
productos recibidos, lo cual puede ser consciente o inconsciente; ella va a
determinar la actitud del usuario hacia el prestador o proveedor, relacionado con

la fidelidad y la transmision de la imagen de la empresa, entre otras.

Involucra sensaciones que tienen que ver con las caracteristicas del producto o
servicio (atributos intrinsecos), el trato personal, el trato comercial, relacion con

bienes tangibles y relacion entre la satisfaccién obtenida y el precio pagado.

Siendo entonces una percepcidon de tipo personal y subjetiva, en funcién de las
caracteristicas inherentes a los servicios, el usuario ocupa el eje del sistema,
convirtiéndose no solo en receptor del servicio, sino en juez de la gestion. No se
valora unicamente el resultado final obtenido, sino que se toman en consideracion
todo el proceso de recepcion del mismo, el entorno, y otros. Los criterios
relevantes en la evaluacion de la calidad de un servicio son los que los usuarios

establecen (Zeithaml, Parasuraman y Berry 1993).

2.5.6 Tiempo en el proceso de donacion
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Se refiere al tiempo que dura el proceso de donacion; es un aspecto importante
debido a que los donadores tienen otras actividades con la familia, trabajo, el

estudio, la recreacion, entre otras, que necesitan realizar.

2.5.7 Infraestructura, condiciones ambientales y acceso

Normalmente los donantes asocian las correctas instalaciones con la calidad del
producto o servicio, aunque no siempre es asi. Existen requisitos minimos que
deben cumplirse, por ejemplo: la facilidad de acceso al Banco de Sangre, la
adecuada ventilacién e iluminacion del inmueble, ademas de que cada area sea
adecuada segun el proceso de la donacion; el area de entrevista debe ser privada,
la habitacidbn donde se realiza la extraccién de la unidad de sangre debe ser
adecuada y espaciosa, el area de toma del refrigerio debe estar iluminada,

comoda y siempre limpia.

2.6 Tipos de clientes

2.6.1 Interno

Son aquellas personas dentro de la empresa o institucion que por su ubicacion en
el puesto de trabajo: operativa, administrativa o ejecutivo, recibe de otros algun
producto o servicio, el cual debe utilizar para alguna de sus labores. En toda
empresa hay departamentos y personas que suministran productos a otros. Los

que lo reciben se llaman “clientes” a pesar del hecho de que ellos no son clientes
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en el sentido habitual, que no compren el producto. Por ejemplo, en el banco de

sangre seria:

a. Seleccion del donante

b. Donacion de la sangre

c. Tipificacion de grupo sanguineo

d. Pruebas de deteccién de infecciones
e. Procesamiento

f. Almacenamiento y liberacion

g. Distribucion

h. Transfusion

2.6.2 Externo

El primero es el donante de sangre, a quien sélo se presta el servicio que consiste
en crear un ambiente adecuado para que el donante se sienta satisfecho con la
atencion e informacién recibida. Otro cliente externo es el paciente, quien es
receptor directo del hemocomponente y a quien se presta el servicio de
transfusion. A la o el médico, enfermera y familiares del paciente también se les

considera como clientes externos.

2.7 Datos Internacionales

Existe una amplia literatura sobre la satisfaccion del donador, especialmente de

estudios realizados en Estados Unidos de Norteamérica y algunos paises
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europeos. Algunos de estos articulos se han utilizado como guia debido a su
énfasis en el tema de estudio y para ubicar de forma méas general en las
tendencias internacionales de los modelos de satisfaccion del donador (Dorothy,
D. et al. 2008; Garcia, M., S4denz, E. y Ramiro, C. 2003; Moog, R. y Fourne, K.

2007 y Seidl, C. 2007).

La literatura sobre la satisfaccion del donador en América Latina es escasa, pero
destaca el estudio realizado por Garcia et al. 2009; quienes en cooperacién con la
Organizacion Panamericana de la Salud (OPS) y la oficina regional de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), realizaron un estudio de satisfaccion y
calidad en los servicios de Banco de Sangre con el objetivo de obtener
informacion de base sobre los conocimientos, actitudes y practicas relacionadas
con la donacion voluntaria de sangre, asi como la capacidad instalada de los
bancos de sangre para la atencion a donantes. El estudio se realiz6 en 15 paises
de la regién: Argentina, Bolivia, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El
Salvador, Guatemala, Jamaica, Nicaragua, Panamd, Paraguay, Per(, Republica
Dominicana y Venezuela. Se utilizd6 una metodologia formativa-cualitativa
mediante entrevistas a: donantes, publico en general y personal de salud, asi
como observacion directa, grupos focales, pruebas de conocimientos y revision
documental. Se identificd el conocimiento de las personas sobre la donacién, sus
creencias, percepciones y actitudes, sus barreras y motivaciones, al igual que los
medios mas eficaces para transmitir el mensaje a favor de la donacion voluntaria.
Esta informacion servira como base para disefiar una estrategia en los paises

encaminada a promover la captacion y lealtad de los donantes voluntarios de
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sangre. Esta estrategia podra ser el sustento para llevar a la practica los cambios
necesarios en la atencion y motivar a los donantes a regresar con regularidad a

donar sangre (Contreras, 2011).

También es importante resaltar en el estudio anterior que los aspectos mas
destacados respecto a las instalaciones en general del Banco de Sangre es que
no se encuentran en las mejores condiciones para el desarrollo de las actividades
que desempefa el personal de salud ni para que el donante disfrute de la
comodidad y seguridad requeridas durante la donacion. Entre las limitaciones

observadas se puede citar:

No existe un area especifica para la ejecucion de cada procedimiento

e La ventilacion, iluminacién y limpieza no son adecuadas en algunos
locales

e Algunas areas no tienen el tamafio ni la privacidad debida

e No hay instalaciones sanitarias para el uso del donante

e El disefio y la decoraciéon no son apropiados para la funciéon

e El mantenimiento deja mucho que desear

e No hay servicios basicos, como teléfono, fax y transporte

Otro aspecto importante que arroja el estudio en mencion es respecto al
funcionamiento y servicio, ya que ademas de las limitaciones en infraestructura y
equipamiento, existen otros problemas que influyen en que la atencion que se

presta al donante no siempre sea la mejor. Hay limitaciones en el nimero de
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empleados y personal de promocién. El horario de atencién no es flexible, los
registros no siempre son adecuados, no se da la importancia debida a las
relaciones publicas ni al servicio del publico. El proceso es lento. Existen
problemas con el asesoramiento y orientacion del donante, la entrevista no es
sistematica, no hay un cuestionario estandar, el control y las recomendaciones no
son regulares, no se ofrece refrigerio al donante y no se realizan todas las pruebas

recomendables a la sangre colectada (Rivera, 2011).

2.8 Datos Nacionales

En el Articulo 7, Decreto 87-97 se define al Donante de Sangre en Guatemala
como “toda persona que cede voluntaria, libre y gratuitamente su sangre”, por lo
gue la donacién voluntaria de sangre se convierte en una oportunidad de ayudar a

otros que necesitaran los hemocomponentes en circunstancias dificiles.

Desde hace mas de 10 afios, el Programa de Medicina Transfusional y Bancos de
Sangre del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social ha realizado actividades
de promocion, educacion y sensibilizacién para la donacion voluntaria de sangre
en universidades, iglesias, instituciones publicas y privadas, organizando ademas,

colectas moviles a través de la Republica.

Un estudio realizado en Guatemala por Lopez A., Alfaro L. & Juarez M. (2015),
titulado “Razones por las que las personas donan o no donan sangre en

Guatemala”, tuvo como objetivo determinar la percepcion del donante; se escogio
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a personas de tres tipos: donantes voluntarios al concretar su donacion, donantes

diferidos y observadores.

Las encuestas fueron realizadas en colectas moviles de universidades con
poblacion joven y cultura amplia, para quienes la donacion es una forma altruista

de ayudar al prgjimo.

Los resultados fueron gratificantes ya que la mayoria de los encuestados se
manifestaron positivamente, con deseo de donar sangre en el futuro, indicaron que
se debe ser solidario, ayudar a salvar vidas (97.27%); Unicamente 2.73% expreso
sentimientos negativos hacia la donacién de sangre, por lo que se deberia realizar
una planificacién de las acciones de educacion, informacién y motivacion, para
que quienes han donado lo vuelvan a hacer, convirtiéndolo en un acto habitual

(Palma Avalos, 2007)
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2. JUSTIFICACION

La donacion de sangre es un acto de conciencia en el ser humano; se ha
trabajado poco y los indices de donacién de sangre voluntaria en Guatemala son
muy bajos; en la actualidad los Bancos de Sangre locales trabajan en estrategias
de promocion de la donacion de sangre. Una de ellas, es la encuesta, ya que la
opinion expresada por los donantes mediante encuestas de satisfaccion ofrece
informacion esencial para conocer el funcionamiento de los servicios sanitarios
desde el punto de vista de la poblacion y, como tal, constituye un instrumento de
participacion de la misma en la mejora de la calidad de la atencion en el banco de

sangre.

Proporcionar sangre segura para transfusion y que ésta ayude a los pacientes
involucra dos partes: una, son las personas que voluntariamente donan su sangre
y cumplen con una serie de requisitos que la ley establece; otra son las entidades
que regulan, asesoran y velan por la seguridad y eficacia del proceso y de las
actividades, a fin de que los componentes sanguineos estén disponibles en el

momento en que se necesiten.

La atencion al donante es uno de los factores mas importantes, para la atraccion o
convencimiento de los donantes, por lo que la importancia de la calidad en la
atencion al donante seria un factor fundamental en el funcionamiento y efectividad
de los Bancos de Sangre, el cual requiere atencion de calidad que cumpla con las

expectativas y sea capaz de incentivar a donar de nuevo.
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Se realiz6 una investigacion a través de encuestas a donantes en un Banco de
Sangre de la ciudad de Guatemala en la cual se identificé y evaluo6 los factores
que determinan el grado de satisfaccion del donante, en el entendido de que no es
un hecho aislado sino articulado y vital, ya que de la donacion altruista depende,
en gran medida, que se proporcione sangre segura. La calidad de la atenciéon que
el donante percibe define en alto grado el impacto en la captacién de unidades de
sangre, con el fin de poder determinar fallas o errores. Con esta investigacion se
apoyard la implementacién de estrategias de motivacién y, por ende, aumentar la

donacion voluntaria y repetitiva.

Por lo anterior, se realiz6 una encuesta, para evaluar el grado de satisfaccién de
los donantes, lo cual permitira proponer estrategias que, de una forma u otra,
rompan con aquellos mitos que aun en el siglo XXI se encuentran en los donantes.
Estas alternativas mejoraran la promocién y atencion, para que mas donantes

voluntarios acudan al Banco de sangre.
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3. OBJETIVOS

4.1 General
Evaluar la calidad de la atencion al donador de sangre mediante la estimacion del
grado de satisfaccion del servicio recibido, tanto de donantes voluntarios como de

reposicion, en un banco de sangre de la ciudad de Guatemala en el afio 2017.

4.2 Especificos

e Evaluar y valorar la satisfaccion de los donadores en cuanto al tiempo y

calidad en el proceso de atencién y donacion.

e Medir el grado de satisfaccion respecto a factores de infraestructura,

condiciones ambientales y acceso al Banco de Sangre.

e Estimar la intensién del donante en cuanto a una futura donacion.
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4. MATERIALES Y METODOS

5.1 Unidades de Andlisis

5.1.1 Donadores atendidos en el banco de sangre, tanto para extraccion de

unidades de sangre como aféresis plaguetaria.

5.1.2 Donadores atendidos durante el mes de octubre de 2017.

5.2 Recursos

5.2.1 Institucionales

e Banco de sangre donde se pasaran las encuestas
e Facultad de Ciencias Quimicas y Farmacia de la Universidad de

San Carlos de Guatemala

5.2. Materiales y equipo

e Computadora

e Internet

e Tinta

e Hojas de papel bond tamafio carta

e Lapiceros
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5.3 Metodologia

5.3.1 Se realizé una encuesta la cual es un método utilizado para medir la
satisfaccion del cliente, ya que es una forma discreta de colectar datos que puede
ofrecer a las y los encuestados el completo anonimato, y tienen un costo bajo. El
disefio de la misma fue en idioma espafiol, en un lenguaje claro, conciso y facil de

entender (Maceiras, 2002).

5.3.2 Las encuestas se entregaron personalmente el dia de la donacion en el
Banco de Sangre; éstas, contemplaron aspectos que con mayor frecuencia son

evaluados en estudios similares.

5.3.3 La recoleccion de la informacién se realizé en un solo periodo de tiempo,

comprendido en el mes de octubre de 2017.

5.3.4 Los datos recolectados se tabularon en Excel en una hoja de calculo y se
disefiaron y desarrollaron diferentes graficas estadisticas que permitieron el
andlisis de la informacion suministrada por las y los donantes, obteniendo los

resultados de campo con el fin de llegar a las conclusiones del estudio.

5.3.5 Metodologia del analisis

El método utilizado fue el aleatorio simple, ya que todos los donantes tuvieron la
probabilidad de ser incluidos en la muestra y, a partir de ésta, se evaluo la

satisfaccion de las y los donantes.



5. RESULTADOS

A continuacién se presenta una serie de tablas y graficos con los datos obtenidos
a través de una encuesta aplicada, durante el mes de octubre del afio 2017 a los
donantes de un banco de sangre de la ciudad de Guatemala, en la que se pidié
que expresaran su satisfaccion con cada aspecto a evaluar, por medio, de un

cuestionario estandarizado (anexo 1).

Tabla 1. Datos generales

NIVEL EDUCATIVO

Primaria Basico Diversificado Universitario

24 (14%) 37 (22%) 66 (39%) 42 (25%)
Masculino Femenino '
108 (64%) 61 (36%)

18 — 28
76 (45%)

59 (35%)

27 (16%)

7 (4%)

Fuente: Datos experimentales

En la tabla 1 se observa que la mayoria de donantes (39%) tiene un nivel
educativo medio (diversificado), siguiéndole el nivel universitario (25%) el nivel
basico con 22%, y el nivel primario con 14%; también se observd que el mayor
porcentaje de donantes fue masculino, con 64% y femenino con 36%. Respecto a
la edad, la mayoria de donantes esta entre los rangos de 18-28 afios y los

mayores de 50 afios asisten a donar en menor cantidad (4%).



Tabla 2. Cantidad de veces que ha donado y tipo de donante

¢ES LA PRIMERA VEZ QUE ASISTE A DONAR SANGRE?

Si No ¢,Cuantas veces ha
donado?
88 (52%) 81 (48%) Méaximo 10
Minimo 1
TIPO DE DONANTE
Voluntario Reposicion
2 (1%) 167 (99%)

Fuente: Datos experimentales

En la tabla 2 se observa que el 52% de donantes son repetitivos siendo 10 veces
el maximo de donaciones anteriores y una vez el minimo; también, se observa que

el 99% de donantes son de reposicion y tnicamente el 1% es voluntario.

Gréfica 1. Califique la importancia que tienen para usted los siguientes aspectos

Califique laimportancia que tienen para usted los
siguientes aspectos

= Atencion de la secretaria o recepcionista
= Atencion del personal que le realizé la entrevista

.
% 1% s

m @ > O

Fuente: Datos experimentales
E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; D: Deficiente

En la grafica 1, acerca de la importancia que el donante percibe frente a la

atencion recibida, se observa que el 80% de los datos estan dentro de excelente y
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un 42% dentro de bueno. Los porcentajes mas bajos son para las calificaciones de

regular y deficiente con 5% y 2% respectivamente.

Gréfica 2. ¢Las preguntas de la entrevista fueron claras y entendibles?

¢Las preguntas de la entrevista fueron claras y
entendibles?

100%

0%

No

Fuente: Datos experimentales

En la grafica 2 se observa que el 100% de los donantes no tuvo problema en

comprender las preguntas de la entrevista.

Gréfica 3. Califique las condiciones ambientales del banco de sangre

Califigue las condiciones ambientales del banco de sangre
mE =B R mD

Acceso a las instalaciones del banco 37% 9% 1%
Comodidad de las instalaciones 44% 8940%
Acceso al servicio sanitario 16% 3%
Olor de las instalaciones 36% 8%18%
Ventilacion de las dreas 42% 69286
lluminacién de las dreas 36% 9% 1%
Condiciones de la sala de espera 31% 5%
Limpieza de las areas 35% 3%

Estado de las instalaciones 45% 59286

Fuente: Datos experimentales
E: Excelente; B: Bueno; R: Regular; D: Deficiente
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En la gréfica 3 para la calificacion E: El pardmetro mejor calificado fue la limpieza
de las &reas (61%), el olor de las instalaciones, iluminacién de las areas, el acceso
a las instalaciones, ventilacion de las é&reas, estado y comodidad de las
instalaciones, acceso al servicio sanitario y condiciones de las areas con 56%,

54%, 53%, 50%,48%, 38% y 28% respectivamente.

En cuanto a la calificacion B: El parametro que recibio la calificacion mas alta fue
el estado de las instalaciones (45%) y la limpieza de las areas fue calificada con el

porcentaje mas bajo (35%).

Para la respuesta con calificacion R: El dato mas alto fuel el parametro de las
condiciones de la sala de espera con 31% y el que obtuvo la calificaciéon mas baja

fue la limpieza de las areas con 3%.

Para los datos obtenidos en la calificacion de D: el pardmetro méas alto fue las
condiciones de la sala de espera con 5% y el mas bajo la comodidad de las

instalaciones con 0%.

Grafica 4. ¢ El tiempo de espera para realizar su donacion fue?

¢El tiempo de espera para realizar su donacion
fue?
40%
28%
22%
10%
20 a 30 minutos 30 a 60 minutos 1a2horas Mas de 2 horas

Fuente: Datos experimentales
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En la grafica 3 se observa que el 40% de los donadores indican que el tiempo de
espera para donar es de 1 a dos horas, el 28% de 30 a 60 minutos un 22% que se

tardan mas de 2 horas y el finalmente el 10% indica que se tardan entre 20 a 30

minutos.

Gréfica 5. ¢, Como considera este tiempo?

¢Como considera este tiempo?

81%

19%

HE

Adecuado Muy tardado

Fuente: Datos experimentales

Gréfica 5, se observa que el 81% de los donadores consideran que el tiempo que
tardaron para donar fue el adecuado versus el 19% que opinaron que fue muy

tardado.
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Gréafica 6. ¢Qué tan probable es, que usted done sangre de nuevo en los

préximos 12 meses?

¢,Que tan probable es que usted done sangre de

nuevo en los préximos 12 meses?
56%

29%
13%
2 ]
Nada probable Poco probable Probable Muy probable

Fuente: Datos experimentales

Gréfica 6, a la pregunta de: ¢Qué tan probable es que vuelva a donar sangre en

los préximos 12 meses?, el 56% de donantes respondié que es probable, el 29%

que era muy probable, un 13% opind que es poco probable y el 2% indicé que

nunca volveria a donatr.

Gréfica 7. Segun su opinion, como se lograria que mas personas donen

sangre?

Segun su opinién, ¢Cémo se lograria que mas
personas donen sangre?
32%

26%

20%
18%

4%

Mas Educacion  Concientizaciéon  Motivacion No sabe
informacion

Fuente: Datos experimentales
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En la grafica 7, se observa que el 32% de los donantes encuestados opiné que la
forma de captar mas donantes es brindar mas informacion, el 26% dijo que con
mas motivacion, 20% indicé que concientizando, el 18% cree que educando masy

finalmente el 4% restante dijo no saber.
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6. DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente estudio, se determiné el grado de satisfaccion de los donantes
voluntarios y de reposicion, como algunas variables que, de alguna forma,

influencian la intencion de que el donante regrese.

A continuacion se presenta el analisis de una encuesta aplicada durante el mes de
octubre del afio 2017 a los donantes de un banco de sangre de la ciudad de
Guatemala, en la que se les pidi6 que expresaran su satisfaccion con cada
aspecto a evaluar por medio la aplicacion y tabulacion del cuestionario

estandarizado.

Dentro de la informacién general de los donantes, se observé que la mayoria de
donantes encuestados fueron del género masculino con 64% frente a 36% de
femenino, lo que indica que los hombres son donantes mas habituales que las
mujeres. En cuanto al nivel educativo de los donantes, se observo que la mayoria
tiene una carrera a nivel diversificado (39%); en segundo lugar; le siguen los
donantes universitarios (25%); en tercer lugar; donantes con nivel basico (22%) y
la minoria de donantes fueron los que tenian nivel primario (14%). Una
explicacion a este resultado es que por ser personas que estan mejor informadas
acerca de las donaciones, tienen una mejor comprension y concientizacion de lo
que es una donacion. En cuanto a la edad de los donantes, se observa que la

mayoria esta en un rango de 18-28 afios (45%), seguido por donantes en rango de
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29-39 afios (35% ); en tercer lugar, estan los que oscilan entre las edades de 40-
50 afios (16%) vy, por ultimo estan los donantes que tienen mas de 50 afios. Al
igual que el nivel educativo, la edad de donacion que predomina son edades
donde las personas son mas productivas, y se observa en los resultados que
conforme mas edad tiene la persona, va disminuye el interés por donar, asociado

a razones propias, (ver tabla 1).

En la tabla 2 se observa que la mayoria de encuestados respondié que era la
primera vez que donaba (52%), mientras que el 48% ya lo habia hecho antes;
algunos, con maximo de 10 donaciones y el minimo fue de 1 donacion. En la
misma tabla se observa que la mayoria de donantes son donantes de reposicion
(99%), debido a que tienen familiares o amigos que necesitan sangre para su
transfusion, mientras que el 1% es donante voluntario, lo cual puede deberse a

que hay poca informacién y educacion acerca de la donacion voluntaria.

En el primer item de la encuesta, asociado a la atencion del donante, se observa
que la pregunta con mayor numero de calificaciones “excelentes” es la referente al
personal que realizd la extraccion con 80%, la segunda que presentdé como
respuestas “excelente” fue la atencién del personal que realizé la entrevista con
79%; esto, también se ve reflejado en la gréafica 2, donde el 100% de donantes
opind que la entrevista era clara y entendible y, en tercer lugar, la atencion de la
secretaria 0 recepcionista con 51%; esto, significa que el personal esta bien

capacitado y es la imagen mas valiosa que el donante se llevara y recordara de su
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experiencia con el Banco, lo que conlleva a que vuelva, aunque 3 (2%) personas

opinaron “deficiente” la atencion de la secretaria o recepcionista.

En general, se observa que la mayoria de donantes tuvo una buena imagen del
personal del Banco de Sangre que los atendid, ya que los porcentajes mas altos

estan entre “excelentes” y “buenos”.

Otro de los aspectos que se evalud fue la satisfaccion que el donante tiene con
respecto a las condiciones ambientales del Banco de Sangre; para este analisis se
observa en la Gréfica 3, que la mayoria de donadores se encuentran satisfechos
con la limpieza de las areas (61%), olor de las instalaciones (56%), iluminacion de
las areas (54%), acceso a las instalaciones (53%), ventilacion de las areas (50%),
estado y comodidad de las instalaciones (48%), acceso al servicio sanitario (38%)
y las condiciones de la sala de espera (28%); esto, puede deberse a que cumplen
con los requerimientos de las diferentes normativas vigentes establecidas por los
entes reguladores de Guatemala: Programa Nacional de Bancos de Sangre del
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, Colegio de Quimicos Bidlogos de
Guatemala y Draces. Asi la mayoria de donadores consideran que son

“adecuadas” las instalaciones en general.

Las condiciones ambientales peor calificadas fueron la sala de espera (5%), el

acceso al servicio sanitario (3%), ventilacion de las areas y estado de las
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instalaciones con 2%., Sin embargo, un porcentaje de donadores se siente
insatisfecho por las limitaciones de espacio; esto se vio reflejado también con los
comentarios que emitieron al llegar al Banco, ya que cuando se supera la
capacidad de espacio de la sala de espera del Banco de Sangre, los donadores

tienen menor disponibilidad de movilizarse por las instalaciones permitidas.

En la gréfica 4 se encuentra el resultado de la evaluacion del donante; en cuanto
al aspecto “tiempo de donacidén”, se observa que 40% de los encuestados
respondié que esperaron de una a dos el 28% dijo que de media a una hora, 22%
percibié que su espera fue de mas de dos horas y solamente el 10% dijo que los
atendieron en menos de media hora. Esta informacion se relaciona directamente
con la pregunta (Grafica 5) acerca de como considera el tiempo de espera para la
donacion; el 81% de donantes lo considera adecuado mientras 19% lo consideré
muy tardado. Esta percepcién del tiempo esta muy relacionada con la hora que se
llegue a donar, ya que las personas que llegan a primera hora son las primeras a
las que se les atiende por lo que salen mas rapido, mientras las que llegan un par
de horas mas tarde, son las ultimas en salir ya que en ocasiones, por el nimero

de donantes, los periodos de atencion se prolongan.

En la Grafica 6, se observan los resultados de la pregunta acerca de qué tan
probable es que vuelvan a donar en los proximos 12 meses. El 56% respondio que
probable, el 29% dijo que muy probable, 13% dijo que era poco probable volver a

donar, mientras que solamente el 2% dijo no tener intencion de volver a donar.
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Aqui se pudo evidenciar que de la calidad con la que se atienda al donante
depende en gran medida que vuelva a donar y al no brindar atencion adecuada se
puede perder un buen porcentaje de donantes. En general, un aspecto importante
de resaltar, es la actitud positiva del donante en cuanto a una futura donacion, ya

gue la mayoria de donantes estarian dispuestos a regresar a donatr.

Para finalizar, en la Gréfica 7 se puedo observar las diferentes respuestas al
altimo item donde se solicita la opinion de ¢como se lograria que mas personas
donen sangre?. 32% indic6 que con mayor informacion, 25% dijo que
incentivandolos, 20% dijo que concientizando a la poblacion, 18% opin6 que
educando a la personas, mientras que 4% dijo “no saber”. Estas respuestas
pueden tomarse como recomendaciones de parte de los donantes para poder

captar donantes voluntarios.

El objetivo de analizar por medio de una encuesta la satisfaccion de los donantes
de sangre, es facilitar informaciébn a los profesionales y a los gestores
administradores del sistema sanitario, sobre aquellos aspectos del Banco de
Sangre que son percibidos por la poblacion como insatisfactorios y son
susceptibles de mejora mediante: la modificacibn de circunstancias,
comportamientos o actitudes del personal de la institucion, los cuales intervienen
en el proceso. La utilizacion adecuada de la encuesta, una vez revisada y
actualizada nuevamente puede ser un medio util para modular y adaptar los

servicios a las necesidades expresadas por la poblacién (Caminal, 2001).
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7. CONCLUSIONES

En los Bancos de Sangre es fundamental establecer el uso periédico de
herramientas como las encuestas con el propésito de conocer la percepcion
de los donantes, sus necesidades y opiniones, esa realimentaciéon con el
donante se convierte en el comienzo de la mejora continua de la institucién

y el fortalecimiento de los procesos.

El tiempo para completar la donacion es el aspecto mas importante segun

el donador.

La calidad de la informacion y la calidez son aspecto importantes segun el

donador, y se ha cumplido con las expectativas en la mayoria de los casos.

En cuanto la estructura fisica, la ventilacion e iluminacion son adecuadas,

pero no la cantidad de espacio para los donadores.

La mayoria de los donares se siente satisfechos con el Banco de Sangre;
sin embargo, existe un nimero considerable de inconformidad que se debe

reducir.

La encuesta de satisfaccion realizada a los donantes acerca del servicio y
las atenciones que ofrece el Banco de Sangre, resulta ser de significativa

utilidad para valorar la perspectiva de estos.
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8. RECOMENDACIONES

Se debe realizar con cierta frecuencia este tipo de encuestas en el Banco
de Sangre, con el proposito de mantener a los donadores satisfechos y

garantizar a los pacientes la sangre que necesitan.

Se debe aplicar y dar seguimiento a las opiniones de mejora, debido a que
son el mecanismo que tiene la institucion para aumentar la satisfaccion del

donante.

Es deber de los encargados del Banco de Sangre solicitar las condiciones

de infraestructura necesarias y asi, aumentar la satisfaccion del usuario.

Los esfuerzos de mejoramiento del servicio deben estar enfocados en la
reduccion del tiempo de duracion de la donacion; este aspecto debe ser

evaluado periédicamente.

Es necesario realizar capacitaciones periddicas al personal para que
comprenda, la importancia de tener un trato amable y saber responder con

claridad a las preguntas que se les hace.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
MAESTRIA EN BANCO DE SANGRE Y MEDICINA TRANSFUSIONAL
ENCUESTA SOBRE CALIDAD EN LA ATENCION PRESTADA A LOS DONANTES DE SANGRE

FECHA:
GENERO
Masculino;
NIVEL EDUCATIVO Femenino:
Primaria Bésico Diversificado |Universitario Edad:

Estimado donante:

Agradezco su amabilidad para responder esta encuesta. Estatiene como objetivo conocer su
opinién y conocer aspectos que nos permitan evaluar nuestro desempefio, con la finalidad de mejorar
el proceso de donacién de sangre. Por lo que se le solicita que llene la siguiente encuesta colocando
una equis (x) en la casilla correspondiente. Toda la informacién brindada es anénima.

1) ¢Es la primera vez que asiste a donar sangre?
( )Si
() No
() ¢Cuéntas veces ha donado antes?

2) Tipo de donante:
( ) Voluntario
() Reposicion

3) Califique la importancia que tiene para usted los siguientes aspectos:

Excelente Bueno Regular Deficiente

Atencion de la secretaria o recepcionista

Atencion del personal que le realizé la entrevista

Atencion del personal técnico que realizé la extraccion

4) ¢las pregunntas de la entrevista fueron claras y entendibles?

()Si
() No



5) Califique las condiciones ambientales del Banco de Sangre:

Excelente Bueno Regular

Deficiente

Estado de las instalaciones

Limpieza de las areas

Condiciones de la sala de espera

lluminacion de las areas

Ventilacién de las areas

Olor de las instalaciones

Acceso al servicio sanitario

Comodidad de las instalaciones

Acceso a las instalaciones del banco

6) ¢El tiempo de espera para realizar su donacién fue?
() 20 a 30 minutos ( ) 1la2horas
() 30a60 minutos () Mésde 2 horas

7) ¢Cbémo considera este tiempo?
() Adecuado
() Muytardado

8) ¢Qué tan probable es, que usted done sangre de nuevo en los proximo 12 meses?
() Nada probable
() Poco probable
() Probable
() Muy probable

9) Segln su opinién, ¢cémo se lograria que mas personas donen sangre?
) Mas informacion

) Educacién

) Concientizacion

) Motivacién

) No sabe

AN AN AN S

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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