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Resumen

presente investigacion tiene como propdsito establecer si existe relacion significativa, entre el Nivel de Calidad
del Servicio medido con & modelo SERVQUAL vy las Caracteristicas de Competencia de laNormal SO, que
presenta el Servicio de Banco de Sangre y Hemoterapia del Hospital Nacional Luis N. Séenz de la Policia
Nacional del Perd, durante el periodo MAR-ABR-15. Lainvestigacion es de tipo descriptivo correlacional,
disefio no experimental;; siendo su nivel basico. La poblacidn objeto de estudio se ha estimado sobre la cantidad
de donantes atendidos durante €l afio 2014, estimada en 4217, tomando como muestra 352 usuarios
sel eccionados en forma andnima, mediante la técnica de muestreo aleatorio simple. Los datos seran recopilados
através latécnica de encuestay de observacion, utilizando como instrumento el modelo SERVQUAL vy laGuia
de Verificacion de las normas 1SO, dichos datos serén procesados en el programa Microsoft Excel 2013,
elaborandose tablas de distribucion de frecuencias, gréficosy la contrastacion de la hipotesis correspondiente a
través de chi-cuadrado. Se obtuvo como resultado que el Nivel de Calidad del Servicio de Banco de Sangre,
presenta un 41.74% de insatisfaccion del donante correspondiendo ala categoria EN PROCESO, en relacion a
las caracteristicas de competencia se observo que predomina el Nivel Regular aBueno con un 71.7 %. Asi
mismo se determind que existe relacion significativaentre €l nivel de calidad y las Caracteristicas de
Competenciade laNorma SO del Servicio de Banco de Sangre del Hospital Nacional Luis N. Séenz de la
PoliciaNacional del Peru.
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