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RESUMEN

La investigacion presentada tiene como objetivo fundamental, determinar
el nivel de relacion que existe entre la exportacion de servicios y la calidad

de atencion en los centros de salud de la ciudad de Tacna, 2023.

Es por ello que la metodologia se determin6 de tipo basica, de nivel
correccional y descriptivo, a su vez el disefio de la investigacion es no
experimental de corte transversal. La poblacion se encuentra conformada
por una muestra de 384 pacientes extranjeros a los cuales se les aplico un
cuestionario, que arriban a la provincia de Tacna, por ello con un nivel de

confianza 1.96 % y un margen de error de 5%.

Por otro lado, se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov para poder comprender la normalidad de los datos, teniendo como
resultados la no normalidad de estos, por tanto, se procedi6 a desarrollar la
prueba estadistica de Rho de Spearman, la cual con nivel de 1.96% de
confianza y significancia de (0,000) indic6 que, existe relacién significativa
entre la exportacién de servicios y la calidad en los centros de salud de la

ciudad de Tacna, 2023.

Asimismo, se evidencia que el coeficiente de correlacion es de 0,786,

siendo este indicador una correlacion positiva moderada.

Palabras clave: exportacion de servicios, calidad de atencion,

exportacion, centros de salud, calidad.



ABSTRACT

The main objective of the research presented is to determine the level of
relationship that exists between the export of services and the quality of care

in the health centers of the city of Tacna, 2023.

For this reason, the methodology was determined to be basic, correctional
and descriptive, and the research design is non-experimental and cross-
sectional. The population is made up of a sample of 384 foreign patients to
whom a questionnaire was applied, arriving in the province of Tacna, with a

confidence level of 1.96% and a margin of error of 5%.

On the other hand, the Kolmogorov-Smirnov normality test was performed
to be able to understand the normality of the data, having as results the non-
normality of these, therefore, we proceeded to develop the Spearman's Rho
statistical test, which with a confidence level of 1.96% and significance of
(0.000) indicated that there is a significant relationship between the export of

services and quality in the health centers of the city of Tacna, 2023.

Likewise, the correlation coefficient is 0.786, being this indicator a

moderate positive correlation.

Key words: export of services, quality of care, export, health centers,
quality.
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INTRODUCCION

Este estudio sigue las pautas del método cientifico y se adhiere a las
normativas establecidas por las normas APA, asi como también sigue la

estructura especificada por la Universidad Privada de Tacna.

El primer capitulo, titulado "Planteamiento del Problema”, se trata la
descripcion y la delimitacién del problema, ademas de abordar su
formulacién tanto general como especifica del mismo. Ademas, se presenta
la justificacion de la investigacion desde distintos enfoques: tedrico,

metodoldgico y practico.

El segundo capitulo, titulado "Marco Tedrico”, se compone de Los
precedentes de investigacion se clasifican en este estudio en tres categorias:
internacionales, nacionales y locales. También se incluyen las bases tedricas
relacionadas con las variables de estudio, la exportacién de servicios y la
calidad de atencion son aspectos que se examinan en este contexto,
acompafnadas de referencias de los autores pertinentes en el campo de

estudio. Ademas, se aborda la definicion de los términos basicos relevantes.

El tercer capitulo, denominado "Metodologia", describe la formulacion de
hipbtesis, tanto en términos generales como especificos, la
operacionalizacion de variables implica definir como se mediran los

conceptos en un estudio, asi como el disefio de investigacion y su nivel.
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También se determina la muestra de estudio y se eligen los métodos, técnicas
e instrumentos de recoleccion de datos.

El Capitulo 1V, el apartado de resultados abarca la exposicion de los
hallazgos obtenidos mediante el empleo de instrumentos, y ademas implica la
verificacion tanto general como especifica de las hipotesis planteadas.

Por altimo, las conclusiones y recomendaciones del estudio se elaboran en
respuesta a los objetivos de la investigacion, abordando y reflejando los

resultados obtenidos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. ldentificacion y determinacion del problema.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2022) define la calidad en
salud como “asegurar que cada paciente reciba el conjunto de servicios
diagnosticos y terapéuticos més adecuado para conseguir una atencion
sanitaria optima, teniendo en cuenta todos los factores y los conocimientos
del paciente y del servicio médico

Segun datos de la (OMS, 2022), en los paises de ingresos altos, el 10% de
pacientes sufre dafios al recibir atencién hospitalaria, y cabe prever que 7 de
cada 100 hospitalizados pueden contraer una infeccion relacionada con la
atencion sanitaria. Por su parte, la OMS atribuye entre 5,7 y 8,4 millones de
muertes anuales a la atencion de calidad deficiente en los paises de ingresos
bajos y medianos, “lo que representa hasta el 15% de las muertes en esos
paises”.

A su juicio, esta definicion de calidad abarca la promocién, la prevencion, el
tratamiento, la rehabilitacion y la paliacion, e implica que la calidad de la
atencion puede medirse y mejorarse continuamente mediante la prestacion
de una atencion basada en datos probatorios que tenga en cuenta las
necesidades y preferencias de los usuarios de los servicios: los pacientes, las
familias y las comunidades.

La reforma del sistema de salud en México, que parece impostergable en el
corto o en el mediano plazo, requiere considerar el desarrollo de
mecanismos que permitan incrementar la calidad en los servicios de salud.
No obstante, hay que considerar las diferencias organizacionales y la

disponibilidad de recursos de cada institucion. Por ello, en la medida de lo
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posible, cada institucion de salud tendra que cubrir las necesidades basicas
de salud de su poblacion y atender y cumplir con las expectativas que esta
ultima tiene respecto a sus servicios, ya que sin su opinion cualquier esfuerzo

por mejorar la calidad quedaria truncado. (Sanchez, 1997)

En el Peru, el valor de ‘gustar del trato con las personas’ se considera muy
importante, pero, a la vez, es el mas criticado en los hospitales publicos,
pues los resultados estan basados en la percepcion y la expectativa del
usuario. La atencion al paciente en los hospitales del Ministerio de Salud se
reconoce como ‘baja’, debido a las limitaciones en materia de calidad de

atencion presentadas durante 2019.

Un ejemplo particular es que en el area del servicio de emergencia de
adultos del Hospital Nacional Edgardo Rebagliati Martins de la ciudad de
Lima se identificaron, en el libro de reclamaciones, entre mayo y noviembre
de 2019, 109 quejas, de las cuales el 47,7% las presentaron familiares del
paciente, el 23,5% por el inadecuado trato del personal y el 23% por demora
en la atencion. Otro hospital donde existe muy baja percepcion en materia
del cuidado que realiza el profesional de enfermeria en favor de los
pacientes es el hospital del Servicio Social de Salud de la ciudad de Huacho,
donde se manifiesta que pocas veces se aplican los criterios para un cuidado

humanizado y una atencion de calidad. (Franklin Cordova, 2021)

El centro de salud Vifiani de Tacna es un establecimiento de tercer nivel de
atencién de salud ubicado en el distrito Gregorio Albarracin Lanchipa en la

que concurren usuarios del sector peri-urbano de bajos recursos,
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convirtiéndose de esta manera en un refugio para solucionar los problemas

de salud del distrito.

El centro de salud Vifiani reconoce que el personal que labora en dicho
establecimiento de salud es un factor importante en la calidad de atencion
que brinda a sus pacientes y en la constante busqueda del perfeccionamiento
no solo profesional sino también de la parte ética y moral de sus
colaboradores, asi mismo; se preocupa por la satisfaccion del usuario
externo y el resultado final de la calidad de atencion que se otorga a los
pacientes, por ello el centro de salud Vifiani mantiene a su personal en
continua evaluacion de desempefio. En este sentido surge la inquietud de
conocer el grado de satisfaccion del usuario en la calidad de la atencion que

brinda a sus pacientes el centro de salud Vifiani de Tacna. (Mamani, 2018)

1.1 Formulacién del problema.
¢Coémo se relaciona la exportacién de servicios médicos junto con la calidad de

atencion en los centros de salud de Tacna durante el afio 2023?

1.2 Objetivos: generales y especificos.
1.2.1 Objetivo General
Precisar la relacion que existe entre la exportacidn de servicios médicos con

la calidad de atencién de los centros de salud de la ciudad de Tacna, 2023.
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1.2.2 Objetivos especificos

e Identificar como se relaciona la satisfaccion de los clientes con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad
de Tacna, 2023.

e Identificar cobmo se relaciona la eficacia del servicio con la exportacion
de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna,
2023

e ldentificar como se relaciona la competitividad profesional con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de la ciudad de

Tacnha, 2023.

1.3 Justificacion, Importancia y alcances de la investigacion.

131 Justificacion

A través de este estudio, se verificara la justificacion tedrica, metodologica y

practica.

1.3.2 Importancia

La relevancia de esta investigacion para la sociedad radica en el contexto de
Tacna como ciudad fronteriza, experimenta una convivencia cotidiana con
una notable influencia de extranjeros, ya que ellos son los pacientes.

Conforme a esto se dara a conocer la realidad de atencion enfocada los
servicios de salud, que se ven afectados por la exportacion de servicios,
representan una ocasion para obtener una perspectiva completa desde Tacna
y para mejorarlos en beneficio de todos los pacientes, que son atendidos

todos los dias.



19

Se generaran aportes tedricos para futuras investigaciones que abarquen la
exportacion de servicios médicos y la atencion de los centros de salud puede

ser de uso adecuado para diferentes estudios realizados.

1.3.3 Alcances

Es necesario especificar la conexion entre la exportacion de servicios

médicos y el nivel de atencion en los centros de salud de Tacna, 2023.

134 Limitaciones

La limitacién que se puede presentar en la siguiente investigacion es la

recoleccién de la informacion.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del estudio.
Segn (MARINO, 2014) nos dice en su tesis titulada “Evaluacion de la
calidad de atencidn y satisfaccion del usuario que asiste a la consulta en el
departamento médico del instituto nacional mejia en el periodo 2012. El
proposito del estudio fue examinar la calidad de la atencion proporcionada
por el Departamento Médico del Instituto Nacional Mejia durante el periodo
2012, asi como evaluar la satisfaccion de los estudiantes, docentes y
personal administrativo en relacion con las expectativas de los servicios de
salud. Se llevo a cabo una investigacion con un disefio epidemioldgico de
corte transversal, con el fin de evaluar tanto la satisfaccion del usuario como

la calidad de la atencion en el Departamento Médico del Instituto Nacional
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Mejia. El objetivo es generar informacion que permita proponer en el futuro
un plan de mejora destinado a fortalecer las relaciones entre el
departamento medico y los usuarios; en otras palabras, aumentar la calidad

de la atencion y de esta manera ofrecer una mejor satisfaccion del usuario.

En resumen, el 92.1% de los usuarios expresan satisfaccion con el servicio
recibido, mientras que el 94.36% opinan que una actitud méas indiferente y

descortés reduce su grado de satisfaccion.

(Andrés Lépez, 2009) en el documento de proyecto “Las exportaciones de
Servicios de América Latina y su Integracién en las Cadenas Globales de
Valor”, Comision Econdomica para América Latina y el Caribe (CEPAL),
Chile. Cuyo objetivo fue examinar las direcciones futuras y proyecciones de
la exportacion de servicios desde América Latina y la participacion de los
paises de la region en dichos mercados cadenas globales de valor. Realizo
un estudio es de naturaleza descriptiva y tiene un disefio transversal, en el

cual se elige una muestra compuesta por 50 pacientes.

Se determind que la actividad exportadora del sector servicios experimento
un crecimiento significativo en diversos paises de América Latina. La region,
0 aquel pais con mayores recursos humanos disponibles o una mayor
dimension, ha sido reconocido como un destino potencial para actividades
como la externalizacién de procesos comerciales o el establecimiento de

centros de servicios compartidos en el extranjero.

Segun (Gutiérrez Vizcarra, 2023) en su tesis llamada "Exportacion de

Servicios en el Per(: Situacion y Futuro", examina la relevancia del avance
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del sector de comercio de servicios tanto en naciones desarrolladas como en

aquellas en vias de desarrollo; para lo cual siguid la siguiente metodologia

empleando las siguientes fuentes e indicadores:

Examinar la legislacion tanto nacional como extranjera.

Implementar y cumplir diversos acuerdos comerciales, como los
Tratados de Libre Comercio (TLC) y tratados internacionales, como
el Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios (GATS) de la

Organizacion Mundial del Comercio (OMC).

Presentar datos estadisticos provenientes de instituciones nacionales
como el Banco Central de Reserva del Peri (BCRP), el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), el Ministerio de
Economia y Finanzas (MEF), PROMPERU y Migraciones; asi como
de organismos internacionales como la Cémara de Comercio
Internacional (CCl), la Asociacion Latinoamericana de Exportadores

de Servicios (ALES) y el Instituto de Comercio Internacional (ICCA).

Organizar eventos a nivel nacional e internacional en el pais.

Analizar algunos casos exitosos como parte del estudio.

La investigacion concluyé que el sector de servicios ha sido el principal

impulsor de crecimiento y ha demostrado un dinamismo notable dentro de la

oferta exportadora del pais. Asimismo, sugiere que en el futuro a largo

plazo, el pais podria competir con naciones lideres en el sector, como
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México y Brasil. Otro aspecto relevante identificado en la investigacion son
los acuerdos comerciales que el pais pueda suscribir en el futuro, los cuales
podrian impulsar ain mas el desarrollo del sector. Ademas, se destaca la
importancia de orientar la calidad de los servicios hacia los mercados

internacionales.

(PEREZ, 2017), en la tesis titulada “Andlisis De La Exportacion De
Servicios Del Sector Salud En La Region Lambayeque”, con tipo de

metodologia no experimental, longitudinal.

Entre las conclusiones presentadas, se destac6 un notable crecimiento
economico atribuido principalmente al aumento de las exportaciones de
servicios. Se evidencid que las exportaciones de servicios no se han
estancado, sino que muestran una tendencia positiva durante el periodo
2012-2015. Se identifico que los paises con mayor contribucion a las
exportaciones de servicios incluyen a Estados Unidos, Espafia, Chile y
Japén, los cuales representan los principales mercados de destino. Ademas,
se identificaron los paises con mayor presencia en cuanto a las
exportaciones de servicios de salud, se resalta que Estados Unidos y Esparia
son los principales destinos, representando el 35% y el 40% de la

participacion, respectivamente.

(Gutiérrez Vizcarra, 2023) Realizé una investigacion la cual se titulé: “La
exportacion de servicios en el Peru: Realidad y perspectivas”, el objetivo es
proponer una serie de iniciativas para que Perd se posicione como lider en

la exportacidn de servicios en la regién latinoamericana.
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Se emple6 una metodologia de analisis estadistico que se centro en el estudio
se hace hincapié en el estudio de la normativa tanto nacional como

internacional, ademas de analizar algunos casos exitosos.

Los resultados revelan que los servicios han experimentado un notable
crecimiento y representan el sector con mayor interaccion en la oferta
nacional. Como consecuencia, el Pert ocupa la décima posicion en la lista
de los principales paises exportadores de servicios.

(Carrillo, 2016), con la tesis titulada “El Marketing Relacional Y La
Satisfaccion De Los Clientes Del Centro Odontoldgico Especializado Tejada.
Periodo 20157, su objetivo general es establecer la conexion entre el
marketing relacional y el grado de satisfaccion de los clientes del centro

odontoldgico con el fin de entender su situacion presente.

Es de tipo descriptiva Correlacional ya que busca establecer la relacion
existente entre las variables de marketing relacional y la satisfaccion del

cliente.

La tesis revela una asociacion entre la variable de marketing relacional y la
satisfaccion de los clientes, lo que permite evaluar la apreciacion del
personal que contribuye a los servicios ofrecidos por la empresa. Como
resultado, se fortalecen actitudes de confianza y respeto hacia el personal

que trabaja en el consultorio odontolégico.

(Alcides, 2022) En su tesis titulada “Clima Organizacional y calidad de
servicio Hospital I1l Daniel Alcides Carrion ESSALUD Tacna”, su objetivo

es establecer la conexion entre el ambiente laboral y la calidad del servicio
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de hospitalizacion en el Hospital Il Daniel Alcides Carrion de ESSALUD

Tacnha.

Esta investigacion es de tipo transversal, ya que las variables de “clima

organizacional y calidad de servicio” se midieron una sola vez.

En dicha tesis se observd una correlacion directa y muy fuerte entre el
ambiente laboral y la calidad del servicio. Se lleg6 a la conclusion de que el
clima organizacional guarda una relacién significativa con la calidad del
servicio en la hospitalizacion del Hospital 111 Daniel Alcides Carrién de

ESSALUD Tacna.

La percepcidon de los usuarios sobre la calidad del servicio obtuvo una
calificacion promedio general de 3.4 sobre un ideal de 5. De manera similar,

las cinco dimensiones variaron con promedios que oscilaron entre 3.2y 3.5.

(Chanini, 2019) En su tesis titulada “Calidad de Servicio y su Influencia con
la Satisfaccion del Paciente en la Clinica La Luz” Tacna 2019, su objetivo es
determinar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

paciente en la Clinica La Luz de Tacna durante el afio 2019.

Este estudio emple6 un disefio de investigacién no experimental de tipo

transversal, con enfoque correlacional explicativo-causal.

Conforme en esta tesis se ha encontrado una relacion importante entre la
calidad del servicio y la satisfacciéon del paciente en la Clinica La Luz. La
conclusion de la investigacién se pudo evidenciar la atencién al cliente juega
un papel crucial en el desempefio de cualquier empresa, ya que puede

determinar su éxito o fracaso. La satisfaccion del cliente es esencial, ya que
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puede resultar en recomendaciones favorables sobre el negocio debido a la

excelencia del servicio ofrecido.

Segun la Organizacion Mundial de Salud (OMS) sélo 5 de los 49 paises de
ingresos bajos superan el umbral de los 23 médicos, enfermeras y parteras
por 10 000 habitantes, cifra establecida como minima para prestar servicios
basicos de prevencion, lo cual hace que los ciudadanos estén desprotegidos,
se enfermen mucho y acudan a los servicios de salud, perdiendo horas de

trabajo y mermando su calidad de vida.

2.2 Bases tedricas - cientificas.

2.2.1 Exportacion de servicios médicos

Exportacion
Las exportaciones se refieren a los bienes y servicios que un pais vende mas
alla de sus fronteras para su consumo o integracion en otras actividades
productivas. Junto con las importaciones, desempefian un papel crucial en el
desarrollo y progreso de las economias que operan en un mercado abierto.
(Duenas, 2022)
Segun (Moreno, 2014), la exportacion es fundamental para el progreso del
pais y la continuidad de numerosas empresas que dependen exclusivamente
del mercado nacional, el cual ha experimentado una notable reduccién en
sus ingresos como resultado de la crisis actual.
El exportador que vende fuera de la Union Europea debe ajustarse a las
normas y legislacién del pais comprador; en materia de envases y embalajes,

no es muy aventurado asegurar que, siendo la legislacion de la UE. En esta
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materia muy avanzada, salvo en casos contados, no existiran problemas para

vender en terceros mercados (Moreno, 2014)

FIGUrRAa 1

ESQUEMA DE UNA EXPORTACIO

Agente de aduanas/

N
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BANCOS

INTERNACIONALES
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Agente de aduanas/ Transitario IMPORTADOR "
economia

Nota: Elaboracion propia adaptada de: (Gormaz, 2014)

Desde la década de los afos cincuenta, se ha investigado el papel de las
exportaciones en la promocion del desarrollo econémico. Durante ese
periodo y en los afios siguientes, se suscitd un debate considerable sobre la
eficacia relativa de las exportaciones frente a la sustitucion de importaciones
como impulsores del crecimiento econdmico. Para ese entonces, la balanza,
en esa controversia, se consideraba favorable promover las exportaciones,
ya que se creia las exportaciones ayudaban a determinar el tamafio 6ptimo
de las empresas, mejoraban la productividad general de los recursos y
difundian el conocimiento de compafiias mas avanzadas, posiblemente
multinacionales, a las empresas locales mas pequefias y medianas, entre
otros beneficios asociados con esa politica. Esta idea se conoce como la

hipétesis del desarrollo impulsado por las exportaciones. (Toledo, 2017)
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Las exportaciones impulsan el desarrollo econdémico nacional al generar
ingresos que pueden utilizarse para cubrir deudas externas y adquirir
bienes y servicios que no estan disponibles internamente pero que son
necesarios para el consumo, la produccion y el desarrollo social y
economico del pais en otros territorios.

Historicamente, se ha considerado que la responsabilidad de la
exportacion recae Unicamente en la empresa exportadora, la cual también
es responsable de desarrollar su estrategia de exportacion. No obstante,
la exportacion debe ser vista como una actividad colaborativa y
coordinada que involucra a todas las areas pertinentes, pero
especialmente a las entidades productoras de bienes y servicios.

Por lo tanto, la exportacion se considera un procedimiento complejo, ya
que involucra otros procesos como la gestién empresarial, la produccion
0 prestacion de servicios, la logistica y, por supuesto, la negociacion. Esta
relacion necesaria de la empresa con su entorno tiene como objetivo
penetrar o consolidarse en mercados especificos o potenciales. Por lo
tanto, lograr estos objetivos requiere dedicacion, entusiasmo 'y
preparacion.

La exportacion conlleva riesgos adicionales en comparacion con la venta
dentro del pais de origen, por lo que es crucial comprender estos riesgos
para evitarlos. Es esencial adquirir conocimientos sobre el contexto
internacional y estar preparado para desarrollar estrategias de
exportacion efectivas.

Por lo tanto, al evaluar el potencial de exportacién, es fundamental

examinar detenidamente dos aspectos: en primer lugar, determinar si
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existe demanda en el mercado para los bienes y servicios ofrecidos, y
luego evaluar si la capacidad de produccion puede satisfacer las

expectativas previstas. (Diaz, 2020)

Tipos de exportacion

Por su temporalidad:
Exportacion definitiva

Las exportaciones definitivas son todas aquellas que seran consumidas al
mercado donde llegan, es decir, que no regresaran a su pais de origen ni
seran vendidas hacia otro pais, sino que son las mismas personas de ese pais

quienes consumiran el producto.
Exportacion temporal

Se trata de todas las exportaciones que son vendidas a un pais para
permanecer ahi solo por un determinado tiempo y con una finalidad
especifica. Dentro de este tipo de exportaciones, se eliminan los impuestos al
comercio exterior pero las obligaciones y restricciones no arancelarias si

deben ser cumplidas.

Por su forma de envio:

Exportacion indirecta

En el caso de las exportaciones indirectas, las compafias exportadoras
recurren a intermediarios, que suelen estar establecidos en el mercado local,
para llevar a cabo el proceso de exportacién. En este sentido, la empresa

delega ciertas decisiones a los intermediarios y se concentra en adaptar los
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productos segun las necesidades de los clientes. Aunque las exportaciones
indirectas ofrecen ventajas en términos de simplicidad en el proceso, la
pérdida de control sobre la estrategia de la operacion puede ser considerada

como una desventaja por muchos exportadores.

Algunos de los intermediarios usuales en el contexto de las exportaciones

indirectas son:

e Cliente internacional
« Intermediario de ventas
* Agente autonomo

* Firmas especializadas en comercio internacional.

Exportacion directa

En el caso de las exportaciones directas, las empresas son responsables de
gestionar todo el proceso logistico de exportacion, asi como de llevar a cabo

las negociaciones con sus clientes.

Se trata de una exportacion proactiva, ya que la empresa busca aprovechar
todas las oportunidades relacionadas con las actividades de comercio
exterior, desde la busqueda de contactos en mercados extranjeros para

realizar sus ventas hasta la fijacion de los precios de sus productos.

La principal ventaja de esta forma de exportacion radica en tener un mayor
control sobre las operaciones de exportacion y en la capacidad para reducir
los costos asociados. Sin embargo, también conlleva un riesgo mayor cuando
no se cuenta con la experiencia necesaria para abordar cualquier problema

que pueda surgir.
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Las exportaciones directas pueden llevarse a cabo de cuatro maneras

diferentes:

e Exportacion mediante intermediarios.
e Comercio electronico.
e Venta directa a través del equipo de la empresa.

e Creacion de una sucursal comercial.

Exportacion concertada

Las exportaciones concertadas requieren de una colaboracion entre el
exportador y otras empresas que se encuentren en la misma industria. Esta

modalidad se puede categorizar de tres formas:

Exportacién canguro: la empresa distribuye sus productos a través de
canales de distribucién de otra empresa ubicada en el mercado de

exportacion.

Consorcio de exportacion: otras empresas locales y el exportador forman

una cooperacion para llevar a cabo una exportacion comdn.

Joint-venture comercial: en esta modalidad se crea una empresa formada
por dos 0 mas compafiias para comercializar un producto en un mercado

extranjero. (Duefias, 2022)
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Caracteristicas de las exportaciones

Algunas de las cualidades de la exportacion son:

Se dividen en funcién de su antiguedad, limitacion, duracién y método de

envio.

- La inversion extranjera aporta capital al pais de origen a través de las
compras realizadas por naciones extranjeras.

- Expande el mercado de un pais mas alla de sus fronteras nacionales.

- Impacta directamente en la economia nacional y atrae inversiones.

- Crea oportunidades laborales en diversas etapas del proceso, como la

fabricacion, el transporte, el almacenamiento, entre otros (SICEX, 2022)

Localizacién del mercado internacional

La localizacion es el proceso de adaptar un producto o contenido a un lugar
0 mercado especifico. Es decir, no solo consiste en traducir, sino que hay

que adaptarlo a la idiosincrasia cultural del pais en cuestion.

Por ejemplo, si un negocio quiere distribuir productos en Espafia y México,
se podria pensar que no es necesario realizar ningin cambio porque el
idioma es el mismo. Sin embargo, el vocabulario, las expresiones, los
acentos, la cultura o incluso la moneda son diferentes. Estas diferencias se
acentdan en idiomas mas lejanos, como podria ser el arabe, en el que,
empezando por la escritura y la lectura, estas se realizan de derecha a

izquierda, con todo lo que implica.
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Las ventajas de localizacion son:

Experiencia de usuario

Los clientes extranjeros mejora considerablemente, ya que consumir un
producto en su propio idioma influye directamente sobre la facilidad de uso,

la accesibilidad o incluso en la calidad percibida por el cliente.
Ventaja competitiva

Una buena forma de diferenciarse de los competidores es localizar los
productos y la pagina web. Son muchas las empresas que piensan que con
tener una version en inglés es suficiente. Esta creencia es una buena
oportunidad para destacar entre ellos atendiendo a tus clientes en su idioma

nativo.
Reputacion de marca

Darle una atencién personalizada al cliente, ofreciéndole contenidos e
informacién en su lengua natal, genera una mayor confianza y crea
relaciones mas cercanas. Por lo que la reputacion de la empresa se extiende

mas alla de las fronteras nacionales.
Aumento de las ventas

La mayoria de personas prefieren comprar productos que estan en su idioma
nativo y que ofrecen precios en su moneda local, lo que conllevaria a un

aumento de las ventas en los mercados de destino.
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Mercado meta

(Marquez, 2010), destacan la importancia crucial de seleccionar
adecuadamente los mercados internacionales objetivo para lograr el éxito en
la exportacion. Teniendo en cuenta las distintas caracteristicas del producto
o servicio a exportar, se inicia identificando los paises o regiones que
podrian requerirlos, utilizando un mapa mundial como herramienta. Si tras
examinar los datos de fuentes secundarias, se concluye que uno o varios
mercados de exportacion potenciales continuian siendo prometedores, lo que
impulsa el proceso de recopilacion y andlisis de informacion disponible en
los mercados de destino. Esta fase de investigacion implica recopilar datos

de fuentes primarias mediante visitas al pais de destino.

Servicios

El servicio es considerado como el trabajo, la actividad y los beneficios que
producen satisfaccién a un consumidor. También se considera servicio una
serie de acciones intangibles, que generalmente surgen durante la
interaccion entre los empleados del servicio y/o los recursos fisicos o
sistemas, aunque no siempre es asi el proveedor de servicios, que se

proporcionan como solucién a los problemas del cliente. (Oliva, 2005)

El servicio de salud prestado por los hospitales publicos se caracteriza por
la complejidad de una gama de procedimientos y procesos involucrados, los
cuales inciden en la calidad de la continuidad de los cuidados brindados al
paciente, cuyo impacto manifiesta el nivel de satisfaccién que traduce el
rendimiento de los profesionales de salud, el avance tecnoldgico de los

equipos y gestion de los hospitales, evaludndose mediante las percepciones
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de los usuarios en base al modelo multidimensional SERVQUAL, que
registra notable validez y confiabilidad por el contraste de expectativas con
percepciones respecto a cinco aspectos o dimensiones integradas por
fiabilidad o habilidad cautelosa en brindar el servicio ofrecido, capacidad de
respuesta con un servicio oportuno ante la necesidad del usuario, seguridad
o transmision de credibilidad que genere confianza en la atencidn concedida,
empatia o disposiciéon en pensar primero en el cuadro clinico del paciente
por medio de un cuidado y atencién individualizado, ademas de aspectos
tangibles como: las instalaciones fisicas, apariencia del personal, equipos y

material de comunicacién. (Chapofian, 2020)

Caracteristicas de los servicios

Intangible: que no se puede percibir fisicamente, es decir que no ocupa un
espacio fisico, ni puede ser tocado o visto. Al contrario de un bien fisico, que

si puede observar, tocar o almacenar.

Perecedero: Tiene una vida util limitada. Ello implica que un servicio no
puede ser guardado para ser utilizado posteriormente, al menos, no en el

largo plazo.

Inseparable: que no puede ser dividido, en diferentes partes, refiriéndose a
que la produccion y el consumo de los servicios no son fraccionados en tareas
distintas, sino que ocurre al mismo tiempo. También, hace referencia a que un

servicio como producto no puede ser fragmentado hasta cierto punto.

Heterogéneo: Los servicios tienden a diferenciarse entre si, incluso cuando

son del mismo tipo, debido a que se ofrecen de manera personalizada,
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ajustandose a las necesidades y situaciones individuales de cada cliente. Esto
contrasta con los productos, que se producen en serie y, por lo tanto, son

idénticos entre si.

Implica un costo: La provision de un servicio implica un precio que el cliente

paga para satisfacer su necesidad.

Forma parte del sector terciario: Es una actividad econdmica asociada al
sector terciario, que se distingue por no implicar la transformacién de bienes
materiales, a diferencia del sector industrial. Por esta razén, también se le

denomina "sector de servicios" (Chavez, s.f.)

Intercambio de servicios

Durante las Gltimas dos décadas, el comercio de servicios ha experimentado
un crecimiento considerable y se ha convertido en el segmento mas dinamico
del comercio global, superando en ritmo de crecimiento al comercio de
bienes. Los paises en desarrollo y las economias en transicion han
desempefiado un papel cada vez mas destacado en este aspecto, aumentando
gradualmente su participacion en las exportaciones mundiales de servicios

del 25% al 33% durante este periodo. (Comercio, 2013)

2.2.2 Exportacion de servicios

Tradicionalmente, se define a la exportacion de servicios como la mercancia
de un bien tangible y al servicio como aquella actividad que ofrece un bien
intangible a los clientes para poder satisfacer sus necesidades o poder

brindarles algun bienestar.
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En efecto la palabra intangible es un adjetivo que segun la Real Academia
Espafiola; se define como algo que no debe tocarse. Esta caracteristica no se
cumple de manera absoluta. Con respecto a que los servicios son de
consumo inseparable y simultdneo debido a que son gozados en el momento
y lugar en que se brinda su prestacion, tampoco se cumple en todos los

Casos.

En cuanto a que los servicios son perecederos y, por tanto, no pueden ser
almacenados, tampoco es cierto en la actualidad debido al avance de la
tecnologia. En efecto, es el caso de la informacion especializada que se
brinda a una organizacion y que esta contenida en algun soporte
electromagnético o informatico (disco compacto, memoria USB, disco duro
de la computadora o de una laptop, el correo electronico, iCloud, dropbox,
entre otros) y el caso de las historias clinicas que registran los servicios
médicos que se han ofrecido a los pacientes y que perduran durante toda su

existencia. (Gutiérrez Vizcarra, 2023)

Segun (Pico Garcia, 2016), un servicio de salud es el producto final de una
accion o de una cadena de acciones, con una duracion y localizacion
definidas, resultado de la interaccion entre diferentes tipos de productos y
servicios con el usuario quien busca un mejoramiento de sus condiciones de
salud o la prevencion de la enfermedad. Su oferta no es acumulable en el
tiempo y la estructura definitiva de un servicio se establece unicamente
cuando se solicita. Por tanto, la oferta de servicios de salud no es tanto una
produccidn en si misma, sino el producto de la interaccion entre un sistema y

Sus usuarios.
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El anélisis de inteligencia de mercados para la exportacion de servicios de
salud se centrd en examinar y comprender las tendencias del mercado en el
sector de la salud en Ecuador. Se baso en datos cualitativos y cuantitativos, y
su objetivo fue impulsar directamente la diversificacion de la oferta
exportable en el turismo medico, respondiendo a la demanda del sector.
(Molina, En-Contexto Revista de Investigacion en Administracion,

contabilidad, economia y sociedad, 2018)

Segun indica Indira Navarro Palacios, Socia Principal de TYTL Abogados,
en el video de “Exportacion de Servicios y el Impuesto General a las Ventas
IGV”, comienza diciendo: ;Ustedes sabian que se puede prestar servicios
del Per( para el mundo y que no estén gravados con el IGV y aun asi seguir
cumpliendo con las normas tributarias? Si se podria hacer, pero para esto la
norma ha establecido que debemos cumplir con 5 requisitos, que nos podria

servir por dos razones:

Volvernos mas competitivos en nuestros precios, porque no tendremos que

trasladar el IGV a nuestros clientes.

Nos va a permitir cuidar y conservar el IGV de nuestras compras.

Para efectos del Impuesto General a las Ventas (IGV), los servicios se consideraran

exportados cuando satisfagan al mismo tiempo los siguientes criterios:

e El servicio tiene que ser cobrado.
o El exportador de los servicios tiene que ser un sujeto domiciliado tributario
en el Peru.

e El usuario del servicio debe ser un no domiciliado tributario en el Peru.
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e EI servicio debe ser usado, aprovechado o consumido fuera del territorio
peruano.
e La condicidon de estar registrados en el sistema de exportaciones de servicios

administrado por la Sunat es un requisito.

Etapas para la exportacion de servicios

David Sandoval Flores, nos dice en el video “Exportacion de Servicios Peru
2023”, fue publicado el 09 de marzo del 2020, existe 4 modalidades de

exportacion de servicio:

La exportacion de comercio transfronterizo, esto basicamente se ve cuando como
empresa estas citado en el pais y el cliente que recibe el servicio est4 ubicado
también en su pais, por ejemplo: una empresa en el extranjero solicita desarrollar
en Per( un software que le permita tener mayor control de su personal o de la
contabilidad, recibe los requerimientos, los programadores, ingenieros y
desarrolladores, lo efectGan en Perd y al cabo de un tiempo via internet no envian
para el pais que lo solicitd, ahi es donde se hace uso del consumo de la exportacion
de servicios del comercio transfronterizo en donde no hay una barrera fronteriza

gue hayan pasado ni el proveedor ni el consumidor.

El cliente viaja al lugar donde se encuentra el proveedor del servicio, por ejemplo,
cuando las personas se desplazan hacia nuestro territorio llamese chile cuando
ingresa hacia Tacna, no solo llega por turismo, sino que también estan por la
gastronomia y también por temas de salud, en donde Tacna se ha fortalecido tanto
que sabe brindar un adecuado servicio hacia las personas que llegan por frontera

de la parte de Chile.
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1. Empresas peruanas quienes establecen sus sedes en otros paises, por
ejemplo, la gastronomia peruana que es muy valorada mundialmente.

2. Proveedor cruza fronteras, como, por ejemplo, cuando un artista se
desplaza desde nuestro pais hacia el pais en el extranjero donde va a

brindar algun beneficio para el pais donde sera reconocido.

Modelos de entrada de exportacion de servicios

Segin la ley general de Adunas considera las siguientes modalidades de

exportacion:

e Laexportacion definitiva es el proceso aduanero que permite la salida de
bienes de origenes nacionales o nacionalizados del territorio aduanero
con el proposito de ser utilizadas o consumidas de manera permanente
en el extranjero. (SUNAT, SUNAT, 2020)

e La exportacion temporal para perfeccionamiento pasivo es el régimen
aduanero que posibilita la salida del territorio aduanero de bienes
nacionales o nacionalizados con el fin de someterlos a transformacion,
elaboracién o reparacion, para posteriormente reintroducirlos como
productos compensadores dentro de un plazo establecido (SUNAT,
SUNAT, 2020)

e La exportacion sin valor comercial abarca operaciones que incluyen
articulos de peso reducido como equipaje, enseres domésticos, donaciones,
muestras, regalos, envios de mensajeria internacional y otros bienes cuyo

valor FOB no supere los US $2,000. (Midagri, s.f.)

La Organizacion Mundial del Comercio (OMC), en el marco del Acuerdo

General sobre el Comercio de Servicios (AGCS), un tratado multilateral que
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aborda el comercio de servicios, establece cuatro modalidades de
Exportacion de Servicios segun la presencia territorial del proveedor y del

consumidor durante la transaccion:

e Comercio Transfronterizo, se refiere a la actividad comercial que ocurre
desde el territorio de un proveedor hacia el territorio del consumidor.

e Consumo en el extranjero implica que el consumidor viaje al territorio del
proveedor para adquirir el servicio.

e Presencia comercial se refiere a la situacion en la cual el proveedor del
servicio instala una sucursal en el territorio del consumidor para ofrecer sus
Servicios.

e Movimiento de personas fisicas implica que un proveedor extranjero se
traslade y proporcione un servicio en el pais importador de manera

independiente. (Xpert, s.f.)

Acuerdos comerciales para la exportacién de servicios

En los afios noventa el Perl empez6 a exportar muchos mas productos a
otros paises y abrié su mercado para poder importar a menor costo materias
primas, equipos y tecnologia que sus empresas necesitaban para ser mas
competitivas. Asi, Perl comenz6 a exportar usando algunos sistemas de
preferencia comercial que paises como Estados Unidos y la Unién Europea
ofrecian. Sin embargo, aunque estos sistemas eran buenos, resultaron
insuficientes. Las exportaciones peruanas seguian aumentando, pero sin la
seguridad de que esas preferencias continuarian. Eso impedia a los peruanos
empezar proyectos de exportacion mas grandes y al largo plazo.

Para garantizar el acceso de sus productos a estos mercados, Peru optd por
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negociar acuerdos comerciales con los paises a los que mas exporta en la
actualidad. Con los tratados de Libre Comercio, los beneficios que Peru
obtenia para exportar ya no son temporales ni limitados, sino que se
establecen de manera permanente y amplia en estos acuerdos. Actualmente,
gracias a los TLC o Acuerdos Comerciales de Peru, se han abierto los
principales mercados del mundo, lo que permite que millones de
consumidores conozcan y disfruten los productos y servicios peruanos.

(Comerciales, Acuerdos Comerciales del Peru, 2011)

Tratado de Libre Comercio Alianza del Pacifico — Singapur

El 26 de enero del 2022, se suscribio el Tratado de Libre Comercio entre
Alianza del Pacifico y Singapur (en adelante, TLC AP-Singapur) en el marco

de la Cumbre Presidencial de Bahia Méalaga, Colombia.

El 22 de febrero de 2023, Perd confirmo la ratificacion del TLC AP-
Singapur. Con la implementacion de este tratado, Singapur se convertiria en

el primer Estado Asociado del bloque.

El TLC AP-Singapur es parte de la estrategia de la Alianza del Pacifico para
convertirse en una plataforma de integracion econémica y comercial con
alcance global, con un enfoque particular en la region de Asia Pacifico.
Ademas, busca mejorar las condiciones de acceso a los mercados, establecer
normas y reglas claras que fomenten el intercambio de bienes y servicios, asi

como las inversiones.

Efectivamente, el acuerdo aborda aspectos relacionados con el acceso a los
mercados, reglas de origen, administracion aduanera y facilitacion del

comercio, asi como Medidas Sanitarias y Fitosanitarias, Obstaculos técnicos
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al Comercio, Inversion, Comercio Transfronterizo de Servicios de
Transporte Maritimo Internacional, Entrada temporal de personas de
Negocios, Telecomunicaciones, Comercio Electronico, Empresas de
Propiedad del Estado, Comercio y Género, Cooperacion Economica y

Comercial, PYMEs, Buenas Practicas Regulatorias, entre otros.

Asimismo, el Tratado complementara el acuerdo comercial bilateral que se
tiene con Singapur, vigente desde el 1 de agosto de 2009, asi como el
Tratado Integral y Progresista de Asociacion Transpacifico (CPTPP), que

entrd en vigor el 19 de septiembre de 2021.

Uno de los grandes beneficios del TLC es que se promovera la integracién y
complementariedad econdmica a través de la posibilidad de acumulacion de
materiales e insumos originarios, la cual posibilitaria que empresas
peruanas, sobre todo las MIPYME, puedan convertirse en abastecedoras de
insumos y productos intermedios a los paises Parte del Acuerdo, generando
asi espacios de integracién regional a nivel global. (Comerciales, Acuerdos

Comerciales del Per(, 2022)

2.2.3 Dimensiones de exportacion de servicios:

a) Accesibilidad y restricciones:
(Fadda, 2013), en el ambito de la exportacion de servicios, no se detecta la
aplicacion de aranceles; sin embargo, las Unicas restricciones que afectan
esta actividad provienen de medidas gubernamentales.
e La exportacion de servicios se presenta como una opcion cada vez mas

atractiva para el mercado internacional. Sin embargo, los principales
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desafios incluyen el acceso a las zonas urbanas, la infraestructura
insuficiente en el ambito de la salud y problemas en la comunicacion.
e Aranceles e impuestos:
Constituyen una aportacion al pais mediante la provision de un servicio o
producto, con el objetivo exclusivo de beneficiar al Estado y promover la
realizacion de obras publicas de manera continua.
e Leyes de servicio:
Cada pais controla, fiscaliza y conserva los productos y/o servicios en un
pais.
e (Garantia:
Se hace referencia al acuerdo entre una empresa, el proveedor y el estado
se comprometen a ofrecer un producto o servicio de acuerdo con lo
convenido previamente.
b) Movimiento fisico
Segun (Fadda, 2013) Se describe como la movilidad que las personas llevan
a cabo para obtener beneficios en otro pais, lo que implica que el acceso a
los servicios internacionales contribuye al desarrollo econémico de su
propio pais. Este fendmeno influye en diversos sectores y es fundamental
para los consumidores, quienes ven al pais receptor como un proveedor de
servicios de alta calidad con capacidad para satisfacer las necesidades del
cliente. Generalmente, los consumidores que viajan coordinan su retorno a
su pais de origen una vez finalizado el servicio recibido.
Periodicidad, se refiere a la ocurrencia de un evento o suceso durante un

periodo especifico de tiempo.
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Posicionamiento, se trata de la distincion que una marca logra respecto a

otras ofertas del mercado, destacandose como la Unica opcién disponible.

Costos de exportacion

e Comparacion con otros paises, se refiere al cobro de un el costo de un
servicio o producto puede cambiar en diferentes paises dependiendo del
nivel de inflacion presente.

e Transparencia, cada pais debe garantizar la transparencia en la
presentacion de su imagen y en la disponibilidad de resultados para los
interesados, lo que permite una evaluacion previa antes de adquirir un

producto o servicio.

2.2.4 Exportacion de servicios médicos

Un servicio de salud se constituye como el resultado final de una accion o
una serie de acciones, limitadas en duracién y ubicacion, que surgen de la
interaccion entre diversos elementos y el usuario, quien busca mejorar su
estado de salud o prevenir enfermedades. A diferencia de los bienes, la
oferta de servicios de salud no se puede almacenar y su estructura se forma
solo cuando es requerida, siendo el resultado de la relacion entre un sistema

y sus usuarios. (Pico Garcia, 2016)

(Pico Garcia, 2016) Tratar de explorar en detalle las oportunidades para
exportar servicios de salud es de suma importancia, ya que esta actividad
puede incrementar los ingresos al aprovechar las capacidades fisicas y
humanas desarrolladas por la Revolucién y las conexiones que tiene con

otros servicios y bienes relacionados.



45

El afo pasado, Peru registré un total de 8 mil millones de dolares en
exportaciones de servicios, entre los cuales se destaca la exportacion de
servicios médicos, que ha tenido un impacto significativo en la economia
nacional. El pais cuenta con profesionales altamente calificados que ofrecen
servicios competitivos en el mercado internacional. En la ciudad de Tacna,
la exportacion de servicios médicos ha experimentado un crecimiento
notable en la dltima década, segun el complejo fronterizo de Santa Rosa,
ubicado en la misma ciudad. Los principales visitantes provienen de Chile,
representando mas del 90% del total de turistas extranjeros. Se observa una
preferencia por los servicios médicos en Tacna por parte de los ciudadanos
chilenos, quienes encuentran caracteristicas distintivas en comparacién con
los servicios en su pais de origen, siendo el costo mas accesible una de las

diferencias mas destacadas. (Mera, 2019)

Por lo tanto, las acciones de promocion que Colombia esta llevando a cabo
mediante alianzas estratégicas, su inclusion en el Claster de Salud, la
obtencion de certificaciones internacionales, entre otras iniciativas, estan
contribuyendo al crecimiento de las exportaciones de servicios de salud. A
pesar de que el Sector Salud ain no ha logrado atraer a pacientes de
mercados internacionales de manera significativa, es conveniente
aprovechar el apoyo del gobierno para participar en negociaciones y
desarrollar estrategias que faciliten este proceso, al mismo tiempo que se
fortalecen las gestiones internas. Se realizd un estudio de inteligencia de
mercado para exportar servicios de salud a Ecuador, un pais con
caracteristicas similares a Colombia y que podria representar un nicho de

mercado importante para el Hospital. Los resultados de este estudio
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indicaron que el Hospital Pablo Tobdn Uribe tiene la capacidad de
incursionar en el mercado ecuatoriano y ofrecer servicios de salud para
exportacion, presentando asi las oportunidades de ingreso al mercado para

la institucion. (Molina, Oportunidades de exportacion de servicios, 2018)

Explorar a fondo las oportunidades para exportar servicios de salud es
crucial, ya que esta actividad tiene el potencial de aumentar los ingresos al
aprovechar las capacidades fisicas y humanas desarrolladas por la
Revolucion y las conexiones que tiene con otros servicios y bienes

relacionados. (Pico Garcia, 2016)

En general, la exportacion de servicios de salud ofrece oportunidades
atractivas en el mercado mundial y perspectivas de expansion rapida:
América Latina tiene la posibilidad de ingresar en las Cadenas Globales de
Valor para generar divisas y crear oportunidades de empleo en segmento

medio—alto nivel de calificacion (Pico Garcia, 2016)

La vision exportadora de la oferta peruana de servicios de salud electivos
con proyeccion al 2009, es llegar a convertir al Perl en un pais con
posicionamiento como uno de los destinos méas atractivos y competitivos en
la zona, para lo cual tiene la mision de constituirse en una cadena de
servicios de clinicas especializadas, con capacidad para proporcionar una
variedad de servicios de salud opcionales de alta calidad a nivel global.

(Perd P. , 2009)

Para alcanzar dicha vision, se propone como estrategia global busca
mejorar la competitividad de la oferta exportable de servicios de salud

opcionales y dirigir su comercializacion hacia peruanos residentes en el
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extranjero y ciudadanos extranjeros. Esto se lograra mediante el desarrollo
de una cadena de servicios que incluya clinicas, laboratorios y consultorios
especializados, en colaboracion con empresas turisticas de calidad. El
objetivo es ofrecer una cartera atractiva de servicios de salud opcionales
vinculados con actividades turisticas, aprovechando el interés en Pert como

destino para el turismo cultural, de aventura y ecoturismo. (Perd P. , 2009)

Sobre la base de segun un sondeo de opinion realizado entre los miembros
de la Comision de Trabajo de Exportacién de Servicios de Salud auspiciada
por Prompex, se observa que, aunque Per( ofrece servicios de salud
electivos de alta calidad, equiparables a los de Argentina, Brasil y
Colombia, su posicion competitiva general todavia se sitia por debajo de
estos paises. Esto se debe al reducido nimero de empresas con capacidad
para competir a nivel internacional, asi como a una menor oferta de
profesionales calificados y a un nivel tecnolégico mas bajo en ciertos
aspectos de los servicios. Sin embargo, es importante destacar que existe la
percepcion de que Perd ha logrado posicionarse en tercer lugar en
competitividad en servicios de fertilidad, superando a Colombia. No
obstante, en oftalmologia, odontologia y cirugia plastica y estética, Peru se

mantiene en la cuarta posicion. (Perd P. , 2009)
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Nota: Elaboracién Propia adaptada de: (Peru P., 2009)

La configuracion de los servicios de salud en Per( puede visualizarse
como un amplio ndmero de establecimientos mayormente estatales
brindando servicios con muy bajos recursos profesionales y logisticos, al
costado de un nucleo pequefio de establecimientos privados en un proceso de
expansion atomizado. Cabe resaltar las débiles articulaciones existentes
entre los propios establecimientos de salud y entre ellos y las industrias
relacionadas, no generando las condiciones para conformar una cadena de
valor. En lo que concierne a la necesidad de ampliar las exportaciones, a
excepcidn de los vinculos que mantienen las clinicas y centros especializados
con la industria farmacéutica y las empresas de seguros domésticas, el nivel
de integracion con la industria hotelera, agencias de viaje y empresas de
seguros internacionales es nulo. Lo mismo sucede con otras instituciones
estatales con responsabilidad en la facilitacion del comercio exterior, a

excepcién de PROMPEX. (Peru P. , 2009)
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FIGURA 3

EXPORTACION DE SERVICIOS MEDICOS
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Nota: Elaboracion propia adaptada de: (Peru P., 2009)

Como dice Adex en el video titulado “ADEX, 49 afios liderando el desarrollo
de las exportaciones”, publicado el 28 de septiembre del anio 2022, en la
incertidumbre que tuvimos que vivir por el COVID 19, en esa fecha afect6 de
manera significativa a la economia mundial, pero los exportadores ya sabian
de crisis y sobre todo saben afrontarlas y superarlas, la asociacién de
exportadores empez6 a gestarse en 1969 en pleno gobierno militar de Juan
Velasco Alvarado, cuya gestion se caracterizd por la ampliacion de la
participacién del estado en el ambito empresarial llegando a controlar el
31% del total de las compafiias existentes en esa coyuntura nace ADEX

como un espacio de defensa del sector exportador privado.

Segun el Sr. Luis Torres Paz, Expresidente Ejecutivo de Promper(, nos
indica que ADEX, posiciona a las exportaciones peruanas como la
locomotora del desarrollo nacional, haciendo mucho énfasis en la conquista
de los mercados internacionales y desde su fundacion acompafiado con
recomendaciones de politicas publicas los importantes hitos de este apogeo

de las exportaciones peruanas en los ultimos 20 afos.
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Como bien lo refirio la Sra. Mercedes Araoz, Ex vicepresidenta de la
Republica, ADEX desde sus inicios estuvo presente en plantear la agenda
pro exportadora, la industria y los servicios comerciales, sobre todo el TLC
con Estados Unidos que fue el gran acuerdo inicial ahi participaron todas
las mesas negociadoras como la contraparte privada, es un buen gremio en
tanto que ofrece buenos servicios. A lo largo del tiempo sus directores
siempre han presentado una agenda con un buen proposito ya que no buscan
un protagonismo en especial politico, lo que desean generar es un vinculo
entre el sector empresarial y puablico, para hacer las mejores politicas

publicas para el desarrollo del pais.

2.2.5 Calidad de atencion

“La calidad de la atencion consiste en la aplicacion de la ciencia y
tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a la salud sin
aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto,
el punto en el cual se espera que la atencion proveida logre el balance mas
favorable de riesgos y beneficios”.

Donabedian también hace referencia a tres enfoques Utiles para evaluar la
calidad que son: la estructura, el proceso y el resultado.

En la estructura engloba los recursos humanos, materiales, tecnolégicos y
organizacionales de los lugares donde se proporciona la atencion. En el
proceso incluye todo lo que el personal de salud hace por los usuarios de los
servicios y la habilidad con que lo realiza; considera también en este rubro
lo que los propios usuarios hacen por ellos mismos.

Los resultados incluyen los cambios que se obtienen en la salud derivados

del servicio otorgado, buenos o malos; la satisfaccion del usuario y del
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personal de salud; el conocimiento que se genera durante la atencion para
las personas que reciben los servicios y para los que lo otorgan.

De esa concepcion se desprende la necesidad de reconocer que para dar
atencion de alta calidad debe haber recursos suficientes para el tipo de
servicio gque se otorga, sin dejar de ver que su incremento no necesariamente
va a relacionarse con la mejora de la calidad y que incluso, el exceso o el
mal uso de recursos. También es necesario contar con un disefio
organizacional acorde a los servicios que se otorgan; es evidente que si
existe una inadecuada definicion de autoridad; indefinicion de
responsabilidades; problemas de comunicacién, de coordinacion o de
control, impactaran de manera negativa en la calidad de los servicios.

El proceso de la atencion se relaciona directamente con la calidad del
servicio, por lo que dirigir esfuerzos que aseguren que el personal de salud
desarrolle de la mejor manera posible los procesos diagndsticos,
terapéuticos, de promocion de la salud y de servicios en general, contribuye
en mayor medida a garantizar una buena calidad de atencion. Del mismo
modo, realizar un monitoreo sistematico al cumplimiento de dichos procesos
asegura prevenir y detectar oportunamente problemas que podrian generar
resultados negativos en la prestacion de servicios y, obviamente, para la
salud. (Diaz, s.f.)

En el Perq, el Sistema que gestiona la calidad en salud del Ministerio de
Salud (MINSA), reconocié a la calidad como un fundamento elemental de la
atencion de salud, determinando la calidad de atencion viene a ser elementos
técnicos, cientificos, materiales y humanos que debe tener la atencidn en

salud, de igual manera el sistema salud la considera como estrategias
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basadas en metodologia, instrumentos y procedimientos para desarrollarse
sisteméaticamente a la vez eficiente.

Por lo tanto, calidad de atencién es considerada como apoyo esencial de las
prestaciones de servicio de sanidad, dirigida a dar confianza a los usuarios,
satisfaciendo sus perspectivas y disminuyendo los diferentes riesgos o

peligros. (Oclocho, 2020)

2.25 Dimensiones de la calidad de atencion:

a)

b)

Segun (Haydeé Revilla, 2016) se afirma que hay tres aspectos fundamentales

para comprender la calidad de atencién:

Satisfaccion del cliente: Cuando alguien se prepara para recibir un servicio,
usualmente genera ciertas expectativas sobre lo que podria recibir. Por lo
tanto, es deber de la empresa satisfacer estas expectativas y ofrecer un
resultado 6ptimo en beneficio del cliente.

Tiempo de espera: El término "tiempo de espera™ se define como el lapso
subjetivo que un cliente espera para recibir un servicio personalizado, y
puede medirse en minutos o segundos. Es crucial destacar que el tiempo de
espera promedio en una llamada o en interacciones en redes sociales es de
aproximadamente 1 minuto; después de este periodo, es probable que el
cliente decida abandonar el servicio. Por lo tanto, el tiempo de espera tiene
un impacto directo en la calidad del servicio ofrecido por una organizacion.
Fidelizacion:

La fidelizacién es un término del &mbito del marketing que describe la lealtad
de un cliente hacia una marca, producto o servicio particular, que puede

ocurrir de forma regular u ocasional. En este sentido, la fidelizacion implica
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f)

9)

h)
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transformar una transaccion de venta en el establecimiento de se trata de
establecer una conexion firme y duradera entre el cliente y la empresa.
Defectos: Los defectos en la calidad de atencion se caracterizan como fallos
o imperfecciones, que influyen en el nivel de satisfaccion del consumidor,
estos se presentan generalmente al evaluar las expectativas de los clientes, la
estructuracion de atencion, carencia de normas de calidad y el servicio no
responde a lo ofrecido por la empresa.

Eficacia en el servicio: En este contexto, se tiene en cuenta los factores que
intervienen en el proceso de atencion, asi como el tiempo que involucra cada
uno de estos factores, pues el calculo de estas variables determina el nivel de
eficiencia.

Accesibilidad: La accesibilidad del servicio se describe como la capacidad
de alcanzar o utilizar el servicio de una imagen de cercania al consumidor,
por ende, el consumidor debe percibir que la empresa tiene la disposicién de
ayuda en todo momento, por ello la accesibilidad hace referencia a la
disponibilidad, presencia, buena actitud del personal, existencia de
informacidn y canales de soporte de atencion al cliente.

Funcionalidad: La funcionalidad se refiere a los atributos o aspectos
operativos funcionales de un producto y servicio, a su vez se presenta como la
esencia de una organizacion. La funcionalidad de un servicio se categoriza
en: generales del mercado y especificas o diferenciales de productos.
Cumplimiento de plazos: Se define como el lapso de tiempo acordado para
llevar a cabo un servicio especifico, cumpliendo con los estandares de

calidad prometidos.
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2.2.7 Calidad de atencién en salud

A lo largo de los afos, se han ofrecido diferentes definiciones de calidad en
el campo de la salud. Por ejemplo, en 1933, el concepto de una atencion
médica de calidad se basaba en una serie de ocho principios fundamentales
que definian la préactica adecuada de la medicina (Jorge Lemus Calderdn,

2006)

La aplicacion de una medicina l6gica fundamentada en los conocimientos
médicos cientificos.

Pone énfasis en la prevencion

Necesita la colaboracion informada entre el publico en general y los
profesionales de la medicina basada en la ciencia.

Considera al individuo de manera integral.

Fomenta una relacion cercana, personal y constante entre el médico y el
paciente.

Esta coordinada con el trabajo y la asistencia sociales.

Integra todos los tipos de servicios médicos.

Involucra la utilizacion de todos los servicios disponibles de la medicina

cientifica moderna para atender las necesidades de toda la poblacion.
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FIGURA 4

OBJETOS DEL CONTROL DE CALIDAD DE SALUD
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IMPLICANCIAS DEL MODELO UNIFICADOR
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FIGURA 7

DEFINICIONES DE CALIDAD DE ATENCION MEDICA
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2.3 Definicion de términos basicos.

Adquisicion, es el acto de obtener algun producto o servicio mediante
una transaccion y esto conlleva que el cliente realice una orden de
compra y que el pago sea aceptado por el ofertante. Asimismo, una
empresa puede usar el término para denominar a la contratacion de un
profesional con cualidades altamente valoradas. (Westreicher, 2021)
Calidad de atencion, segun (Salud, s.f.)Se refiere al nivel en que los
servicios de salud para individuos y comunidades mejoran las
posibilidades de alcanzar resultados de salud favorables. Se fundamenta
en conocimientos profesionales respaldados por evidencia y es esencial
para alcanzar la cobertura sanitaria universal.

Exportacion de servicios, se entiende como cualquier actividad realizada
por una persona, ya sea fisica o juridica, o por una asociacion informal,
en la que no se pueda establecer una relacion laboral con quien solicita la
ejecucion del trabajo. Esta actividad implica una obligacion de llevar a
cabo ciertas tareas, independientemente de si el trabajo estd basado
principalmente en habilidades fisicas o intelectuales, y suele implicar una
compensacion, ya sea en forma de bienes o dinero. (Barrera, 2019)

La satisfaccion se refiere a una reaccion favorable que surge cuando el
consumidor interactia con un producto o servicio, siendo un estado
emocional generado por la evaluacion de dicho producto o servicio.
(Santos, 2016)

Servicio, la administracion de un servicio puede variar segun el sector de
la economia que lo gestione, lo cual implica diferencias significativas

entre un servicio ofrecido por una empresa privada comun y uno
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proporcionado por el Estado u alguna entidad gubernamental. En
algunos casos, también puede existir un modelo mixto en el que el servicio
sea prestado de manera conjunta por el sector publico y el privado.

(Sanchez, 2020)

Sistema de Hipdtesis

2.4 Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la exportacion de servicios medicos y la

calidad de atencion en los centros de salud privados de la ciudad de Tacna,

2023.

2.5 Hipdtesis Especificas

La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad
de Tacna, 2023.

La eficacia del servicio se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad
de Tacna, 2023.

La competitividad profesional se relaciona de manera significativa con la
exportacion de servicios médicos de los establecimientos de salud

ubicados en la ciudad de Tacna, 2023.

2.6 Sistema de variables.

Variable 1: Exportacion de servicios

Variable 2: Calidad de atencién
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion.
El tipo de la presente investigacion es basica, ya que, sustenta En un
contexto tedrico, su principal proposito es formular una teoria a través del
descubrimiento de patrones ampliamente aplicables. Ademés, busca
comprender la relacion entre variables, como por ejemplo, investigando los
resultados para generar teorias que puedan ser exploradas en futuras

investigaciones.(Vara Horna, 2014)

3.2 Disefio de la investigacion

La investigacion se centra en un disefio no experimental de tipo transversal,
ya que en este enfoque no se lleva a cabo ninguna manipulacion de las

variables del estudio.

Es de corte transversal, ya que la informacion se da en un determinado

espacio y tiempo que sea conforme al investigador.

3.3 Poblacion y muestra.

331 Poblacion
La poblacion de esta investigacion es conformada por mas de 100,000
chilenos que se dirigen a la ciudad de Tacna para recibir atencién en los
centros de salud disponibles. Entre enero y agosto de este afio, 104,198
ciudadanos chilenos ingresaron al sur del Per( en busca de atencion médica

en el Sistema Metropolitano de la Solidaridad (Sisol) en la region de Tacna.
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Esta cantidad se aproxima a los 184,160 residentes del sur del Peru que

hicieron lo mismo el afio anterior. (Gestion, 2014)

3.3.2 Paoblacion

Es el conjunto de personas u objetos de los que se desea conocer algo en
una investigacion. “El universo o poblacion puede estar constituido por
personas, animales, registros medicos, los nacimientos, las muestras de
laboratorio, 10s accidentes viales entre otros”.

Para la presente investigacion se tomo en consideracion calcular la muestra a partir

de la formula de la poblacion infinita.

Muestra: La muestra, se refiere a un grupo especifico dentro de la
poblacion total que sera analizado en la investigacion. Se utilizan métodos y
procesos, como férmulas o razonamientos logicos, para establecer el tamafio
de la muestra, la cual debe ser representativa de toda la poblacion. (Lépez,

2004)

Por lo tanto la formula de poblacion infinita es la siguiente:

. _Z(p-p)
o E:
Z:1.96
p: 0.51
E: 5%
Resolucion:

~ 1.96% x (0.51) x (1 —0.51)
° 0.052
n, = 384

n
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Para la presente investigacion la muestra estuvo compuesta por 384

pacientes extranjeros.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

34.1 Técnicas

La técnica de recoleccidon de datos es la encuesta, por ser una técnica de
investigacion basada en las declaraciones emitidas por una muestra
representativa de una poblacién concreta y que nos permite conocer

opiniones, actitudes, creencias, entre otros aspectos.

El instrumento utilizado en la presente investigacion es el cuestionario,
Cuestionario, el cual consta de n° de preguntas, con 5 posiciones, en una
escala de Likert es uno de los tipos de escala de medicion, utilizada
principalmente en la investigacion de mercados para la comprension de las
opiniones y actitudes de un consumidor hacia una marca, producto o
mercado meta, sirve principalmente para realizar mediciones y conocer
sobre el grado de conformidad de una persona o encuestado (Vazquez); el
mismo que fue aplicado de manera presencial en las unidades de estudio

mencionadas en clinica la luz, Isabel , hospital de la solidaridad.

3.5 Técnicas de procesamiento de datos.

3.5.1 Procesamiento y analisis de informacion
Para el procesamiento y analisis de la informacién de la investigacion se
hizo de la estadistica descriptiva para la presentacion de tablas y figuras y
también se realizd la estadistica inferencial para la comprobacion de las

hipétesis; todo ello con la aplicacién del programa SPSS versién 2023.
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El analisis de informacién parte desde la simple recopilacion y lectura de
textos hasta la interpretacion. Es decir, el andlisis es una actividad
intelectual que logra el arte o la virtud de perfeccionar capacidades
profesionales por parte del analista; todo esto gracias al empleo de métodos
y procedimientos de investigacion, ya sean cuantitativos o cualitativos que le
permiten separar lo principal de lo accesorio y lo transcendental de lo

pasajero o superfluo. (Dominguez, 2006)

3.6 Seleccion y validacion de los instrumentos de investigacion.
Para la validacion de los instrumentos, se recurrid al juicio de expertos,
los cuales evaluaron y emitieron su calificaciébn como se muestra en el

apéndice Xx.

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Tratamiento estadistico e interpretacion de cuadros.

4.1.1. Andlisis de confiabilidad del instrumento

La confiabilidad de un instrumento de medicion se puede determinar
mediante diversas técnicas, las cuales se comentaran brevemente después de
revisar el concepto de validez. La confiabilidad del instrumento de medicion
también esta influenciada por la cantidad de elementos que incluya; a
medida que aumenta el ndmero de elementos, la confiabilidad tiende a
incrementarse, siempre y cuando todos se refieran a la misma variable.

(Roberto Hernandez, 1997)
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FIGURA 8

TABLA DE VALORES DE ALFA DE CRONBACH

Valor Interpretacion
Coeficiente Alfa = 0.8 Es bueno
Coeficiente Alfa = 0.7 Es aceplable
Coeficiente Alla = 0.6 Es cuestionable
Coeficiente Alla = 0.5 Es pobre
Coeficiente Alfa <05 Es maceptable

Nota: Extraido del articulo de investigacion
“Metodologia de correlacion estadistica de un sistema

integrado de gestion de la calidad en el sector salud”
(Caviedes, 2018)

4.2 Analisis de confiabilidad del instrumento de la variable de exportacion
de servicios

TAaBLA L

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE DE EXPORTACION

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,942 ,947 22

Como se aprecia en la tabla 1 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,942, lo que significa que el instrumento de la variable exportacién de servicios es

bueno.

Estadisticas de fiabilidad de la dimension accesibilidad y restricciones
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TABLA 2

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION ACCESIBILIDAD Y RESTRICCIONES

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,785 ,781 6

Como se aprecia en la tabla 2 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,785, lo que significa que el instrumento de la variable exportacion de servicios es
aceptable.

Estadisticas de fiabilidad de la dimension movimiento fisico de personas

TABLA 3

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION MOVIMIENTO FiSICO DE PERSONAS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,868 ,887 7

Como se aprecia en la tabla 3 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,868, lo que significa que el instrumento de la variable exportacion de servicios es
bueno.
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TABLA4

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION COSTOS DE EXPORTACION DE SERVICIOS

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,909 ,915 9

Como se aprecia en la tabla 4 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,909, lo que significa que el instrumento de la variable exportacion de servicios es
bueno.

4.3 Analisis de confiabilidad del instrumento de la variable de calidad de
atencion

TABLAS

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA VARIABLE DE CALIDAD DE ATENCION

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

basada en
elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,976 ,979 24

Como se aprecia en la tabla 5 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,976, lo que significa que el instrumento de la variable calidad de atencién es

bueno.
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TABLAG

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION SATISFACCION DEL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
941 ,948 8

Como se aprecia en la tabla 6 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,941, lo que significa que el instrumento de la variable calidad de atencion es

bueno.
TABLA7

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION EFICACIA DEL SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,951 ,956 8

Como se aprecia en la tabla 7 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,951, lo que significa que el instrumento de la variable calidad de atencion es

bueno.
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TABLA 8

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD DE LA DIMENSION COMPETITIVIDAD PROFESIONAL

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados N de elementos
,934 ,936 8

Como se aprecia en la tabla 8 el valor de la tabla de alfa de Cronbach es igual a
0,934, lo que significa que el instrumento de la variable calidad de atencion es

bueno.

4.4 Presentacion de resultados, tablas, gréaficos, figuras, etc.

44.1 Tablas de frecuencias de exportacion de servicios médicos
TABLA9

INDICADOR ARANCELES E IMPUESTOS DE LA PREGUNTA N°01 DE LA VARIABLE
EXPORTACION DE SERVICIOS

Los precios de los tratamientos y/o procedimientos médicos estan sujetos al
impuesto general a las ventas (IGV)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 7 1,8 1,8 2,1
algunas veces 79 20,6 20,6 22,7
casi siempre 181 47,1 47,1 69,8
Siempre 116 30,2 30,2 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 9, se puede apreciar que el 47,1% de los encuestados manifestaron

que casi siempre Los costos de los tratamientos y/o procedimientos medicos estan
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sujetos al impuesto general a las ventas (IGV) mientras que un 30,2% manifestaron

que siempre y un 20,6% manifestaron que algunas veces.

TABLA 10

INDICADOR LEYES DE SERVICIOS DE LA PREGUNTA N°02 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Ante cualquier incidencia en el servicio, sus familiares tienen derecho a reclamo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 6 1,6 1,6 2,1
algunas veces 83 21,6 21,6 23,7
casi siempre 176 45,8 45,8 69,5
siempre 117 30,5 30,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 10, se puede apreciar que el 45,8% de los encuestados manifestaron
que casi siempre ante cualquier incidencia en el servicio, sus familiares tienen
derecho a reclamo, mientras que un 30,5% manifestaron que siempre y un 21,6%
manifestaron que algunas veces.

TABLA 11

INDICADOR LEYES DE SERVICIOS DE LA PREGUNTA N°03 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Los centros médicos, a los cuales asisto, cuentan con la seiializacion adecuada

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 6 1,6 1,6 2,3
algunas veces 91 23,7 23,7 26,0
casi siempre 167 43,5 43,5 69,5
Siempre 117 30,5 30,5 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 11, se puede apreciar que el 43,5% de los encuestados manifestaron
que casi siempre los centros médicos, a los lugares a los que acudo estan
debidamente sefializados, mientras que un 30,5% manifestaron que siempre y un
23,7% manifestaron que algunas veces.

TABLA 12
INDICADOR LEYES DE SERVICIOS DE LA PREGUNTA N°04 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Las leyes de servicio en este pais no han creado restricciones excesivas o
inconvenientes para mi experiencia en la recepcion de servicios médicos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 6 1,6 1,6 2,1
algunas veces 81 21,1 21,1 23,2
casi siempre 182 47,4 47,4 70,6
siempre 113 29,4 29,4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 12, se puede apreciar que el 47,4% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, las leyes de servicio en este pais no han creado restricciones
excesivas 0 inconvenientes para mi experiencia en la recepcion de servicios
médicos, mientras que un 29,4% manifestaron que siempre y un 21,1% manifestaron

que algunas veces.



TABLA 13

INDICADOR GARANTIA DE LA PREGUNTA N°05 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE

SERVICIOS

El centro médico cuenta con equipos de primera calidad para mi atencion

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 5 1,3 1,3 2,1
algunas veces 77 20,1 20,1 22,1
casi siempre 188 49,0 49,0 71,1
siempre 111 28,9 28,9 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 13, se puede apreciar que el 49,0% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, el centro médico cuenta con equipos de primera calidad para mi

atencién, mientras que un 28,9% manifestaron que siempre y un 20,1%

manifestaron que algunas veces.

TABLA 14

INDICADOR GARANTIA DE LA PREGUNTA N°06 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE

SERVICIOS

La garantia que proporciona los servicios médicos en este pais es claray me ha

proporcionado confianza en la atencidn que he recibido

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 11 2,9 3,0 3,2
algunas veces 88 22,9 23,7 26,9
casi siempre 162 42,2 43,5 70,4
Siempre 110 28,6 29,6 100,0
Total 372 96,9 100,0
Perdidos Sistema 12 3,1
Total 384 100,0
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Segun la tabla 14, se puede apreciar que el 42,2% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la garantia que proporciona los servicios médicos en este pais es
clara y me ha proporcionado confianza en la atencion que he recibido, mientras que

un 28,6% manifestaron que siempre y un 22,9% manifestaron que algunas veces.

TABLA 15

INDICADOR PERIODICIDAD DE LA PREGUNTA N°07 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Realiza procedimientos y/o tratamientos de salud al afio

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 ,3 3 3
casi nunca 12 3,1 3,1 3,4
algunas veces 83 21,6 21,6 25,0
casi siempre 167 43,5 43,5 68,5
Siempre 121 31,5 31,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 15, se puede apreciar que el 43,5% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, lleva a cabo procedimientos y/o tratamientos de salud anualmente,
mientras que un 31,5% manifestaron que siempre y un 21,6% manifestaron que

algunas veces.



72

TABLA 16

INDICADOR PERIODICIDAD DE LA PREGUNTA N°08 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

La periodicidad de los servicios médicos en este pais ha sido conveniente y se ha
ajustado a mis necesidades y expectativas

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 11 2,9 2,9 3,4
algunas veces 113 29,4 29,4 32,8
casi siempre 170 44,3 44,3 77,1
Siempre 88 22,9 22,9 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 16, se puede apreciar que el 44,3% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la periodicidad de los servicios médicos en este pais ha sido
conveniente y se ha ajustado a mis necesidades y expectativas, mientras que un

22,9% manifestaron que siempre y un 29,4% manifestaron que algunas veces.

TABLA 17

INDICADOR PERIODICIDAD DE LA PREGUNTA N° 09 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Realiza procedimientos y/o tratamientos de salud al mes

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 12 3,1 3,1 3,9
algunas veces 79 20,6 20,6 24,5
casi siempre 189 49,2 49,2 73,7
Siempre 101 26,3 26,3 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 17, se puede apreciar que el 49,2% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, realiza procedimientos y/o tratamientos de salud mensualmente,
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mientras que un 26,3% manifestaron que siempre y un 20,6% manifestaron que

algunas veces.

TABLA 18

INDICADOR POSICIONAMIENTO DE LA PREGUNTA N°10 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Al venir a Tacna, asiste al centro médico con mejores referencias por los medios

digitales

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 10 2,6 2,6 3,1
algunas veces 84 21,9 21,9 25,0
casi siempre 174 45,3 45,3 70,3
Siempre 114 29,7 29,7 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 18, se puede apreciar que el 45,3% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, cuando vienen a Tacna, acuden al centro médico con las mejores
recomendaciones por los medios digitales, mientras que un 29,7% manifestaron que
siempre y un 21,9% manifestaron que algunas veces.

TABLA 19
INDICADOR POSICIONAMIENTO DE LA PREGUNTA N°11 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

La informacion sobre los servicios médicos en este pais esta bien posicionada y es
facilmente accesible para los pacientes extranjeros

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido nunca 4 1,0 1,0 1,0
casi nunca 12 3,1 3,1 4,2
algunas veces 84 21,9 21,9 26,0
casi siempre 184 47,9 47,9 74,0
siempre 100 26,0 26,0 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 19, se puede apreciar que el 47,9% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la informacion sobre los servicios médicos en este pais esta bien
posicionada y es facilmente accesible para los pacientes extranjeros, mientras que

un 26,0% manifestaron que siempre y un 21,9% manifestaron que algunas veces.

TABLA 20

INDICADOR POSICIONAMIENTO DE LA PREGUNTA N°12 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE SERVICIOS

Los centros médicos de Tacna, estan posicionados como centros médicos de
calidad en el exterior

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 4 1,0 1,0 1,0
casi nunca 9 2,3 2,3 3,4
algunas veces 74 19,3 19,3 22,7
casi siempre 171 44,5 44,5 67,2
Siempre 126 32,8 32,8 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 20, se puede apreciar que el 44,5% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, los centros médicos de Tacna, son reconocidos como centros
médicos de alta calidad en el extranjero, mientras que un 32,8% manifestaron que

siempre y un 19,3% manifestaron que algunas veces.
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TABLA 21
INDICADOR POSICIONAMIENTO DE LA PREGUNTA N°13 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE

SERVICIOS

El centro médico que le brinda servicios de salud respeta los precios acordados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 ,3 3 ,3
casi nunca 6 1,6 1,6 1,8
algunas veces 62 16,1 16,1 18,0
casi siempre 196 51,0 51,0 69,0
Siempre 119 31,0 31,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 21, se puede apreciar que el 51,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el centro médico que le brinda servicios de salud respeta los
precios acordados, mientras que un 31,0% manifestaron que siempre y un 16,1%

manifestaron que algunas veces.

TABLA 22

INDICADOR EFICIENCIA DE LA PREGUNTA N°14 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

El personal médico cumple con las expectativas de atencion al paciente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 9 2,3 2,3 2,9
algunas veces 122 31,8 31,9 34,7
casi siempre 149 38,8 38,9 73,6
siempre 101 26,3 26,4 100,0
Total 383 99,7 100,0
Perdidos Sistema 1 3
Total 384 100,0

Segun la tabla 22, se puede apreciar que el 38,8% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, el personal médico cumple con las expectativas de atencién al
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paciente, mientras que un 26,3% manifestaron que siempre y un 31,8% manifestaron
que algunas veces.

TABLA 23
INDICADOR EFICIENCIA DE LA PREGUNTA N°15 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

La eficiencia en el movimiento fisico de personas y la atencion con usted han sido
satisfactoria

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 15 3,9 3,9 4,7
algunas veces 102 26,6 26,6 31,3
casi siempre 166 43,2 43,2 74,5
Siempre 98 25,5 25,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 23, se puede apreciar que el 43,2% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la eficiencia en el movimiento fisico de personas y la atencion con
usted han sido satisfactoria, mientras que un 25,5% manifestaron que siempre y un
26,6% manifestaron que algunas veces.

TABLA 24

INDICADOR COMPARACION CON OTROS PAISES DE LA PREGUNTA N°16 DE LA VARIABLE
EXPORTACION DE SERVICIOS

Considera que Tacna brinda sus servicios de salud proporcionales a PRECIO-

CALIDAD

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 11 2,9 2,9 3,4
algunas veces 103 26,8 26,8 30,2
casi siempre 171 44,5 44,5 74,7
Siempre 97 25,3 25,3 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 24, se puede apreciar que el 44,5% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, considera que Tacna brinda sus servicios de salud proporcionales
a PRECIO- CALIDAD, mientras que un 25,3% manifestaron que siempre y un

26,8% manifestaron que algunas veces.

TABLA 25

INDICADOR COMPARACION CON OTROS PAISES DE LA PREGUNTA N°17 DE LA VARIABLE
EXPORTACION DE SERVICIOS

Los costos de servicios estan detallados y se cumplen

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 1 ,3 3 3
casi nunca 4 1,0 1,0 1,3
algunas veces 82 21,4 21,4 22,7
casi siempre 184 47,9 47,9 70,6
siempre 113 29,4 29,4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 25, se puede apreciar que el 47,9% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, los precios de los servicios estan especificados y se respetan,
mientras que un 29,4% manifestaron que siempre y un 21,4% manifestaron que

algunas veces.
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TABLA 26

INDICADOR COMPARACION CON OTROS PAISES DE LA PREGUNTA N°18 DE LA VARIABLE
EXPORTACION DE SERVICIOS

Los costos con respecto a la recepcidn de servicios médicos en este pais son
competitivos en comparacion con otras opciones disponibles en diferentes paises

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 4 1,0 1,0 1,8
algunas veces 89 23,2 23,2 25,0
casi siempre 183 47,7 47,7 72,7
siempre 105 27,3 27,3 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 26, se puede apreciar que el 47,7% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, los costos con respecto a la recepcion de servicios médicos en este
pais son competitivos en comparacién con otras opciones disponibles en diferentes
paises, mientras que un 27,3% manifestaron que siempre y un 23,2% manifestaron

que algunas veces.

TABLA 27
INDICADOR COMPARACION CON OTROS PAISES DE LA PREGUNTA N°19 DE LA VARIABLE
EXPORTACION DE SERVICIOS

El centro médico respeta el tipo de cambio de la moneda extranjera, segtn lo
estipulado en SUNAT

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vilido nunca 1 3 3 3
casi nunca 6 1,6 1,6 1,8
algunas veces 78 20,3 20,3 22,1
casi siempre 183 47,7 47,7 69,8
siempre 116 30,2 30,2 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 27, se puede apreciar que el 47,7% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el centro médico cumple con el tipo de cambio de la moneda
extranjera conforme a lo establecido por SUNAT., mientras que un 30,2%

manifestaron que siempre y un 20,3% manifestaron que algunas veces.

TABLA 28

INDICADOR TRANSPARENCIA DE LA PREGUNTA N°20 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

La facturacion brindada detalla todos los costos de los servicios asignados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 4 1,0 1,0 1,6
algunas veces 67 17,4 17,4 19,0
casi siempre 183 47,7 47,7 66,7
siempre 128 33,3 33,3 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 28, se puede apreciar que el 47,7% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la facturacion proporcionada especifica todos los costos de los
servicios asignados, mientras que un 33,3% manifestaron que siempre y un 17,4%

manifestaron que algunas veces.
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TABLA 29

INDICADOR TRANSPARENCIA DE LA PREGUNTA N°21 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

El centro médico informa con la verdad respecto al personal que lo debe atender
segun lo programado

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 8 2,1 2,1 2,6
algunas veces 80 20,8 20,8 23,4
casi siempre 142 37,0 37,0 60,4
siempre 152 39,6 39,6 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 29, se puede apreciar que el 37,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el centro médico informa con la verdad respecto al personal que
lo debe atender segun lo programado, mientras que un 39,6% manifestaron que
siempre y un 20,8% manifestaron que algunas veces.

TABLA 30

INDICADOR TRANSPARENCIA DE LA PREGUNTA N°22 DE LA VARIABLE EXPORTACION DE
SERVICIOS

Se ha informado con la verdad respecto a los costos en la recepcion del servicio

médico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 8 2,1 2,1 2,6
algunas veces 92 24,0 24,0 26,6
casi siempre 160 41,7 41,7 68,2
siempre 122 31,8 31,8 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 30, se puede apreciar que el 41,7% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, se ha informado con la verdad respecto a los costos en la
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recepcion del servicio médico, mientras que un 31,8% manifestaron que siempre y

un 24,0% manifestaron que algunas veces.

4.2.2. Tablas de frecuencias de calidad de atencion

TABLA 31

INDICADOR TIEMPO DE ESPERA DE LA PREGUNTA N°01 DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Considera rapido el proceso de separacién de consulta médica en la ciudad de

Tacna

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 7 1,8 1,8 2,3
algunas veces 90 23,4 23,4 25,8
casi siempre 161 41,9 41,9 67,7
siempre 124 32,3 32,3 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 31, se puede apreciar que el 41,9% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, considera agil el proceso de programacion de consultas médicas
en la ciudad de Tacna, mientras que un 32,3% manifestaron que siempre y un 23,4%
manifestaron que algunas veces.

TABLA 32

INDICADOR TIEMPO DE ESPERA DE LA PREGUNTA N°02 DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Considera adecuado el tiempo de espera para los resultados de los procedimientos

médicos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 5 1,3 1,3 1,6
algunas veces 86 22,4 22,4 24,0
casi siempre 169 44,0 44,0 68,0
siempre 123 32,0 32,0 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 32, se puede apreciar que el 44,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, considera adecuado el lapso de espera para obtener los resultados
de los procedimientos meédicos, mientras que un 32,0% manifestaron que siempre y

un 22,4% manifestaron que algunas veces.

TABLA 33

INDICADOR FIDELIZACION DE LA PREGUNTA N°03 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Estoy satisfecho con la atencion que he recibido en este servicio de salud

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 6 1,6 1,6 2,1
algunas veces 83 21,6 21,6 23,7
casi siempre 221 57,6 57,6 81,3
Siempre 72 18,8 18,8 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 33, se puede apreciar que el 57,6% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, estoy satisfecho con la atencién que he recibido en este servicio de
salud, mientras que un 18,8% manifestaron que siempre y un 21,6% manifestaron

que algunas veces.
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TABLA 34

INDICADOR FIDELIZACION DE LA PREGUNTA N°04 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Viene a nuestro pais a recibir tratamientos frecuentes o procedimientos médicos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 9 2,3 2,3 2,9
algunas veces 82 21,4 21,4 24,2
casi siempre 157 40,9 40,9 65,1
Siempre 134 34,9 34,9 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 34, se puede apreciar que el 40,9% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, viene a nuestro pais para recibir tratamientos o procedimientos
médicos con regularidad, mientras que un 34,9% manifestaron que siempre y un
21,4% manifestaron que algunas veces.

TABLA 35

INDICADOR FIDELIZACION DE LA PREGUNTA N°05 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Recomienda los servicios de salud del Pert a sus amigos y familiares

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 5 1,3 1,3 1,3
casi nunca 9 2,3 2,3 3,6
algunas veces 73 19,0 19,0 22,7
casi siempre 159 41,4 41,4 64,1
Siempre 138 35,9 35,9 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 35, se puede apreciar que el 41,4% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, recomienda los servicios de salud del Perd a sus amigos y
familiares, mientras que un 35,9% manifestaron que siempre y un 19,0%

manifestaron que algunas veces.
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TABLA 36

INDICADOR DEFECTOS DE LA PREGUNTA N°06 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Separar su cita médica es un procedimiento sencillo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 6 1,6 1,6 2,1
algunas veces 59 15,4 15,4 17,4
casi siempre 182 47,4 47,4 64,8
siempre 135 35,2 35,2 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 36, se puede apreciar que el 47,4% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, programar una cita médica es un proceso simple, mientras que un
35,2% manifestaron que siempre y un 15,4% manifestaron que algunas veces.

TABLA 37

INDICADOR DEFECTOS DE LA PREGUNTA N°07 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Cuando tuvo quejas fueron solucionadas inmediatamente por el servicio de
atencion al cliente

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 10 2,6 2,6 3,4
algunas veces 128 33,3 33,3 36,7
casi siempre 143 37,2 37,2 74,0
siempre 100 26,0 26,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 37, se puede apreciar que el 37,2% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, cuando tuvo quejas fueron solucionadas inmediatamente por el
servicio de atencidn al cliente, mientras que un 26,0% manifestaron que siempre y

un 26,0% manifestaron que algunas veces.
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TABLA 38

INDICADOR DEFECTOS DE LA PREGUNTA N°08 DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Los equipos e instalaciones son adecuados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 7 1,8 1,8 2,3
algunas veces 109 28,4 28,4 30,7
casi siempre 174 45,3 45,3 76,0
Siempre 92 24,0 24,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 38, se puede apreciar que el 24,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, los equipos e instalaciones son adecuados, mientras que un 24,0%

manifestaron que siempre y un 28,4% manifestaron que algunas veces.

TABLA 39

INDICADOR ACCESIBILIDAD DE LA PREGUNTA N°09 DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Los centros médicos utilizan medios digitales para acceder a ellos

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 9 2,3 2,3 2,6
algunas veces 87 22,7 22,7 25,3
casi siempre 177 46,1 46,1 71,4
Siempre 110 28,6 28,6 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 39, se puede apreciar que el 46,1% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, los centros médicos utilizan medios digitales para acceder a ellos,
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mientras que un 28,6% manifestaron que siempre y un 22,7% manifestaron que

algunas veces.

TABLA 40
INDICADOR ACCESIBILIDAD DE LA PREGUNTA N°10 DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

Los servicios médicos cuentan con los equipos que necesitan de acuerdo a su
requerimiento

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 7 1,8 1,8 2,3
algunas veces 79 20,6 20,6 22,9
casi siempre 178 46,4 46,4 69,3
siempre 118 30,7 30,7 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 40, se puede apreciar que el 46,4% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, los servicios médicos cuentan con los equipos que necesitan de
acuerdo a su requerimiento, mientras que un 30,7% manifestaron que siempre y un

20,6% manifestaron que algunas veces.
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INDICADOR FUNCIONALIDAD DE LA PREGUNTA N°11 DE LA VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION
Los servicios médicos cuentan con una atencion de emergencia
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 1 ,3 3 ,3
casi nunca 8 2,1 2,1 2,3
algunas veces 82 21,4 21,4 23,7
casi siempre 163 42,4 42,4 66,1
Siempre 130 33,9 33,9 100,0
Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 41, se puede apreciar que el 42,4% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, los servicios médicos cuentan con una atenciéon de emergencia,

mientras que un 33,9% manifestaron que siempre y un 21,4% manifestaron que

algunas veces.

TABLA 42

INDICADOR FUNCIONALIDAD DE LA PREGUNTA N°12 DE LA VARIABLE CALIDAD DE

ATENCION

La atencidon médica que he recibido ha mejorado mi estado de salud de

manera significativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vialido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 9 2,3 2,3 2,9
algunas veces 83 21,6 21,6 24,5
casi siempre 173 45,1 45,1 69,5
siempre 117 30,5 30,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 42, se puede apreciar que el 45,1% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, la atencion médica que he recibido ha mejorado mi estado de
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salud de manera significativa, mientras que un 30,5% manifestaron que siempre y
un 21,6% manifestaron que algunas veces.

TABLA 43

INDICADOR FUNCIONALIDAD DE LA PREGUNTA N°13 DE LA VARIABLE CALIDAD DE
ATENCION

El personal de salud conoce totalmente sus funciones

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 1 ,3 3 ,3
casi nunca 11 2,9 2,9 3,1
algunas veces 73 19,0 19,0 22,1
casi siempre 174 45,3 45,3 67,4
siempre 125 32,6 32,6 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 43, se puede apreciar que el 45,3% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el personal de salud conoce totalmente sus funciones, mientras
que un 32,6% manifestaron que siempre y un 19,0% manifestaron que algunas
veces.

TABLA 44

INDICADOR CUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE LA PREGUNTA N°14 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

Los tratamientos médicos se cumplen en los dias programados

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 4 1,0 1,0 1,8
algunas veces 73 19,0 19,0 20,8
casi siempre 187 48,7 48,7 69,5
siempre 117 30,5 30,5 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 44, se puede apreciar que el 48,7% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, los tratamientos médicos se cumplen en los dias programados,
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mientras que un 30,5% manifestaron que siempre y un 19,0% manifestaron que
algunas veces.

TABLA 45
INDICADOR CUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE LA PREGUNTA N°15 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

La puntualidad en las citas y el flujo eficiente de los servicios han contribuido a una
experiencia positiva

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 7 1,8 1,8 2,6
algunas veces 111 28,9 28,9 31,5
casi siempre 145 37,8 37,8 69,3
siempre 118 30,7 30,7 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 45, se puede apreciar que el 37,8% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la puntualidad en las citas y el flujo eficiente de los servicios han
contribuido a una experiencia positiva, mientras que un 30,7% manifestaron que
siempre y un 28,9% manifestaron que algunas veces.

TABLA 46
INDICADOR CUMPLIMIENTO DE PLAZOS DE LA PREGUNTA N°16 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

La disponibilidad y accesibilidad del personal médico para responder mis dudas ha
sido satisfactoria

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 11 2,9 2,9 3,1
algunas veces 102 26,6 26,6 29,7
casi siempre 161 41,9 41,9 71,6
siempre 109 28,4 28,4 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 46, se puede apreciar que el 41,9% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la disponibilidad y accesibilidad del personal médico para
responder mis dudas ha sido satisfactoria, mientras que un 28,4% manifestaron que
siempre y un 26,6% manifestaron que algunas veces.

TABLA 47

INDICADOR DESEMPENO PROFESIONAL DE LA PREGUNTA N°17 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El centro médico brinda informacidn clara de los procedimientos a realizar

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 10 2,6 2,6 3,4
algunas veces 97 25,3 25,3 28,6
casi siempre 165 43,0 43,0 71,6
siempre 109 28,4 28,4 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 47, se puede apreciar que el 43,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el centro médico brinda informacién clara de los procedimientos a
realizar, mientras que un 28,4% manifestaron que siempre y un 25,3% manifestaron

que algunas veces.

TABLA 48

INDICADOR DESEMPENO PROFESIONAL DE LA PREGUNTA N°18 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

He comprendido el diagndstico que me dio el médico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 7 1,8 1,8 2,1
algunas veces 79 20,6 20,6 22,7
casi siempre 179 46,6 46,6 69,3
siempre 118 30,7 30,7 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 48, se puede apreciar que el 46,6% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, he comprendido el diagndstico que me dio el médico, mientras que
un 30,7% manifestaron que siempre y un 20,6% manifestaron que algunas veces.

TABLA 49

INDICADOR DESEMPENO PROFESIONAL DE LA PREGUNTA N°19 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El personal médico brinda el tiempo necesario de acuerdo a su necesidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 5 1,3 1,3 1,8
algunas veces 90 23,4 23,4 25,3
casi siempre 164 42,7 42,7 68,0
siempre 123 32,0 32,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 49, se puede apreciar que el 42,7% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el personal médico brinda el tiempo necesario de acuerdo a su
necesidad, mientras que un 32,0% manifestaron que siempre y un 23,4%
manifestaron que algunas veces.

TABLA 50

INDICADOR DESEMPENO PROFESIONAL DE LA PREGUNTA N°20 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El médico brinda un diagndstico adecuado de acuerdo a mi necesidad

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 5 1,3 1,3 1,8
algunas veces 80 20,8 20,8 22,7
casi siempre 185 48,2 48,2 70,8
siempre 112 29,2 29,2 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Segun la tabla 50, se puede apreciar que el 48,2% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el médico brinda un diagndstico adecuado de acuerdo a mi
necesidad, mientras que un 29,2% manifestaron que siempre y un 20,8%

manifestaron que algunas veces.

TABLA 51
INDICADOR CONOCIMIENTO DE CAMPO DE LA PREGUNTA N°21 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

La atencidn recibida en este servicio de salud es igual o superior ofrecida por los
servicios de salud

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vialido nunca 3 ,8 ,8 ,8
casi nunca 4 1,0 1,0 1,8
algunas veces 75 19,5 19,5 21,4
casi siempre 188 49,0 49,0 70,3
siempre 114 29,7 29,7 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 51, se puede apreciar que el 49,0% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, la atencion recibida en este servicio de salud es igual o superior
ofrecida por los servicios de salud, mientras que un 29,7% manifestaron que

siempre y un 19,5% manifestaron que algunas veces.
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TABLA 52

INDICADOR CONOCIMIENTO DE CAMPO DE LA PREGUNTA N°22 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El médico realiza todos los examenes necesarios que requiere su procedimiento
antes de llevarlo a cabo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 3 ,8 ,8 1,3
algunas veces 74 19,3 19,3 20,6
casi siempre 186 48,4 48,4 69,0
siempre 119 31,0 31,0 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 52, se puede apreciar que el 48,4% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el médico realiza todos los examenes necesarios para el
procedimiento antes de llevarlo a cabo, mientras que un 31,0% manifestaron que

siempre y un 19,3% manifestaron que algunas veces.

TABLAS53

INDICADOR CONOCIMIENTO DE CAMPO DE LA PREGUNTA N°23 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El médico especialista me transmite confianza y seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 1 ,3 ,3 ,3
casi nunca 9 2,3 2,3 2,6
algunas veces 88 22,9 22,9 25,5
casi siempre 175 45,6 45,6 71,1
siempre 111 28,9 28,9 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 53, se puede apreciar que el 45,6% de los encuestados manifestaron

que casi siempre, el médico especialista me transmite confianza y seguridad,
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mientras que un 28,9% manifestaron que siempre y un 22,9% manifestaron que
algunas veces.

TABLA 54
INDICADOR CONOCIMIENTO DE CAMPO DE LA PREGUNTA N°24 DE LA VARIABLE CALIDAD
DE ATENCION

El médico que me atiende resuelve todos mis requerimientos sin necesidad de
enviarme a otro especialista

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Nunca 2 ,5 ,5 ,5
casi nunca 9 2,3 2,3 2,9
algunas veces 87 22,7 22,7 25,5
casi siempre 172 44,8 44,8 70,3
siempre 114 29,7 29,7 100,0

Total 384 100,0 100,0

Segun la tabla 54, se puede apreciar que el 44,8% de los encuestados manifestaron
que casi siempre, el médico que me atiende resuelve todos mis requerimientos sin
necesidad de enviarme a otro especialista, mientras que un 29,7% manifestaron que

siempre y un 22,7% manifestaron que algunas veces.

4.5 Contraste de hipotesis.
45.1 Prueba de normalidad

La prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov compara la funcién de
distribucion acumulada empirica de los datos de la muestra con la distribucién
esperada si los datos fueran normalmente distribuidos. Si la discrepancia observada
es lo suficientemente grande, la prueba rechazara la hipétesis nula de normalidad
de la poblacidn. Si el valor "p" de esta prueba es menor que el nivel de significancia

seleccionado, se puede rechazar la hipétesis nula y concluir que la poblacion no

sigue una distribucién normal.
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También es considerada una prueba de ajuste ampliamente utilizada para
evaluar la normalidad de los datos de muestra, resulta particularmente Gtil en
situaciones donde se enfrentan procesos fisicos que son no lineales e interactivos.
Esto se debe a que estos procesos tienden a tener un mecanismo generador que
puede comprenderse mejor al analizar la distribucion de las variables elegidas.
(Flores, 2021)

Regla de decision:

HO: Los datos son normales

H1: los datos no son normales

Si p valor es menor a 0,05 los datos no son normales

Si p valor es mayor a 0,05 los datos son normales

45.2 Prueba de normalidad de la exportacion de servicios médicos

TABLA 55

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE EXPORTACION DE SERVICIOS

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Suma de exportacion de ,091 384 ,000 ,927 384 ,000

servicios

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 55 y por ser una muestra de 384 pacientes se trabajé con la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, donde se puede observar el valor de sig. igual a 0,000
menor a 0,05 por lo tanto los datos de la exportacion de servicios medicos no

presentan una distribucion normal.
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453 Prueba de normalidad de la calidad de atencion

TABLA 56

PRUEBA DE NORMALIDAD DE LA VARIABLE CALIDAD DE ATENCION

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Suma de calidad de atencion ,096 384 ,000 ,927 384 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun la tabla 56 y por ser una muestra de 384 pacientes se trabajé con la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, donde se puede observar el valor de sig. igual a 0,000
menor a 0,05 por lo tanto los datos de la calidad de atencién no presentan una

distribucién normal.

454 Contrastacion de la hipétesis general

Se establece una conexion significativa entre la exportacion de servicios médicos y
la calidad de atencidn en los centros de salud privados de Tacna en el afio 2023.
Hipotesis nula:

HO: No existe relaciéon significativa entre la relacion entre la exportacion de
servicios médicos y la calidad de atencion en los centros de salud privados de Tacha
en el afo 2023.

Hipotesis alterna:

H1: Existe relacion significativa entre La correlacién entre la exportacion de
servicios médicos y la calidad de atencion en los centros de salud privados de Tacna
en el afio 2023.

Para la contrastacion de la hip6tesis general, se trabajé con el coeficiente de Rhode

Sperman.



97

El coeficiente de correlacion Rhode de Spearman, se trata de un indicador no
paramétrico de la correlacion de rango, utilizado principalmente en el analisis de
datos.

Evalua la intensidad y la direccién de la relacion entre dos variables categorizadas.
En la interpretacion de la prueba estadistica correlacion de Spearman, cuando los
valores se acercan a 1, esto sugiere una correlacion positiva fuerte, mientras que
valores cercanos a -1 indican una correlacion negativa fuerte. Por otro lado,
valores cercanos a cero indican una ausencia de correlacién lineal; sin embargo,
aun podria existir otro tipo de correlacion, como la no lineal. Los signos positivos o
negativos sefialan la direccion de la relacién; un signo negativo indica que una
variable aumenta mientras que la otra disminuye, o viceversa, mientras que un signo

positivo indica que ambas variables aumentan o disminuyen juntas.
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FIGURA 9

TABLA DE CORRELACIONES DE SPEARMAN

Tabla 2. Interpretacion del coeficiente de
correlacion de Spearman.

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a 0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacién positiva muy alta
| Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Extraido del articulo de investigacion (FRANCISCO, 2015)

TABLA 57

CORRELACION DE LAS VARIABLES EXPORTACION DE SERVICIOS Y CALIDAD DE ATENCION

Correlaciones
Suma de
exportacion de Suma de calidad
servicios de atencion
Rho de Spearman Suma de exportacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,850™
servicios Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Suma de calidad de atencion Coeficiente de correlacion ,850" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Seguln la tabla 57, se puede apreciar una correlacion 0,850, lo que significa que

existe una correlacion positiva moderada segun la tabla de Spearman. También se

puede apreciar un valor de sig. 0,000 menor a 0,05, lo que indica que existe una
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relacion significativa entre la exportacion de los servicios médicos y la calidad de

atencion; por lo tanto se acepta la hipotesis H1 y se rechaza la hipotesis HO.

4.5.5 Contrastacion de la Hipotesis Especifica 1

La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera significativa con la

exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna,

2023.

Hipotesis alterna

H1: La satisfaccion de los clientes se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna,
2023.

Hipotesis Nula

HO: La satisfaccion de los clientes no se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna,

2023.
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TABLA 58

CORRELACION DE VARIABLES Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Correlaciones
Suma de Suma de

exportacion de Satisfaccion del

servicios cliente
Rho de Spearman Suma de exportacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,786™"
servicios Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
Suma de Satisfaccién del Coeficiente de correlacidn ,786™" 1,000
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Segun la tabla 58, se puede apreciar Una correlacion de 0.786 indica una relacién
positiva alta segun la tabla Rho Spearman. También se puede apreciar un valor de
sig. 0,000 menor a 0,05, lo que indica que existe una relacion significativa entre la
satisfaccion del cliente y la exportacion de los servicios médicos; por lo tanto se

acepta la hipotesis H1 y se rechaza la hipotesis HO.

4.5.6 Contrastacion de la hipdtesis especifica 2

La eficacia del servicio se relaciona de manera significativa con la exportacién de
los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna, 2023.

Hipotesis alterna

H1: La eficacia del servicio se relaciona de manera significativa con la exportacion
de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna, 2023.
Hipdtesis Nula

HO: La eficacia del servicio no se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna,

2023.
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CORRELACION DE VARIABLES Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Correlaciones

101

Suma de Suma de la
exportacion de Eficacia del
servicios servicio
Rho de Spearman Suma de exportacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,738™
servicios Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Suma de la Eficacia del Coeficiente de correlacion ,738™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Segun la tabla 59, se puede apreciar Una correlacién de 0.738 indica una relacion
positiva alta segun la tabla Rho Spearman. También se puede apreciar un valor de
sig. 0,000 menor a 0,05, lo que indica que existe una relacién significativa entre la
eficacia del servicio y la exportacion de los servicios médicos; por lo tanto se acepta

la hipotesis H1 y se rechaza la hipotesis HO.

4.5.7 Contrastacion de la hipdtesis especifica 3

La competitividad profesional se relaciona de manera significativa con la
exportacion de los servicios médicos de los centros de la ciudad de Tacna, 2023.

Hipotesis alterna

H1: La competitividad profesional se relaciona de manera significativa con la

exportacion de los servicios médicos de los centros de la ciudad de Tacna, 2023.

Hipdtesis Nula

HO: La competitividad profesional no se relaciona de manera significativa con la

exportacion de los servicios médicos de los centros de la ciudad de Tacna, 2023.
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CORRELACION DE VARIABLES Y CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Correlaciones
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Suma de Suma de
exportacion de Competitividad
servicios Profesional
Rho de Spearman Suma de exportacion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,743™
servicios
Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Suma de Competitividad Coeficiente de correlacidn ,743™ 1,000
Profesional Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

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

Segun la tabla 60, se puede apreciar una correlacion de 0.743 indica una
correlacion positiva alta segun la tabla Rho de Spearman. También se puede
apreciar un valor de sig. 0,000 menor a 0,05, lo que indica que existe una relacion
significativa entre la competitividad profesional y la exportacion de los servicios

médicos; por lo tanto se acepta la hip6tesis H1 y se rechaza la hipotesis HO.

4.6 Discusion de resultados.

En la presente investigacion se encontré una correlacion 0,850, indicando una
correlacion positiva moderada segun la tabla de Spearman. También se encontro el
valor de sig. 0,000 menor a 0,05, indicando una relacion significativa entre la
exportacion de los servicios médicos y la calidad de atencion.

Mientras que (Carrillo, 2016), en su investigacion “El Marketing Relacional Y La
Satisfaccion De Los Clientes Del Centro Odontolégico Especializado Tejada.
Periodo 2015, encontrd una correlacion que es significativa al nivel de 0.01, lo que

sugiere que hay una relacion entre las variables del marketing relacional con la
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satisfaccion de los clientes, estableciendo la valoracion del personal que ayuda a los
servicios brindados por dicha empresa; con dicho resultado indica que se fortifica
la actitud de confianza y respeto del personal que atiende en el consultorio

odontoldgico.

Por otro lado (Alcides, 2022) en su investigacion “Clima Organizacional y
calidad de servicio Hospital IIl Daniel Alcides Carrion ESSALUD Tacna”, encontrd
una correlacion directa de intensidad muy alta 0,911 entre las variables el estudio
reveld una conexién significativa entre el clima organizacional y la calidad de
servicio en la hospitalizacion del Hospital 111 Daniel Alcides Carrion Essalud
Tacna, con un valor de significancia de 0,00. Ademas, se determind que la calidad
percibida por los usuarios tuvo un promedio general de 3,4 en comparacion con un
desemperio ideal de 5. Las cinco dimensiones evaluadas fluctuaron en promedios

que oscilaron entre 3.2y 3.5.

Asimismo, (Chanini, 2019) en su investigacion “Calidad de Servicio y su
Influencia con la Satisfaccion del Paciente en la Clinica La Luz” Tacna 2019, el
estudio evidencié una influencia importante entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del paciente en la Clinica La Luz, con un valor de sig. 0,000.
Concluyendo que se pudo evidenciar el servicio al cliente es crucial para el
rendimiento de cualquier empresa, ya que puede determinar su éxito o fracaso. Es
beneficioso para una organizacion garantizar la satisfaccion del cliente, ya que esto
puede generar recomendaciones positivas y mejorar su reputacién gracias a la

calidad del servicio ofrecido.
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CONCLUSIONES

Se concluy6 que existe una correlacion positiva moderada entre la exportacion de
servicios médicos y la calidad de atencion, asimismo se concluyd que esta relacion
es significativa con un valor de sig. 0,000 menor a 0,05, con lo que se logré
comprobar la hipotesis H1.

En tal sentido, se puede afirmar que las percepciones de los pacientes atendidos
estdn basados tanto en el buen servicio que se les brinda al igual que los
implementos que se utilizan para un tratamiento adecuado, lo cual demanda sobre
todo los servicios brindados del personal del Hospital de la Solidaridad, Clinica La
Luz y Clinica Isabel, ellos aseguran la calidad que se les brinda a cada uno de los
pacientes y las garantias para una adecuada atencion.

En cuanto a la relacion de la satisfaccion de los clientes con la exportacion de los
servicios médicos de la ciudad de Tacna, se concluyd una relacion significativa con
un valor sig. 0,000 menor a 0,05, asimismo se concluyd que existe una correlacion
positiva alta de 0,786.

Asimismo, se puede decir que la satisfaccion de los clientes se basa solo Unicamente
por el buen manejo del personal a cargo de la Gerente General del Hospital de la
Solidaridad, al igual que Clinica La Luz y Clinica Isabel, no sin dejar de lado el
trato de los doctores a cada uno de los pacientes ya que depende de ellos brindar
una buena informacién y el tratamiento que les brinda.

Respecto a la relacion de la eficacia del servicio con la exportacion de los servicios
medicos de los centros de salud de la ciudad de Tacna, se concluyd que es una
relacion significativa con un valor de sig. 0,000 menor a 0,05, asimismo se encontro

una correlacion positiva alta de 0,738.
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Conforme a la relacion de la eficacia del servicio, se puede considerar que es un
proceso complejo ya que se tiene que evaluar indicadores relacionados con el
bienestar fisico, mental y social. Ya que cualquier sistema de salud requiere de
planificacion y de una constante capacitacion para que tanto el trato a los
pacientes, el servicio que se ofrece sea de la mejor manera y también sea de mejora
continua, es por eso que los doctores, técnicas, personal de seguridad y personal de
ambulancias y hasta los implementos del Hospital de la Solidaridad, Clinica La Luz
y Clinica Isabel tienen que ser los mejores ya que sin todo lo mencionado no se

podria tener una buena eficacia del servicio.

Respecto a la relacion de la competitividad profesional con la exportacion de los
servicios médicos de los centros de la ciudad de Tacna, se concluyé que es una
relacion significativa con valor de sig. 0,000 menor a 0,05, asimismo se encontrd

una correlacion positiva alta de 0,743.

De acuerdo a la relacion de la competencia profesional en los establecimientos de
salud: Hospital de la Solidaridad, Clinica La Luz y Clinica Isabel, se puede afirmar
que existe mayor competencia entre el Hospital de la Solidaridad y Clinica La Luz
ya que si contamos con los implementos que tienen con similares y en lo que
sobresale la clinica la luz es que cuenta con un area de tomografia y de emergencia
para poder atender a los pacientes inmediatamente, lo que se podria implementar en
el hospital de la solidaridad y clinica Isabel son areas de emergencia con

ambulancias para los pacientes que lo necesiten.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda para la mejor gestion en la exportacion de servicios y calidad de
atencion, se debe realizar capacitaciones en cada una de las areas. Esta
capacitacion brindara informacion sobre las funciones que desempefian cada uno de
los que conforman el personal de salud, esto con la finalidad de entender las
responsabilidades de cada uno y comprendan la informacion que es esencial para el
correcto manejo del servicio brindado, esta capacitacion estara a cargo del Gerente
general y el area de administracion del Hospital de la Solidaridad, Clinica La Luz y
Clinica Isabel.

Con respecto a la Satisfaccion de los clientes y exportacion de servicios, se
sugiere integrar herramientas digitales en todos los procesos, ya que algunos
pacientes extranjeros demuestran un mayor conocimiento y habilidad con las
tecnologias al buscar, seleccionar y decidir sobre el uso de servicios de salud.,
conforme a esta implementacién se puede crear una relacion de pacientes
frecuentes, nuevos o esporadicos donde se requiera la fecha de su Gltima consulta, el
tratamiento que recibid, permitiendo asi la formulacion de estrategias de marketing
directo.

En la Relacion de la eficacia del servicio con para mejorar la exportacion de
servicios médicos, se aconseja realizar una evaluacion exhaustiva en cada uno de
los centros de salud mencionados. Esto implicaria analizar el desempefio de los
especialistas en relacion con sus responsabilidades asignadas, asi como medir la
satisfaccion de los pacientes con respecto al servicio recibido. Estos hallazgos
podrian utilizarse para implementar estrategias que aborden las deficiencias

identificadas, toda esta evaluacion lo realizaria el gerente general.
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Con respecto a la relacion de la competitividad profesional con la exportacion de
los servicios, se recomienda que implementen se propone una estrategia de
innovacion tecnoldgica que implica establecer una hoja de ruta tecnolégica para
cada uno de los centros de salud mencionados. Con el tiempo, esta trayectoria
podria materializarse mediante la adopcién de diversos activos innovadores, como
equipos nuevos, con el fin de mejorar la propuesta de valor. Sin embargo, antes de
introducir un equipo nuevo, es fundamental llevar a cabo un analisis financiero para

evaluar la rentabilidad de la inversion y garantizar la factibilidad del proyecto.
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de los centros de
salud de la ciudad

los centros de salud
de la ciudad de

los centros de salud
de la ciudad de

- Satisfaccion

Apéndices
Apéndice 1: Matriz de Consistencia
Variable e Técnicas e
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS indicadores instrumentos
Variable 1 TIPO DE
General General General "Exportacién INVESTIGACION
de servicios™
¢ Como se Precisar la Existe  relacion Basica o pura
relaciona la relacion que existe significativa entre la ) )
exportacion de entre la exportacion exportacion de Dimensiones: NIVEL DE
servicios médicos de servicios médicos servicios médicos y - AcceSI_bll!and y INVESTIGACION
con la calidad de con la calidad de la  calidad de restriccion _
atencion de los atencion de  los atencion en  los - Movimiento Correlacional o
centros de salud de centros de salud de centros de salud fisico de descriptivo
la ciudad de Tacna, la ciudad de Tacna, privados de la personas .
2023? 2023. ciudad de Tacna, - Costos de DISENO DE
2023, exportacion de INVESTIGACION
servicio No experimental de corte
Especificos Especificos Especificos transversal
a)_ ¢Como  se ’ a) Ider_ltificar a) La sa_tisfaccién Variable 2 EnCL;I(—eIsEtS;\)IrIengcial
relqcmng, la como se _r?lacmna la de Ips clientes se “Calidad de
sa_tlsfaccmn de los sa_tlsfaccmn de los rt_ala(_:l_ona_ de manera atencion™ INSTRUMENTO
clientes _con la clientes _con la S|gn|f|ca'gl,va con la 100,000 que acuden por
exportacion d,e_los expo_rt_amon’ (_Jle los expo_rt_amon, (_Jle los atencion en servicios de
servicios  medicos servicios médicos de servicios médicos de Dimensiones: salud privados



de Tacna, 2023?
b) ¢Cémo se
relaciona la
eficacia del servicio
con la exportacion
de los servicios
médicos de los
centros de salud de
la ciudad de Tacna,
2023?

C) ¢Como  se
relaciona la
competitividad
profesional con la
exportacion de los
servicios  médicos
de los centros de la
ciudad de Tacna,
2023?

Tacna, 2023.

b) Identificar
como se relaciona la
eficacia del servicio
con la exportacion
de los servicios
médicos de los
centros de salud de
la ciudad de Tacna,
2023

C) Identificar
como se relaciona la
competitividad
profesional con la
exportacion de los
servicios médicos de
los centros de la
ciudad de Tacna,
2023.

Tacna, 2023.

b) La eficacia del
servicio se relaciona
de manera
significativa con la
exportacion de los
servicios médicos de
los centros de salud
de la ciudad de

Tacna, 2023.
c) La competitividad
profesional se

relaciona de manera
significativa con la
exportacion de los
servicios médicos de
los centros de la
ciudad de Tacna,
2023.
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del cliente MUESTRA
- Eficacia del 384 pacientes
servicio
- Competitividad
profesional
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Variable Definicion conceptual

Variable 1: Segun (AFIP, 2021)"Derechos de
Exportacion Exportacion de servicios"”, se
de servicios  considera exportacion a cualquier
prestacion realizada en el pais a
titulo oneroso y sin relacion de
dependencia, cuya utilizacion o
explotacion efectiva se lleve a cabo
en el exterior, entendiéndose por tal
a la utilizacion inmediata o al primer
acto de disposicion por parte del
prestatario. La exportacion de las
prestaciones de servicios tributaba
un derecho del 5%. Este derecho
regia hasta el 31 de diciembre de
2021, segun se establece en el
Decreto 1201/18 y sus
modificatorias.

Variable 2:  (Milena Molina, 2004) La medicina
Calidad de Legal de Costa Rica, sefiala que,

Dimensiones

Accesibilidad y
restriccion

Movimiento
fisico de
personas

Costos de
exportacion de
Servicios

Satisfaccion
del cliente

Indicador

Aranceles e
impuesto
Leyes de
servicio

Garantia

Periocidad

Posicionamiento
Eficiencia

Comparacién
con otros paises

Transparencia

Tiempo de
espera

Escala
metodologic
a

Ordinal

Ordinal

Unidad/Categoria

Escala

Apreciaciones

Nunca

Casi Nunca

Algunas Veces

Escala
Likert
1
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atencion actualmente podemos definir a la
calidad como una totalidad de
funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien
producido o de un servicio, que les
hace capaces de satisfacer las Eficacia del
necesidades de los consumidores. En servicio
la salud pablica se tiene como
concepto que la calidad es la
satisfaccion que ofrecen las
caracteristicas del producto con
relacion a las exigencias del cliente
y la calidad de atencion se basaen  Competitividad
ofrecer un servicio conforme a los profesional
requerimientos del paciente.

Fidelizacién
Defectos

Accesibilidad

Funcionalidad

Cumplimiento
de plazos

Desempefio
profesional

Conocimientos
en su campo

Casi siempre

Siempre




121

Apéndice 3: Instrumento N°1

CUESTIONARIO

El presente documento es anénimo y confidencial, su aplicacién sera de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacién en calidad
y exportacion de servicios por ello se pide su colaboracién marcando con una “x”la respuesta que considere acertada, segun su opinion,
en las siguientes alternativas

INSTRUCCIONES:

Marcar con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

SIEMPRE (5) -CASI SIEMPRE (4) - A VECES (3) - CASI NUNCA (2) - NUNCA (1).

VARIABLE: EXPORTACION DE SERVICIOS

DI N INDICADOR ES VALORES DE ESCALA
M. 2
SIEMP CAS ALGUN CA NUN
RE I SIEMP AS Sl CA
RE VECE S NUN
CA
5 4 3 2 1

Aranceles e impuestos

Los precios de los tratamientos y/o
1 procedimientos médicos estan sujetos al
impuesto general a las ventas (IGV).

Leyes de servicios

Ante cualquier incidencia en el servicio, sus
2 familiares tienen derecho a reclamo.

Los centros médicos, a los cuales asisto,
3 cuentan con la sefializaciéon adecuada.

Las leyes de servicio en este pais no han
creado restricciones excesivas 0
4 inconvenientes para mi experiencia en la
recepcion de servicios médicos.

Garantia

ACCESIBILIDAD Y RESTRICCIONES

El centro médico cuenta con equipos de
5 primera calidad para mi atencion.

La garantia que proporciona los servicios
médicos en este pais es claray me ha

6 proporcionado confianza en la atencién que
he recibido.

Periodicidad

Realiza procedimientos y/o tratamientos de
7 salud al afio.

La periodicidad de los servicios médicos en

w . . .
=) 8 este pais ha sido conveniente y se ha
o] . . . .
o ajustado a mis necesidades y expectativas.
™ Realiza procedimientos y/o tratamientos de
© |9 salud al mes.
z
w vy Posicionamiento
E <
g 2 Al venir a Tacna, asiste al centro médico
s g 10 con mejores referencias por los medios
al

digitales.
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11

La informacién sobre los servicios médicos en este
pais esta bien posicionada y es facilmente accesible
para los pacientes extranjeros.

12

Los centros médicos de Tacna, estan posicionados
como centros médicos de calidad en el exterior.

13

El centro médico que le brinda servicios de salud
respeta los precios acordados.

COSTOS DE EXPORTACION DE SERVICIOS

Eficiencia

14

El personal médico cumple con las
expectativas de atencion al paciente.

15

La eficiencia en el movimiento fisico de
personas y la atencion con usted han sido
satisfactoria.

Comparacion con otros

paises

16

Considera que Tacna brinda sus servicios
de salud proporcionales a PRECIO-
CALIDAD.

17

Los costos de servicios estan detallados y
se cumplen.

18

Los costos con respecto a la recepcion de
servicios médicos en este pais son
competitivos en comparacion con otras
opciones disponibles en diferentes paises.

19

El centro médico respeta el tipo de cambio
de la moneda extranjera, segun lo
estipulado en SUNAT.

Transparencia

20

La facturacion brindada detalla todos los
costos de los servicios asignados.

21

El centro médico informa con la verdad
respecto al personal que lo debe atender
segun lo programado.

22

Se ha informado con la verdad respecto a
los costos en la recepcion del servicio
médico.
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CUESTIONARIO

El presente documento es anénimo y confidencial, su aplicacién sera de uso exclusivo para el desarrollo de la investigacion en calidad
y exportacion de servicios por ello se pide su colaboracién marcando con una “x”la respuesta que considere acertada, seguin su opinion,
en las siguientes alternativas

INSTRUCCIONES:

Marcar con un aspa (X) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

SIEMPRE (5) -CASI SIEMPRE (4) - A VECES (3) - CASI NUNCA (2) - NUNCA (1).

VARIABLE: CALIDAD DE ATENCION

DI N INDICADOR ES VALORES DE ESCALA
M. e
SIEMP CASI ALGUNAS CA NUN
RE SIEMP VECE sl cA
RE s NUN
CA
5 4 3 2 1
Tiempo de espera
Considera rapido el proceso de separacion de
1 consulta médica en la ciudad de Tacna.
Considera adecuado el iempo de espera para
2 los resultados de los procedimientos médicos.
Fidelizacion
3 Estoy satisfecho con la atencién que he
= recibido en este servicio de salud.
z
= 4 Viene a nuestro pais a recibir
< tratamientos frecuentes o
a procedimientos médicos.
5 5 Recomienda los servicios de salud del
g Per( a sus amigos y familiares.
£
= Defectos
& 6 Separar su cita médica es un procedimiento
sencillo.
7 Cuando tuvo quejas fueron solucionadas
inmediatamente por el servicio de atencion al
cliente.
8 Los equipos e instalaciones son adecuados.
o Accesibilidad
S Los centros médicos utilizan medios digitales para
& 9 acceder a ellos.
2 Los servicios médicos cuentan con los equipos que
g 10 necesitan de acuerdo a su requerimiento.
< . "
2 Funcionalidad
Q . . )
w 1 Los servicios médicos cuentan con una atencion de

emergencia.
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La atencién médica que he recibido ha mejorado mi

12 estado de salud de manera significativa.
El personal de salud conoce totalmente
13 | sus funciones.
Cumplimiento de
plazos
14 Los tratamientos médicos se cumplen en los
dias programados.
15 La puntualidad en las citas y el flujo eficiente de los
servicios han contribuido a una experiencia positiva.
La disponibilidad y accesibilidad del personal
16 meédico para responder mis dudas ha sido
satisfactoria.
Desempefio Profesional
El centro médico brinda informacion clara de
17 los procedimientos a realizar.
He comprendido el diagndstico que me dio el
18 médico.
El personal médico brinda el tiempo necesario de
3 19 acuerdo a su necesidad.
3 El médico brinda un diagnéstico adecuado de
5| 20 acuerdo a mi necesidad.
[
o
&
9{ Conocimiento de campo
=] La atencion recibida en este servicio de salud es igual
E 21 |o superior ofrecida por los servicios de salud.
=
w
[-%
g El médico realiza todos los exdmenes necesarios que
o| 22 requiere su procedimiento antes de llevarlo a cabo.
El médico especialista me transmite confianza y
23 | seguridad.
El médico que me atiende resuelve todos mis
24 requerimientos sin necesidad de enviarme a otro

especialista.
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Apéndice 5: Validacion de Expertos

CONSTANCIA DE VALIDACIONJUICIO
DE EXPERTOS

Quien suscribe,. M. {ﬁ»{, +e g.1100. um, identificado con Documento Nacional
de Identidad N". *\5@7 1 O?{ hago contar que evalué mediante Juicio de Expertos, el
instrumento de recoleccion de informacion con fines académicos; considerandolo valido
para el desarrollo de los objetivos planteados en la investigacion denominada: “La
exportacion de servicios médicos y la calidad de atencion en los centros de Salud de la
ciudad de Tacna, 2023".

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de diciembre del 2023.




1.1.
1.2

1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

1.7.
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL LNSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

Apellidos y nombres d | Inforn’}an e (Experto): «!‘J Ada Lh gﬂ?l, j\‘ Q/’Mm

Grado Académico: n nnnfa Ko T
J\/7 4
C. /AL'W\'

Profesion: * )
Institucién don e labora:
Cargo que desempefia: i At

Denominacién del Instrument = CLW 19‘;"" i’
el

Autor del Instrumento: 6\Qﬂuf:bd\’l é ,,DAL)A f\ ) 3% 2! %!&;

Le
CRITERIOS DE VALIDA

INDICADORES DE CRITERIOS Deficiente  Regular Muy
EVALUACION DEL Sobre los items del Bueno 1 eno  Excelente
LNSTRUMENTO Instrumento 1 5 [ 3 7 5

1. CLARIDAD lenguaje apropiado que

Estdn  formulados con

facilita su comprension.

2. OBJETIVIDAD conductas ohservables,

Eslan expresados en

medibles.

3. CONSISTENCIA | Existe una organzaciéon

4. COHERENCIA Existe relaciobn de los

I6gica en los contenidos y
relacion con la teoria.

contenidos con los
indicadores de la variable.

5. PCRTINENCIA

Las categorias de respuestas
y sus valores son apropiados.

6. SUFICIEhICIA calidad de items presentados

Son suficientes la cantidad y

en el instrumento.

Sumatoria parcial

Sumatoria total

RESULTADOS DE LA VALIDACION:

a) Valoracién total cuantitativa:

Deficiente () Regular () Bueno (

Nombre WA
DNI N° 37' 2 |
Teléfono Q(O}D ss” (\/?(7)
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CONSTANCIA DE VALIDACION
JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe VLELASQUEZ YUPANQUI, Wilfredo Bernardo, identificado con
Documento Nacional de Identidad N.° 00419188, hago constar que evalué mediante
Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccién de informacién con fines
académicos; consideréandolo valido para el desarrollo de los objetivos planteados
en la investigacion denominada: “La exportacion de servicios médicos y la calidad
de atencion en los centros de Salud de la ciudad de Tacna, 2023”.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de diciembre del 2023.

X

DNI 00419188
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del Informante (Experto): VELAQUEZ YUPANQUI, Wilfredo Bernardo
1.2. Grado Académico: Magister en Administracion
1.3. Profesion: Licenciado en Administracion

1.4. Instituciéon donde labora: Universidad Privada de Tacna

1.5. Cargo que desempefia: Docente Contratado
1.6. Denominacion del Instrumento: “La exportacion de servicios médicos y la calidad de
atencion en los centros de Salud de la ciudad de Tacna, 2023”.
1.7. Autor del Instrumento: Erika Geraldine Grados Amézquita

. CRITERIOS DE VALIDACION:

INDICADORES DE CRITERIOS Deficiente | Regular Muy
EVALUACION DEL Sobre los ftems del Bueno bueno Excelente
INSTRUMENTO Instrumento 1 2 3 4 5

Estan formulados con

1. CLARIDAD lenguaje  apropiado  que X
facilita su comprension.
Estan expresados en

2. OBJETIVIDAD conductas observables, X
medibles.
Existe una organizacion

3. CONSISTENCIA | l6gica en los contenidos y X
relacién con la teoria.
Existe relacion de los

4. COHERENCIA contenidos con los X
indicadores de la variable.
Las categorias de

5. PERTINENCIA respuestas y sus valores son X
apropiados.
Son suficientes la cantidad y

6. SUFICIENCIA calidad de items presentados X
en el instrumento.

Sumatoria parcial 24
Sumatoria total 24

1. RESULTADOS DE LA VALIDACION:

a) Valoracion total cuantitativa:

Deficiente ( )

Regular ( ) Bueno ()

Firma

Muy bueno (X))

Excelente ( )

K

Lugar y Fecha Tacna. Diciembre del 2023

Nombre Wilfredo Velasquez Yupanqui

DNI N.°© 00419188

Teléfono 952886522






