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CAPITULO |
ANTECEDENTES Y SITUACION ACTUAL SOBRE LA HISTORIA
DEL TURISMO MEDICO.

1.1 HISTORIA DEL TURISMO MEDICO*!

El concepto de Turismo Médico es casi tan antiguo como la propia medicina, ya
gue muchos peregrinos de origen griego, viajaban por todo el Mediterraneo
hasta un pequefio territorio en el golfo Sardnico llamado Epidauria. Este
territorio era el santuario del Dios de la medicina: “Asclepio”. Epidauria se

convirtié en el primer destino de viaje para el turismo médico.

En la época 4,000 A.C., los sumerios construyeron los primeros complejos para
la salud junto a fuentes de agua mineral que incluian elevados templos y
piscinas de agua fluida. Si bien civilizaciones que existieron mucho después de
los sumerios probablemente entendieron y valoraron los efectos curativos de
las aguas ricas en minerales, fueron los griegos los primeros en sentar las
bases para la atencién integral de salud y los sistemas de redes de Turismo

Médico.

En la antigua Roma, no creian en la medicina griega; por lo que construyeron
elegantes establecimientos de salud; que incluian teatros, salones, galerias de
arte, salas de conferencias, prostibulos, e incluso el ocasional estadio deportivo.
De esa manera, los bafios de agua caliente no sélo eran utilizados por sus
evidentes beneficios medicinales, sino también sirvieron para crear importantes
redes sociales entre las personas mas privilegiadas y adineradas del Imperio.

Algunos de los mas grandes complejos podrian presuntamente hospedar hasta

3,000 pacientes a la vez. Durante los primeros afos del Imperio Romano,

' Healism, (n.d.), "Medical Tourism History”, Obtenida el 22 de Mayo de 2008,
http://www.healism.com/Medical_Tourism/History/Medical_Tourism_History/
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dificilmente se podria haber considerado que se practicaba el Turismo Médico,
puesto que la mayoria de los visitantes se tardaban en llegar a Roma un dia de
viaje. Pero asi como el Imperio Romano lentamente iba creciendo durante sus
primeros 1,000 afios de reinado; peregrinos, diplomaticos, mendigos y reyes de
todos los rincones del mundo acudieron al Mediterraneo en busqueda de

servicios médicos.

Escritos historicos de diferentes culturas como: Mesopotamia, India, Egipto y
China claramente relatan la existencia de diferentes lugares de curacion y
balnearios construidos en torno a los yacimientos termales puesto que los

consideraban terapéuticos.

En el siglo XVIII en Inglaterra, muchas personas viajaban a los balnearios,
porque segun ellos dichos lugares poseian aguas minerales que devolvian la
salud, tratando enfermedades como: la gota, trastornos hepaticos, bronquitis,
entre otros. La historia esta repleta de ejemplos de personas que realizaban

viajes terapéuticos para mejorar su salud.

Con el pasar del tiempo, la actividad de viajar a otro pais en busca de
tratamientos médicos se fue haciendo mas frecuente; por lo que adquirié mayor
reconocimiento entre las personas; hasta llegar al punto de ofrecer
complementos a los tratamientos de salud, tales como, visitas a lugares
turisticos del pais en donde se realizaban dichos tratamientos. Es asi como se
da inicio al concepto de Turismo Médico, el cual es, la busqueda de

tratamientos médicos en el extranjero acompafiados de actividades recreativas

Actualmente, el turismo médico puede ser llamado: Medicina del Viajero,
Turismo de Cirugia, Turismo de Salud, Viajes de Salud, inclusive como Sub
contratos Médicos; sin embargo el nombre de Turismo Médico es el mas

conocido a nivel mundial.
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1.2 TURISMO MEDICO A NIVEL MUNDIAL.

Muchas personas desean mejorar su aspecto, no sélo por su autoestima sino
para proyectar una imagen mas positiva ante ellos y los demas; lo que ha dado

lugar a la proliferacion del Turismo Médico en todo el mundo.

El crecimiento mundial de la demanda de procedimientos quirdrgicos en
paises en desarrollo, es una muestra del turismo meédico: viajar a otro pais
para obtener servicios médicos de alta calidad. La mayor parte de los turistas
gue demandan servicios médicos provienen de Estados Unidos y Europa,
mientras que los principales destinos son India, Tailandia, Costa Rica, Brasil y
Singapur.

De acuerdo a las nuevas tendencias en el mundo de los negocios, “como
resultado de este crecimiento se espera que para 2010 el turismo médico
genere US $40.000 millones en el mundo, debido al incremento de la demanda
de dichos servicios y al bajo costo que posee con respecto al nivel de
satisfaccion que representa en la vida de los pacientes. En India se percibe
un incremento anual de 30%, mientras que datos de la Sociedad Brasilera de
Cirugia Plastica (SBCP) revelan que el pais suramericano es el segundo en el
mundo con mayor cantidad de operaciones estéticas; 750,000 en 2007".

En América Central muchos se acogen a esta tendencia y el mercado ha dado
Su respuesta a esa oportunidad: la creacién de centros con un alto
profesionalismo en medicina estética y general, comparable a las mejores
clinicas del mundo para atender la demanda extranjera, con la diferencia que el
costo es mucho mas bajo que en sus paises de origen, con el valor agregado
de optar por un viaje turistico.

% Quirés, Diego. , Gutiérrez, Marilyn. (2008). “La Belleza: Un Negocio con Exito”. Revista Summa, 64 - 65
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1.3. TURISMO MEDICO EN EL SALVADOR.

El Turismo Médico en El Salvador tuvo surgimiento alrededor del afio 2002;
cuando un grupo de médicos tuvo la visibn de generar una oportunidad de
negocios, ofreciendo los servicios médicos nacionales a extranjeros en busca

de servicios de calidad a precios bajos y de disponibilidad inmediata.

En esa época, concurrieron una serie de condiciones que propiciaron el
surgimiento de los servicios médicos con un enfoque turistico, lo cual facilité la
creacion y desarrollo de empresas que pudieran ofrecer ese tipo de servicios a
nivel internacional y que motivaron a grupos de meédicos para dar surgimiento al

Turismo Médico en El Salvador.

En el gobierno de Antonio Saca se crea el Ministerio de Turismo en el Salvador,
esta institucion presento el Plan 2014, reconociendo al Turismo Medico como
un tipo de Turismo a desarrollar y potencial en el pais, de acuerdo a este plan el
1.1% (10.631) de turistas que ingresan al pais tiene como objetivo realizarse un
tratamiento de salud y “la tipologia de este tipo de turista se origina con el
objetivo primordial de obtener beneficios relacionados con la salud, el bienestar
0 la estética; y tiene una combinacion de necesidad fisica, psiquica y de

recreo”.

Para mejorar la promocion de este tipo de turismo, el Ministerio de Turismo
realizo el cuadro FODA para encontrar los puntos a potenciar, aprovechar,

neutralizar y disminuir.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Entornos naturales
idoneos para el
establecimientos
de centros de Spa

Tendencia en la
demanda hacia un
estilo de vida
saludable, belleza y
bienestar.

Inexistencia de
una oferta de
calidad en este
ambito.

Volcanes
activos, como e
de Santa Ana.

Degradacion

g Recursos Concentracion de | medioambiental.

= | volcanicos y de Turista con una establecimientos

% agua termales elevada capacidad de en San Salvador.

w | importantes gasto.

o Falta de

g Oferta cultural experiencia en

@ | complementaria este segmento.

i

E Clima calido Carencias de

suficientes

Impaortancia del infraestructura
turismo de como para
reuniones y consolidar una
negocios buena oferta

Por sus fortalezas, oportunidades, tipologia del turista, el turismo medico es uno
de los segmentos turistico identificados como potenciales para la inversion.

El apoyo del Gobierno en las areas de turismo y relaciones exteriores, al igual que
el de agencias de cooperacion internacional, ha sido crucial para fomentar en el
exterior los avances de la nacién centroamericana en esta materia. Otro valor
agregado es la creacion de la Camara de Exportacion de Servicios de Salud
(EXPORTSALUD), la cual ha despertado el interés de incrementar el nimero de

extranjeros que frecuentemente vienen desde Estados Unidos.

El Salvador se ha convertido en la mejor opcion para algunos hermanos
residentes principalmente en Estados Unidos; ya que en el extranjero, los
servicios médicos son muy costos y se les dificulta recibir dichos servicios a la

familia completa.

Los resultados que ha tenido el pais no han sido percatados so6lo por
salvadorefios en el exterior, sino también por otras personas que realizan
turismo médico, en busca de una opcién econémica mas accesible; razon por la
cual en los ultimos afios se han brindado seminarios y capacitaciones para

incentivar y difundir los servicios del turismo médico en el exterior.
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De igual forma el gobierno salvadorefio estd apoyando e impulsando
grandemente el turismo médico; realizando actividades de promocién como:
ferias de servicios médicos en Estados Unidos; llevando la presencia de
entidades bancarias, aseguradoras, laboratorios, cadenas farmacéuticas y
empresas que se dedican al turismo salvadorefio; con el objetivo de ofrecer

distintos tratamientos de salud.®

1.4 FACTORES QUE COLABORARON AL SURGIMIENTO DE LOS
SERVICIOS DE TURISMO MEDICO EN EL SALVADOR

El surgimiento del turismo medico en El Salvador surgié a partir de la
conversion de diferentes factores relacionados con la economia del pais,
desarrollo empresarial, reconocimiento de las capacidades médicas del pais a
nivel mundial, necesidad de expansién de servicios, entre otros; describiendo a

continiacién los principales:

a) LA GLOBALIZACION*

En cierto sentido, el concepto de “globalizacion”, puede asimilarse al de
“internacionalizacién” o al de “mundializacion”, si con él queremos expresar el
aumento de las relaciones que mantienen entre si los diferentes territorios del
mundo, hasta el punto de que, cada vez mas, una mayor proporcion de los

aspectos locales son ininteligibles sin hacer referencia a la escala mundial.

En la actualidad, las barreras fronterizas para la produccién se han eliminado,
se aprovecha la mano de obra y materia prima de bajo costo en diversos

paises.

% Informacién brindada por la Camara de Exportacion de Servicios de Salud “EXPORTSALUD*
* Arriola, Joaquin & Aguilar, José Victor (2001). Globalizacién de la Economia. (2da e.).Equipo Maiz. San
Salvador, El Salvador.
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La globalizacion benefici6 a El Salvador; ya que gener6 una gran oportunidad
de mercado en cuanto al turismo médico, al tener modelos de otros paises que
lo practicaban y siguiendo ese modelo, las empresas salvadoreias dedicadas a
los servicios tuvieron oportunidad de ofrecer sus satisfactores a otros mercados;
permitiendo que la cartera de clientes creciera con pacientes nacionales y

extranjeros.

La globalizaciéon también permiti6 mayor acceso a la informacién; ya que las
personas tuvieron mas facilidades para utilizar el Internet, incrementando la
cultura de la lectura e investigacion por medio de la misma. Esto beneficio a los
consumidores ya que les permitid tener mayor acceso a informacion sobre la
oferta de servicios médicos que posee el mercado local e internacional para
obtener mejores precios y mejores resultados; razon por la cual poseer una
pagina web en la que se detallen todos los servicios y beneficios que ofrecen
las empresas o doctores se vuelve indispensable para todas aquellas que
quieran pasar los limites fronterizos para aumentar sus utilidades por medio de

su oferta de servicios médicos a nuevos mercados.

b) DIVERSIFICACION EN LOS SERVICIOS Y DE INGRESOS
En respuesta a la globalizacion y la apertura comercial, las empresas, tanto las
productoras de bienes, como las que proporcionan servicios se han visto en la

necesidad de diversificarse.

La necesidad de diversificacion en los servicios médicos nacié desde que un
grupo de médicos identifico la oportunidad de venta de los mismos ya no sélo a
pacientes nacionales; sino también en el mercado extranjero, ya que la calidad
de los servicios médicos salvadorefios es muy buena y ademas de contar con
un establecimiento de precios mas bajo con relacion a otros paises.

Esta oportunidad fue aprovechada al maximo por muchos doctores y
especialistas ya que se dieron cuenta que algunos clientes extranjeros que
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visitaban el pais, aprovechaban su estadia para hacer exdmenes de rutina,
procedimientos quirdrgicos programados, entre otros; cuyos costos eran muy
altos en sus paises de origen y aprovechaban realizarlos en sus viajes de
placer a El Salvador.

La diversificacion de las especialidades médicas se ha vuelto muy importante
para las empresas que se dedican al turismo médico y a doctores
independientes; ya que la demanda de dichos servicios es grande y es una
oportunidad de mercado que requiere enfocarse en las necesidades mas
solicitadas; tomando en cuenta que éstas son diferentes para el mercado local y
extranjero, teniendo que adaptar procedimientos y servicios para cubrir todo el

mercado.

Cabe mencionar que los servicios médicos en El Salvador, resultan atractivos
para visitantes extranjeros que proceden de Estados Unidos por lo tanto los
servicios ofertados en ElI Salvador y mas buscados por el publico
estadounidense oscilan entre un 25% y 75% mas baratos que los ofertados en
Estados Unidos.

El poder ofrecer servicios médicos a menor precio que en otros paises, se
vuelve un gancho muy atractivo para visitar El Salvador y realizarse algin
tratamiento médico; al mismo tiempo que obtienen beneficios de sus visitas del

turismo.

c) AUGE DEL APOYO A LAS EXPORTACIONES

Con la apertura comercial, las negociaciones y suscripcién de tratados de libre
comercio con diversas naciones, la oportunidad de abrir negocios con otros
paises fue grande y El Salvador se perfilaba como un centro de servicios de
salud de alta calidad a precios accesibles, sobre todo tras la firma del “Tratado
de Libre comercio (TLC) entre Estados Unidos, Centroamérica y Republica
Dominicana (DR-CAFTA)" firmado en el afio 2005, el cual posibilito
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precisamente la exportacion o intercambio de este tipo de servicios

profesionales de un pais a otro.

Con el TLC se abrié la oportunidad de incrementar la venta de productos y
servicios a los paises involucrados, quienes disfrutan de los beneficios

alcanzados hasta el dia de hoy por la vigencia de otros Tratados.

d) APOYO DE INSTITUCIONES.

Para poder incursionar en otros mercados, instituciones como el Vice Ministerio
de Relaciones Exteriores y la Camara de Exportacién de Servicios de Salud
(EXPORTSALUD) brindaron apoyo al surgimiento del turismo médico, esta
Gltima nacié como una alternativa de tratamiento de salud para pacientes que
residen en los Estados Unidos y ha sido de mucha importancia para que otros
doctores y empresas pudieran iniciar en el mercado internacional ya que

proporcioné capacitaciones para tal fin, seminarios de atencién a turistas, etc.

Por medio del “Programa de United States Agency for International
Development (USAID) para Promocion de Exportaciones” las personas
dedicadas a brindar servicios meédicos profesionales también fueron
incentivadas a exportar dichos servicios para obtener mejores resultados al

llevar a cabo turismo médico.

Existen otras instituciones que apoyan y promueven el turismo médico de El
Salvador, como EXPORTSALUD y MEDISIS S.A. que han creado una red de
médicos que ofrecen sus servicios a nivel internacional. EI Banco Multisectorial
de Inversiones (BMI) es otra institucion que promueve estos servicios mediante
el establecimiento de una linea de Crédito de inversion que ofrece a los
meédicos y empresarios del sector, el financiamiento para sus necesidades de
capital de trabajo, adquisicion de maquinaria y equipo y activo fijo para ofrecer
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sus servicios conforme a los mas exigentes parametros y estandares de

servicio.

e) IMPORTANCIA DE LA COMUNIDAD DE SALVADORENOS EN EL
EXTERIOR.

El Vice Ministerio de Relaciones Exteriores se cred en el afio 2004, con el
objetivo de velar por integrar a los salvadorefios en el exterior’, asi como
atender y salvaguardar sus intereses y necesidades®. Con dicha creacién, se
generd una oportunidad enorme de incursionar en Estados Unidos y asi ofrecer
servicios médicos acompafiado de turismo a los salvadorefios que residen en
Estados Unidos, los consulados salvadorefios en dicho pais, abrieron sus
puertas a empresas salvadorefias para que estas pudieran promocionara sus
servicios, la incursién en el mercado es una buena oportunidad ya que muchos

de los salvadorefios no tienen acceso a los servicios médicos en su pais.

f) OTROS FACTORES.

e El Salvador ofrece ventajas para realizarse tratamientos médicos ya que
cuenta con servicios de primera calidad, confiabilidad, precios razonables,
cercania geografica con respecto a paises de Norte y Sur América, cercania
cultural y bello paisaje tropical.

e El Salvador cuenta con médicos y especialistas de todas las ramas de la
medicina con formacion profesional de alto nivel. Muchos de ellos se han
especializado en el extranjero y en su mayoria, cuentan con varios afios de
experiencia; este es un factor que aumenta la confiabilidad de un individuo
para realizarse cualquier servicio médico en El Salvador.

e Las personas que visiten El Salvador para realizarse cualquier tipo de

tratamientos médicos cuentan con una serie de ventajas: Pasajes aéreos

° Ver Anexo 1.
® Ministerio de Relaciones Exteriores (n.d), “Salvadorefios en el exterior” obtenido el 20 de mayo de 2008,
de http://www.rree.gob.sv/sitio/sitiowebrree.nsf/pages/ssalvext_viceministerio
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mas baratos, la posibilidad de que residentes en los Estados Unidos puedan
visitar rapidamente a su familia en El Salvador y tener viajes turisticos. Todo
lo anterior se debe a la cercania geografica que existe entre El Salvador y
ciudades como Miami, Houston y Los Angeles y a la gran cantidad de vuelos
directos entre los mismos.

e El clima que ofrece El Salvador, también es uno de los factores que podrian
motivar a las personas que residan en el extranjero a realizarse tratamientos
de salud en el pais, puesto que se cuenta con mas de 360 dias soleados,
clima tropical calido y aunado a esto las diferentes atracciones turisticas
como los son: playas, volcanes y bosques tropicales. “El paciente potencial
podria aprovechar su estadia en el pais disfrutando del turismo que se
ofrece, antes o después de haber terminado su tratamiento”.’

e Otro factor turistico relevante de El Salvador para los extranjeros que deseen
realizarse cualquier tipo de tratamiento de salud, es que la mayoria de los
atractivos naturales y culturales del pais se encuentran a pocos kilbmetros
de distancia, por lo que no se requiere que viajen grandes distancias de los
hoteles o centros hospitalarios.

1.5 SERVICIOS DE TURISMO MEDICO.
1.5.1. DEMANDA DE LOS SERVICIOS MEDICOS.
1.5.1.1DEMANDA DE LOS SERVICIOS MEDICOS A NIVEL MUNDIAL.

A nivel mundial muchos paises han optado por ofrecerle al mercado servicios
de turismo médico. La India en la actualidad esta posicionada en el mercado
como la mejor opcion para realizarse operaciones cardiovasculares, ya que
ofrecen un excelente servicio a precios bajos; en Sudamérica se ha destacado
Argentina por sus tratamiento de cirugia plastica, en dicho pais ofrecen todo la

" Médicos de El Salvador, (n.d.), Directorio Médico y Servicios de Salud, Obtenida el 20 de Abril de 2008,
de http://www.medicosdeelsalvador.com/
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variedad de dichos servicios; en Costa Rica se caracterizan por sus servicios

odontoldgicos.

Por lo anterior, paises como Argentina, Brasil, Colombia, Costa Rica, Cuba,
India y México, son son reconocidos a nivel mundial por su calidad en los
servicios médicos, experiencia, personal altamente capacitado, alto nivel de
turismo y precios bajos, razén por la cual se presentan en resumen de los
principales paises, los servicios meédicos mas demandados, segun
especialidades:
CUADRO N.1
TEMA: SERVICIOS MAS DEMANDADOS A NIVEL MUNDIAL®,

CIRUGIA PLASTICA

OFTALMOLOGIA

Rinoplastia (cirugia de nariz)

Desprendimiento de retina

Mamoplastia de aumento y reduccién

Degeneracion macular

Liposuccion Glaucomas
Estiramiento facial (Lifting facial) Astigmatismo
Blefaroplastia (cirugia de parpados) Miopia

Abdominoplastia (cirugia del abdomen)

Gluteoplastia (cirugia de gluteos)

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Banda Gastrica

Exfoliacion de piel

Manga Gastrica

Botox

Bypass gastrico

Rellenos faciales

Balon intragastrico

Microdermabrasién

Laparoscopia

Vitiligo

ODONTOLOGIA

OTRAS ESPECIALIDADES

Extracciones en general

Pediatria

Blanqueamientos Ginecologia
Puentes Neumologia
Coronas Terapia fisica
Implantes Cardiologia
Rellenos de porcelana Ortopedia

Endodoncias

Extracciones en general

® Fuente: Your guie to Overseas Medicine. Medical Tourism Issue 1. Costa Rica. Ecotourism to World
Class Health. Medical Tourism Association. Diciembre 2007.
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Como se puede observar existe una gran concentracion en los servicios

demandados particularmente en las ramas de cirugia plastica, odontologia,

dermatologia y cirugia bariatrica.

1.5.1.2 DEMANDA DE LOS SERVICIOS MEDICOS EN EL SALVADOR.

En El Salvador, los diversos servicios médicos mas demandados por los

extranjeros, son los siguientes:

CUADRO N.2

TEMA: SERVICIOS MAS DEMANDADOS EN EL SALVADOR®.

CIRUGIA PLASTICA

OFTALMOLOGIA

Rinoplastia (cirugia de nariz)

Glaucomas

Mamoplastia de aumento vy
(cirugia de senos)

reduccion

Astigmatismo

Liposuccion

Miopia

Blefaroplastia (cirugia de parpados)

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Laparoscopia

Exfoliacion de piel

Balon intragastrico

Aplicacion de Botox

ODONTOLOGIA

OTRAS ESPECIALIDADES

Extracciones en general

Pediatria

Blanqueamientos Ginecologia

Puentes Neumologia
Obturaciones Gastroenterologia
Implantes. Cardiologia

Limpiezas Ortopedia

Endodoncias Medicina Familiar
Férulas Tratamientos de fertilidad

Extracciones en general

Reumatologia

En El Salvador se destacan los servicios odontolégicos, esto puede ser

causado por el tiempo de curacién de dichos tratamientos.

° Fuente: Revista de Vacaciones El Salvador. Edicién Diciembre 2007.
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1.5.2 OFERTA DE LOS SERVICIOS MEDICOS.
1.5.2.1 OFERTA DE SERVICIOS MEDICOS A NIVEL MUNDIAL

En la oferta de los servicios se puede denotar un crecimiento marcado por tres
etapas, la primera etapa donde los paises como Cuba, India, Brasil y Argentina
fueron los primeros en incursionar en el giro del turismo médico, en la segunda
etapa se denota la incursibn de paises como Costa Rica y Mexico que
aprovecharon el auge de este tipo de negocio y finalmente en la actualidad se
han creado empresas que ofrecen todo tipo de servicios en diferentes paises
entre estas empresas estan: Plenitas, MedJourneys, Planet Hospital y
Revahealth.com.

Para efectos de esta investigacion se seleccionaron los paises de Argentina,
Brasil, Colombia, Costa Rica, India y México, por ser los competidores directos
de los servicios médicos ofrecidos en El Salvador.

La oferta de servicios médicos es directa entre aquellos paises que inicialmente
hicieron de estos una nueva industria como Cuba, Brasil, India y aquellos que
han encontrado una oportunidad o nicho de mercado (Costa Rica- México) y

otras organizaciones internacionales como:

a)ARGENTINA®

Cada vez son mas los visitantes que combinan placer con salud al conjugar
paseos por las zonas mas atractivas de Argentina con la realizacion de
intervenciones quirargicas o procedimientos no invasivos.

“Los tratamientos estéticos y odontoldgicos encabezan la lista de preferencias.
En Buenos Aires, combinar una estadia en las Cataratas del Iguazu con un tour

de compras por los mas importantes centros de Buenos Aires y culminar el

9 ver Anexo 3.
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paseo con una visita al cirujano plastico para realizar una sesién de aplicacién
de toxina botulinica, es actualmente una propuesta que aparece en muchas
revistas de turismo o lineas aéreas, agencias de hoteles e incluso centros

médicos™?!-

Si bien el tipo de cambio favorable® es uno de los "ganchos" de la iniciativa que
los especialistas han denominado Turismo médico en Argentina, sin lugar a
dudas el principal atractivo es la capacidad e idoneidad de los profesionales en
dicho pais, lo que hace que la llegada de visitantes latinoamericanos, europeos
y norteamericanos sea cada vez mas significativa. La comunicacién via
Internet constituye una de las primeras herramientas de promocion del turismo
médico en dicho pais; dado que la cirugia plastica y los procedimientos no
invasivos de reparacion o rejuvenecimiento constituyen las especialidades mas
requeridas por los viajeros y cabe mencionar que la mayor parte del publico es

femenino.

Otro aspecto, actualmente impulsado es el “Turismo Médico gay”; ésta es una
variante mas dentro de la propuesta que cada vez recibe mas homosexuales
La cantidad de pacientes hombres y mujeres es muy pareja pero, sin dudas,
hay un publico muy fuerte que es el gay. Por eso, en Argentina se estan

organizando asociaciones con distintos sectores para facilitar el servicio.

CUADRO N.3
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN ARGENTINA *®
CIRUGIA PLASTICA OFTALMOLOGIA
Abdominoplastia No oferta procedimientos oftalmolégicos

Blefaroplastia (cirugia de parpados)

Cirugia para los brazos

Gluteoplastia

'Semanaprofesional.com. (n.d.) “Crece el turismo médico en Argentina”. Tomada el 15 de Junio de 2008.
http://www.semanaprofesional.com/?nota=9057

!2 Tres pesos argentinos por un délar.

'3 Plenitas. (n.d.). Medical Especialties. Obtenida el 8 de Abril de 2008, de http://www.plenitas.com/
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CIRUGIA PLASTICA

OFTALMOLOGIA

Implante de mentén

Liposuccion

Mamoplastia de aumento y reduccién

Otoplastia

Rejuvecimiento facial

Rinoplastia (cirugia de nariz)

Rinoseptoplastia

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Bypass gastrico.

Maquillaje permanente

Laparoscopia

Microdermabrasion.

ODONTOLOGIA

OTRAS ESPECIALIDADES

Coronas

Alargamiento y ensanchamiento del pene

Implantes de porcelana Fertilizacion In vitro

Preservacion de esperma y de embridn

Reasignacion de sexo.

b) BRASIL™

Brasil es el pais mas grande en Sudamérica, ocupando el 50% del continente.
Para este pais el turismo medico es importante, Brasil tiene una de las
economias lideres mundiales mas grandes y las poblaciones mas diversas,
todo ello se debe a la gran afluencia de turistas que desean realizarse
tratamientos médicos, la mayoria de esos provenientes principalmente de

Estados Unidos.

En Brasil, “los tratamientos son ligeramente mas caros que muchos otros

destinos, sin embargo aseguran que la atencion medica es de buena calidad y

es uno de los paises mas hermosos del continente™®.

1 Ver. Anexo 4.

' Enzine Articles, (n.d,) “Medical Tourism Saves You Money, but Which Country is best?” Obtenido el 28
de Mayo de 2008. http://ezinearticles.com/?Medical-Tourism-Saves-You-Money,-but-Which-Country-is-
Best?&id=87002.
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“Brasil es el pais que mas turistas recibe en Ameérica del Sur, se ha convertido

m

en el centro mundial de operaciones plasticas "Turismo de Bisturi" que atrajeron
a unos 25.000 extranjeros en 2006™*°. Es considerado por muchos el paraiso de
los balnearios, spa y las terapias acuaticas, el lugar ideal para los que buscan

bienestar y relajacion.

CUADRO N. 4
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN BRASILY

CIRUGIA PLASTICA

DERMATOLOGIA

Abdominoplastia

Arrugas y cicatrices — atenuacion

Blefaroplastia

Caida de cabellos y/ o pelos

Braquioplastia

Criocirugia

Cirugia pléstica de cuello

Dermatitis (alergias)

Cirugia para reconstruccion de mama

Exfoliacion de piel (peelings quimicos).

Cirugia plastica de piernas.

Rejuvenecimiento

Cirugia plastica para ex-obesos

Rellenos faciales

Cirugia plastica para reconstruccion de
miembros inferiores y superiores

Remocidén de quistes, pecas y verrugas

Gluteoplastia

Remocioén de tatuaje.

Hand lifting

Sudor excesivo (hiperidrosis).

Lipoaspiracion

Toxina botulinica (botox)

Lipoescultura.

Mamoplastia
Mentoplastia
Otoplastia
Rinoplastia
Ritidoplastia
ODONTOLOGIA OFTALMOLOGIA
Aclaracion Astigmatismo
Cirugia ortognatica / cirugia bucal Cataratas
Endodoncia Desprendimiento de retina.
Implante Estrabismo
Maxilofacial Glaucoma
Odontopediatria Hipermetropia
Ortodoncia Lasik
Periodoncia.

®Turismo  de  Bisturi.  (n.d)  “Brasil’

http://www.turismodebisturi.com/Brasil.html

Obtenido el 23 de

Mayo de 2008.

" Sphera Internacional. (n.d) Sphera Internacional Soluciones en Salud LTDA. Obtenida el 1 de Mayo

2008 de www.brazilmedicaltourism.com

——
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CIRUGIA BARIATRICA OTRAS ESPECIALIDADES
Balon intragastrico Fracturas.
Banda gastrica autoajustable Lesiones

Cirugia dislabsortiva

Laparoscopia

c) COLOMBIA™®

Colombia posee muchos atractivos para que el paciente pueda vacacionar y
recibir servicios médicos; ademas de la tranquilidad, seguridad personal,
aeropuerto internacional, hoteles de clase, restaurantes, tiendas, playas, islas,
vida nocturna, casinos, y por supuesto la ciudad historica de Cartagena, las
cuales sumadas son buenas razones para que el paciente disfrute sus

vacaciones combinadas con atencion médica.

Muchos turistas que han recibido atenciéon médica en Colombia, afirman que
con los ahorros logrados por los bajos costos de los servicios de salud, pagaron

sSus vacaciones.

“Colombia es considerada como lider en servicios de salud de la zona del
Caribe y Sur América.

El Banco Mundial escribié en un reporte en 1995 el potencial de este pais para
desarrollar mercado del turismo medico. Desde entonces Colombia ha crecido
su potencial hacia una realidad, teniendo en cuenta los numerosos visitantes de

turismo médico que recibe actualmente™?.

'8 Ver anexo 5.
YCartagenalnfo.com, (n.d.). Lista de Meédicos. Obtenida el 15 de Junio de 2008.
http://www.cartagenainfo.com/profesionales/medicos/

18

——
—t



ESTRATEGIAS DE ATRACCION Y RETENCION DE CLIENTES PARA MEDISIS S.A.

CUADRO N. 5
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN COLOMBIA?

CIRUGIA PLASTICA

OFTALMOLOGIA

Abdominoplastia

Cirugia refractiva

Blefaroplastia (cirugia de parpados)

Gluteoplastia

Liposuccion

Mamoplastia de aumento y reduccién

Otoplastia

Rejuvecimiento facial

Rinoplastia (cirugia de nariz)

Rinoseptoplastia

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Chequeos médicos.

Aumento de labios

Bypass gastrico.

Botox

Laparoscopia

Maquillaje permanente

Manga gastrica

Microdermabrasion.

ODONTOLOGIA

OTRAS ESPECIALIDADES

Coronas

Hidratacion profunda.

Implantes de porcelana

Lifting.

Terapias post operatorias

Tratamientos anticelulitico

Tratamientos de tonificacion.

d) COSTA RICA#

“Costa Rica en 1995 fue incluido por la Organizacion Mundial del Comercio
entre los 20 paises del mundo con mejores sistemas de salud y el tercero con
las mas altas expectativas de vida, cuenta con profesionales de reconocido

prestigio en areas como la dermatologia, la salud oral y la medicina estética"*.

% VITALCORP, (n.d.) Cirugias Plasticas y Otras Especialidades, Obtenida el 8 de Marzo de 2008,
http://www.vitalcorpcolombia.com/portal/
L Ver anexo 6.

Turismo Medico (nd) Tomado el 16 de
http://www.turismomedicocostarica.com/turismo_medico.php

septiembre de 2008.
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“El crecimiento del turismo no parece detenerse a pesar de la crisis del
petréleo, ya que entre enero y mayo de 2008, Costa Rica recibi6 méas de
848,000 turistas, un 15% mas que los visitantes registrados en el mismo

periodo en el afio 2007”3,

“El presidente de la Camara Nacional de Turismo Gonzalo Vargas, destaca que

uno de los sectores mas dinamicos es el de turismo de salud”®

, consolidandose
asi a Costa Rica como uno de los paises con mayor desarrollo en turismo
medico en Latinoamérica, ello genera importantes ingresos para los diversos

hospitales privados

“En el afio 2007, el turismo medico tuvo un aumento del 15% en Costa Rica, y
entre los servicios mas cotizados por los pacientes se encuentran las cirugias
estéticas y la odontologia.” ® Muchos de los pacientes extranjeros acuden a
Costa Rica por estos tipos de tratamientos, donde obtienen un alto grado de

satisfaccion.

“En los hospitales costarricenses se realizan de 200 a 250 operaciones por
mes, de las cuales el 90% se hacen a turistas™®. En este pais, los extranjeros
principalmente norteamericanos, se ahorran hasta un 60 % del dinero que
gastarian en una cirugia en su pais, lo que hace que sus vacaciones o su

recuperacion en algun hotel en Costa Rica se financie por si mismas.

Finalmente, Costa Rica es un destino para tomar en cuenta si se buscan

razones de peso como: la tranquilidad, seguridad personal, aeropuerto

% Ingreso de turistas a Costa Rica Crece 15% entre enero y mayo. Agencia ACAN — EFE. Tomado el 16
de septiembre de 2008. http://www.radiolaprimerisima.com/noticias/resumen/31780

# Ingreso de turistas a Costa Rica Crece 15% entre enero y mayo. Agencia ACAN — EFE. Tomado el 16
de septiembre de 2008. http://www.radiolaprimerisima.com/noticias/resumen/31780.

% Clinicas privadas invierten en tecnologia ante turismo medico en Costa Rica. (nd) Tomada el 16 de
septiembre de 2008. http://www.skyscraperlife.com/noticiascr/12348-clinicas-privadas-invierten-en-
tecnologia-ante-turismo-medico-en-costa-rica.html

% Turismo Medico crecié un 15% en Costa Rica el afio pasado, Carmen Arguedas. Periddico la Nacion.
Tomado el 16 de septiembre de 2008. http://www.nacion.com/In_ee/2006/julio/15/pais1.html
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internacional, hoteles de relajacién, restaurantes, tiendas, playas, montafias,
casinos y demas. Sin lugar a dudas, un entorno en el que el paciente podra
disfrutar de unas atractivas vacaciones combinadas con una profesional

atencion médica.

CUADRO N. 6
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN COSTA RICA?

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Facelift

Cardiologia

Levantamiento de Cejas / Frente

Cuidados intensivos

Blefaroplastia (Cirugia de Parpados)

Escleroterapia

Rinoplastia (Cirugia de Nariz) Ginecologia

Implante de Mentén Implante de Pantorrilla

Implantes Malares Laboratorio

Abdominoplastia Medicina Preventiva (Chequeos médicos)
Liposuccion Neumologia

Implante de Mamas Nutricién

Reduccién de Mamas

Ortopedia (Caderas, Brazos y Piernas)

Levantamiento con Implantes de Mamas

Pediatria

Injerto de Pelo via Foliculos Pilosos

Terapia Fisica

ODONTOLOGIA OFTALMOLOGIA
Blanqueamiento Dental Astigmatismo
Carillas Dentales Cataratas

Limpieza Dental

Degeneracion Macular

Prétesis Parciales

Desprendimiento de Retina

Puentes Glaucoma
Lasik
CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
Balon intragastrico Botox

Banda gastrica autoajustable

Microdermabrasién

By Pass Géstrico

Peeling Quimico

Derivacion Bilio Pancreatica

Rellenos Faciales

Laparoscopia

27

Hospital Clinica Biblica. “Nuestro

http://www.clinicabiblica.com/

——

Servicios”.
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e) CUBA?%®
“Cuba ha sido un destino popular, La Habana es la ciudad hispana mas antigua
de América y sigue siendo famosa por sus puros, Sus museos Yy su animada
vida nocturna; es un lugar de contrastes, con uno de los modelos sanitarios mas
modernos del mundo y al mismo tiempo los coches mas antiguos, todo ello ha
contribuido a que Cuba sea desde hace 40 afios un destino reconocido para

realizar turismo médico.

Los millares de pacientes viajan a Cuba, particularmente de América Latina y de
Europa, atraidas por la "reputacion fina de doctores cubanos, los precios bajos
y las playas cercanas en las cuales recuperarse.” En el 2007, Cuba atrajo a casi

20.000 pacientes del turismo médico”®

Los tratamientos médicos incluyeron el tratamiento del cancer, la cirugia del
0jo, la cirugia cosmética y la rehabilitacién de los apegos. Los costos son cerca
de 60 a 80 por ciento menos que en Estados Unidos.

“Otro gran punto de atraccién para los viajantes es la paradisiaca isla cubana
gue goza de un reconocimiento mundial por la eficacia de sus prestaciones,
especialmente en los tratamientos de alta complejidad. Cuba se destaca por la
rehabilitacion neurolégica intensiva y es famosa por su técnica de retinosis
pigmentaria, que detiene en un 90 % la ceguera. Ademas, se especializan en la
rehabilitacion de alcohdlicos y adictos, tratamientos para rejuvenecimiento,
stress 0 adelgazamiento, cirugia estética, traumatolégica o estereotaxica.”*
Cuba tiene hospitales para los residentes cubanos y otras que se centran en

extranjeros, aumentando el interés de los extranjeros en el cuidado de salud

%8 \Ver anexo 7

29 “Cuba” (nd) Tomado 15 de Junio de 2008. http://turismodebisturi.com/Cuba.html

% “Turismo  de  Bistur”  (2008) Tomada el 16 de Junio de  2008.
http://www.todoparaviajar.com/noticia_detalle.php?id=200&seccion_id=&subseccion_id=&encuesta=&com
entario=
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cubano. El gobierno cubano ha desarrollado el turismo médico cubano para
generar la renta para el pais. Los residentes de Canad4, del Reino Unido y de
la mayoria de los otros paises pueden viajar a Cuba sin ninguna dificultad; una

visa turistica se requiere generalmente.

Para los americanos el "Turismo de Bisturi"**, debido a la politica comercial de
los Estados Unidos hacia Cuba los viajeros deben obtener la aprobacion del
gobierno de los Estados Unidos o realizar el viaje a Cuba desde Canada,

México, las Bahamas, Jamaica o la Republica Dominicana. A pesar de la

popularidad de los servicios médicos, son pocos los hospitales cubanos que

tienen hasta ahora acreditacion internacional de cuidados médicos.

CUADRO N. 7
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN CUBA®,

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Abdominoplastia

Cirugia menor ambulatoria

Blefaroplastia

Esterilizacion endoscopica.

Dermoabrasién

Ginecologia,

Dermolipectomias

Neurocirugia,

Implante de pelo.

Oncopediatria

Lipoaspiracion

Tratamientos por FArmacos.

Mastopexia

Tumores de cabeza y cuello

Mastoplastia reductora o aumentativa

Urologia,

Minilipoaspiracion

Gastroenterologia

Otoplastia

Rinoplastia

Ritidectomias

ODONTOLOGIA

OFTALMOLOGIA

Blanqueamiento de dientes.

Astigmatismo

Dientes de porcelana.

Glaucoma cronica simple

Implantes dentales.

Trasplante de cornea

Mejora de los dientes (contorno)

Tratamiento a la Miopia

Puentes Dentales

Tratamiento de catarata

31| os pacientes que se realizan cirugias plasticas.
32

“Cubacan” (n.d) Tomado

el 1 de Junio de 2008.

http://www.cubanacan.cu/ESPANOL/TURISMO/SALUD/webs/servicios programasmedicos cirugia.htm

“Cuba Medicare” (n.d) Tomada el 1 de Junio de 2008. http://www.cubamedicare.com/prices.php
“Go Cuba” (n.d) Tomada el 1 de Junio de 2008. http://www.gocuba.ca/en/travelForHealth.asp
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ODONTOLOGIA OFTALMOLOGIA
Rellenos Tratamiento de Pterigion Recidivante.
CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
No ofertan dichos servicios. Vitiligo
Psoriasis
Alopecia
f) INDIA *

India es el principal competidor en el rea de turismo medico a nivel mundial, en
India los hospitales privados indios no sélo ofrecen como ventaja el bajo costo y
la tecnologia, sino que otro de los alicientes es recibir un trato "de reyes", tipico
de los paises asiaticos y dificil de conseguir en otros paises.

En el afio 2007 fueron 150,000 turistas los que viajaron a la India para recibir
tratamientos médicos pero, mientras hace unos afios procedian en su mayoria
de otros paises asiaticos, ahora la mayoria son britanicos, estadounidenses y

canadienses.

En los mejores centros privados del pais, los extranjeros representan ya un 10
por ciento de la clientela y diversos estudios calculan que esta industria podria
generar hasta 2.300 millones de ddlares en el afio 2012.

El primer ministro indio, Manmohan Singh, anuncié la puesta en marcha de la
Fundacion de Salud Publica de la India, una iniciativa estatal y privada que tiene
como objetivo la creacion de cinco centros universitarios para formar a miles de

profesionales del sector de la sanidad.

"La India tiene la posibilidad de convertirse en un destino internacional para
servicios sanitarios baratos y de alta calidad, expreso el primer ministro indio,

33 Ver anexo 8
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Manmohan Singh, para este "el contraste demografico entre una joven India y
un mundo que envejece, nos da la oportunidad de formar a profesionales para

cubrir las necesidades de la emergente industria global de la salud"3*.

En junio del 2006 India cre6 un visado especial, de acuerdo al “Ministro de
Relaciones Exteriores de ese pais, se puede obtener en menos de 48 horas la

visa para viajar a la India con fines médicos"*

, esto ayudo a aquellos que
quieren viajar a ese pais con el fin de recibir tratamiento médico, lo que se

espera que facilite el crecimiento de la industria.

Las nuevas habitaciones hospitalarias ofrecen conexién a internet, DVD,
minibar, teléfono mévil y un sofa para que los pacientes se sienta en casa, a lo
gue ayuda que algunos centros ofrezcan servicios como "visitas virtuales de la

familia" a través de videoconferencias y pongan un coche a su disposicion.

CUADRO N. 8
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN INDIA®®,

ODONTOLOGIA OTRAS ESPECIALIDADES
Blanqueamiento Dental Angioplastia
Carillas Dentales Cardiologia
Cirugia General Chequeos del Corazén
Endondoncia Fisiologia

Limpieza Dental

Gastroenterologia

Oral & Maxilofacial Cirugia

Neurocirugia

Ortodoncia Oncologia
Patologia Oral Pediatria
Peridonicia Remplazo de la cadera

Prétesis Parciales

CIRUGIA PLASTICA

OFTALMOLOGIA

Blefaroplastia (Cirugia de Parpados)

Cirugia Laser

34

http://www.turisos.net/notas/mar3006.html

La India apuesta por el turismo medico (nd) Tomada el 16 de septiembre de 2008.

% Turismo medico y de la salud: oportunidades y desafios para la India (nd) Tomada el 16 de septiembre

gee 2008. http://e-articles.info/t/i/3668/l/es/

India Medical Tourism. “Medical

Packages”. Obtenida el 13 de Marzo de 2008

http://www.indiamedicaltourism.net/medical_tourism_india_medical_packages/index.html
Placid Way. “Treatment”. Obtenida el 7 de Mayo de 2008. http://www.placidway.com/treatment.php
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CIRUGIA PLASTICA OFTALMOLOGIA

Facelift Cirugia Reflectiva
Implante de Mentén Correccién de ojos
Implantes de pelo Lasik (Tratamiento, cirugia y paquetes)
Levantamiento de Cejas / Frente Tratamientos naturales para los ojos
Rinoplastia (Cirugia de Nariz) Visién y cuidado de los ojos.

CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
Cirugia de Bypass Cardiaco Botox
Cirugia Interventiva Microdermabrasion
Cirugia menos invasiva ( Robots) Peeling Quimico
Laparoscopia. Rellenos Faciales
g) MEXICO*

México es uno de los mejores destinos para realizar turismo médico por el
adelanto en el campo de la medicina y las ciencias de la tecnologia de la
informacion. El turismo médico es un éxito por la oferta de servicios médicos de

bajo precio y diferentes tipos de turismo en el pais destino.

México ofrece buenos servicios médicos y de bajo costo para las personas que
buscan tratamiento para diversas enfermedades. Es ideal para llegar a la tratar

a pacientes en forma adecuada con servicios de clase mundial.

Los hospitales en México estan bien equipados, ofrecen tratamientos para
cirugias invasivas y no invasivas. También ofrecen servicios médicos, como
quiréfanos y salas de menores de funcionamiento, servicios de radiologia,
laboratorio, farmacia, unidad de procedimiento de dia, servicios de diagndstico
de la salud, la radioterapia y la quimioterapia de los servicios, los servicios de la
FIV, la hemodialisis, fisioterapia y servicios dentales.

“Ademads, el turismo médico en México encabeza la lista en ofrecer alta

tecnologia cirugias oculares. Los hospitales mexicanos estdn asociados a

37 Ver anexo 9.
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diversas actividades nacionales e internacionales de organizaciones de la
salud, incluidos los Estados Unidos y el Reino Unido. Actualmente muchos
hospitales grandes y pequefios son miembros de la International Laboratory
Accreditation Co-operation garantias verificables de que las normas dentro de

las instituciones acreditadas”®

CUADRO N. 9
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN MEXICO®*,

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Abdominoplatia

Colonoscopia

Blefaroplastia

Fertilizacién in vitro.

Levantamiento de senos. Fisiologia
Liposuccion Oncologia
Mamoplastia de aumento y reduccion. Pediatrica

Rinoplastia

Preservacion de esperma y de embrion.

Reasignacion de sexo.

ODONTOLOGIA

OFTALMOLOGIA

Coronas.

No oferta procedimientos oftalmolégico

Implantes de porcelana

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Bypass Géstrico.

Maquillaje permanente.

Laparoscopia.

Microdermabrasion.

h) OTRAS EMPRESAS MULTINACIONALES.

También existen otras corporaciones internacionales que ofrecen servicios
relacionados con el Turismo Medico y que operan por medio de un sitio web
oficial, en el cual, dan a conocer los tratamientos y proveedores disponibles en

los diversos paises con los cuales se encuentran asociados.

Bwilson, Sarah. (2007). “Se puede olvidarse de las enfermedades a través de médicos Turismo México “.
Obtenida el 1° de Junio de 2008. http://www.articleset.com/Salud_articles_es_Se-puede-olvidarse-de-las-
enfermedades-a-traves-de-medicos-Turismo-Mexico.htm

CosmeticSurgery.com. (n.d.). Find a Doctor. Obtenida el 1° de Junio de 2008, de
http://www.cosmeticsurgery.com/
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El proceso estandar para adquirir los servicios médicos o paquetes médicos

lturisticos en las diferentes paginas web, es el siguiente:

1.
2.

El cliente debe elegir el procedimiento que desea realizarse

El cliente se pone contacto con empresa de turismo medico, por medio
formularios de la pagina web o via telefonica.

Una persona atendera el caso, poniéndose en contacto con el cliente en
menos de 24 horas.

El cliente recibird informacién detallada de la empresa, incluyendo una
cita(cotizacion) de precios y la informacién sobre su doctor, procedimiento
(s), hospital y alojamientos)

El cliente debe brindar todos los detalles para garantizarle un proceso
personalizado. Los documentos a enviar al cirujano para su evaluacion y
diagnostico son: expediente médico, rayos X entre otros de acuerdo al
procedimiento.

El cliente debe ultimar detalles de su procedimientos medico VY el itinerario
de viaje.

Algunas empresas realizan teleconferencias entre el paciente y los
Cirujano/Doctor/Dentista, para que el paciente pueda evacuar todas sus
preguntas y preocupaciones (e intereses) contestadas.

El paciente emprende el viaje hacia el destino escogido

9. Al arribar al aeropuerto personal de las empresas, estan esperando al

cliente para llevarlo a la clinica u hotel.

10.La empresa se encarga del transporte del cliente, llevando a este a la

consulta inicial y chequeo pre-operatorio.

11.El paciente se realiza el procedimiento seleccionado en instalaciones

Internacionalmente Acreditadas.

12.El paciente se recupera y relaja en un hotel de recuperacion.

13.Durante el tiempo de recuperacion, el cliente puede aprovechar la visita a

lugares de interés/compras en su pais de destino.
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14.El paciente es llevado al aeropuerto para que este emprenda su viaje de
regreso a casa.
15.Personal de las diversas empresas se ponen en contacto con el cliente para

verificar si los servicios llenaron sus expectativas.

Entre las empresas internacionales que ofertan servicios de turismo medico

estan:

e MED JOURNEYS™.

El personal de Med Journey’s tiene mas de 100 afios de experiencia de servicio
combinada, acoplada con el conocimiento enorme del médico y profesionales
de viajes. Todos los procedimientos son realizados por cirujanos sumamente
calificados en algunos centros mas avanzados meédicos sobre el planeta.Esta
empresa, igual que muchas otras tienen diversos destinos de turisticos donde

todos los paciente como sus familiares puedas disfrutar.

CUADRO N.10
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN MED JOURNEY'S*

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Aumento y reduccion de labios

Angioplastia

Aumento y reduccion del busto

Cirugia de tumores

Cirugia de las orejas

Cirugias Vasculares

Estiramiento de la frente

Colonoscopia

Estiramiento del cuelo

Endoscopia

Estiramiento facial

Fertilizacion in vitro

Inyecciones de coldgeno

Histerectomia

Lipoescultura

Mastectomia

Liposuccion Oncologia
Mentoplastia Operacion de corazoén abierto
Rinoplastia Ortopedia

Pediatria

% Ver anexo 10

*1 Med Journey’s. “Procedures” Obtenida el 25 de Junio de 2008.

http://www.medjourneys.com/procedures.html
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CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Radiologia

Remplazamiento de rodillas.

ODONTOLOGIA

OFTALMOLOGIA

Blanqueamiento de dietes

Cirugia de cataras

Coronas y puentes

Cirugia de retina.

Implantes de porcelana.

Lasik

Ortodoncia

Restauracion adhesiva de los dientes

CIRUGIA BARIATRICA

DERMATOLOGIA

Bypass Géstrico.

Dermabrasion.

Laparoscopia.

Peeling quimico

e MED RETREAT*.

MedRetreat fue creado para darle asistencia médica econdmica y oportuna a
estadounidenses, su objetivo principal es proporcionar una opcion econdémica,
y oportuna a la atencion de salud a las personas no aseguradas, con cobertura

insuficiente del seguro y aquellos en lineas de espera largas para recibir su

cirugia.

CUADRO N. 11
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN MED RETREAT®,

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Abdominoplastia

Apendicitis

Blefaroplastia

Cirugia anales

Dermolipectomias

Colonoscopia

Implante de pelo.

Estelirilizacion

Implantes en gluteos

Fertilizacién en vitro.

Implantes faciales

Gastroenterologia

Lipoaspiracion

Histerectomia

Mastopexia

Rejuvecimiento vaginal

Mastoplastia reductora o aumentativa

Remplazamiento de caderas

Minilipoaspiracion

Remplazo de rodillas

Otoplastia

Renovacion de 6rganos genitales

Rinoplastia

Ritidectomias

2 \er anexo 11.

“*MedRetreat. “Procedures, Treatment Types”

Obtenida el 22 de Enero de 2008.

http://www.medretreat.com/procedures/treatment_types.html

——
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ODONTOLOGIA OFTALMOLOGIA
Blanqueamiento de dientes. Cirugia de cataras
Coronas dentales de porcelana Cirugia de retina.
Dientes de porcelana. Lasik

Implantes dentales.

Puentes Dentales

Rellenos

CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
Banda Gastrica autoajustable. Dermabrasion.
Bypass Géstrico. Peeling quimico

Laparoscopia.

e PLANET HOSPITAL*,
Planet Hospital fue fundada en el afio 2002, desde entonces ha brindado sus
servicios a individuos, corporaciones y personas sin seguro, servicios médicos a

bajo costo por medio de una red de cirujanos especializados en diversas partes

del mundo.
CUADRO N.12
TEMA: SERVICIOS OFERTADOS EN PLANET HOSPITAL*
OFTALMOLOGIA DERMATOLOGIA

Cataratas Peeling quimico
Cirugia de Glaucoma Microdermabrasion.
Lasik

CIRUGIA PLASTICA OTRAS ESPECIALIDADES
Abdominoplastia Angiograma
Blefaroplastia (Cirugia de Parpados) Discos artificiales.
Face lift Labio plastia
Implante de Mamas Oncologia.
Implante de mejillas. Radiacién
Implante de Menton Reasignacion de sexo.
Implante de pectorales Rejuvenecimiento vagina
Injerto de Pelo via Foliculos Pilosos Remplaza de cadera
Levantamiento con Implantes de | Vasectomia
Mamas

* Ver anexo 12.
“*Planet Hospital. “Procedures “Obtenida el 30 de abil de 2008.
http://www.planethospital.com/?page=procedures
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CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Levantamiento de Cejas / Frente

Liposuccion

Reduccién de Mamas

Rinoplastia (Cirugia de Nariz)

ODONTOLOGIA

CIRUGIA BARIATRICA

Blanqueamiento de dientes.

Balon intragastrico

Coronas dentales de porcelana

Banda Gastrica Autoajustable

Dientes de porcelana.

Bypass Gastrico.

Implantes dentales.

Derivacioén Bilio Pancreética

Puentes Dentales

Lap Band

Rellenos

Laparoscopia

Manga gastrica

Mini Bypass Géstrico

e REVAHEALTH. COM?*

RevaHealth.com es una base de datos de Internet de proveedores de atencion

de salud para el sector de turismo médico que fue creada en Londres. Con su

sistema unico de directorio para los proveedores de todos los tamafios y el

motor poderoso de busqueda, provee a los pacientes de la informacién sobre

los tratamientos de salud.

CUADRO N.13
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN REVAHEALTH"

CIRUGIA PLASTICA

OTRAS ESPECIALIDADES

Abdominoplastia

Angioplastia

Blefaroplastia

By pass de corazdn

Estiramiento de la piel (brazos)

Fertilizacion in vitro

Estiramiento facial

Implante coclear.

Implantes de mejillas.

Infeccién de oidos

Liposuccion

Protesis de pene

Mamoplastia de aumento y reduccién

Remplazo de cadera

Reconstruccidn de mamas

Remplazo de hombros.

Rinoplastia

Remplazo de rodilla

Trasplante de higado

Vasectomia

8 Ver anexo 13

*" Revahealth.com. Obtenida el 26 de Febrero de 2008. http://www.revahealth.com/
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ODONTOLOGIA OFTALMOLOGIA

Coronas Astigmatismo
Puentes Cataratas
Blanqueamiento de los dientes Cirugia de cornea
Rellenos Correccién de corta y larga vista
Ortodoncia Glaucomas
Extraccion de dientes Implantes
Implantes Protesis de ojos
Endodoncia

CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
Banda Gastrica autoajustable. Botox
Bypass Géstrico. Dermabrasion.
Manga gastrica. Peeling quimico

1.5.2.2 OFERTA DE SERVICIOS MEDICOS EN EL SALVADOR.

En El Salvador estos servicios son ofrecidos por profesionales individuales que
aprovechan las visitas que realizan los extranjeros para ofrecer tratamientos
médicos, caracteristica de estos servicios es que se ofrecen en forma
esporadica y responden mas bien a la demanda de tratamientos puntuales o
emergencias. Asi mismo existe otro tipo de oferta mas organizada en la cual
grupos de profesionales se asocian para tener un portafolio de servicios
diferentes para diferentes tipos de clientes, los cuales son en su mayoria son

personas extranjeras. Entre estos grupos de profesionales se encuentran:

a) EXPORTSALUD

EXPORTSALUD es una Camara de Exportacion de Servicios de Salud, sin
fines de lucro, su objetivo principal es promover la medicina de El Salvador en
el exterior, afiliados a la Camara estan 120 médicos y odontdlogos
salvadorefios, con una trayectoria profesional amplia y una sélida preparacion

académica.
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Nace a través de USAID EXPRO, como una alternativa de tratamiento de salud
para pacientes que residen en los Estados Unidos, dado que el acceso a
servicios médicos y odontolégicos de calidad en ese pais es generalmente caro
siendo su obijetivo principal la promocién de los doctores en el extranjero.
EXPORTSALUD maneja tres tipos de mercados, los cuales son Pacientes
anglosajones de Estados Unidos y Canad4, familiares de los salvadorefio que
viven en El Salvador y que reciben remesas; y; Salvadorefio viviendo en el
extranjero, (siendo este ultimo el principal mercado para EXPORTSALUD).

A través de EXPORTSALUD, el paciente puede desde la comodidad de su
hogar realiza una cita a través del teléfono o de la Internet, en el momento que
le sea mas conveniente. El proceso para atender al paciente en el pais
dependera del doctor al cual este haya elegido, es el doctor quien se encarga
de reservar el vuelo, hotel, transporte y de realizar el tratamiento médico, es de
recalcar que EXPORTSALUD sirve de intermediario entre el doctor y el

paciente.

EXPORTSALUD para facilitar la eleccion de servicios ha realizado con ciertos
doctores paquetes de servicios (odontoldgicos y cirugia plastica) logrando asi
de cierta medida la estandarizacion de precios.

Entre los esfuerzos para dar a conocer atraves de Tour Operadores como
Planet Hospital, publicaciones en la Revista BOARD de TACA, periodicos de
circulaciéon entre salvadorefios, spot publicitario en los consulados de El
Salvador en Estados Unidos, publicidad en la Revista Medical Tourism
Association, directorios médicos, Ferias de Salvadorefios en Estados Unidos y
ferias de Turismo Internacionales, como: Show Case and Travel (Cancun), Il
Feria de Vivienda CASALCO (Washington DC), Internacional Medical Tourism
Conference (Las Vegas), Conferencia Internal de Administracion Hospitalaria
(Republica Dominicana); y el stand ubicado en el Aeropuerto Internacional de El
Salvador.

34

——
—t



ESTRATEGIAS DE ATRACCION Y RETENCION DE CLIENTES PARA MEDISIS S.A.

En el pais EXPORTSALUD ha realizados muchas conferencias cuyo obijetivo es
lograr mas socios, entre ellos: laboratorios, organismos de Estados y doctores.
EXPORTSALUD posee pagina web www.exportsalud.org donde presenta los
tratamientos, hojas de vida de los doctores, paguetes de servicios.

Ademas de médicos y odontélogos, EXPORTSALUD ha realizado alianzas

estratégicas con lineas aéreas, hoteles, organizaciones, gobierno, bancos, etc.

En los Ultimos meses debido a la crisis el numero de salvadorefios ha
disminuido sin embargo el numero de americanos ha aumento, debido a que

estos siguen buscando soluciones medicas a bajo precio, que sean accesibles.

CUADRO N. 14
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN EXPORTSALUD®,
ODONTOLOGIA OTRAS ESPECIALIDADES
Cirugia Bucal Anestesiologia
Cirugia Maxilo-facial Audiologia
Implantologia Cardiologia
Odontologia cosmética Cirugia Cardiovascular
Odontologia restaurativa. Cirugia General
Odontologia Colonoproctologia
Odontopediatria Gastroenterologia
Periodoncia Ginecologia
Prostodoncia Hepatologia

Medicina del Dolor

Medicina Familiar

Medicina General

Medicina Interna

Neurologia

Ortopedia

Otorrinolaringologia

Pediatria

Psiquiatria

Psiquiatria

Radiologia

“8 Lic. Ana de Castro. Directora Ejecutiva. Camara de Exportacion de Servicios de Salud. Marzo 2008
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ODONTOLOGIA OTRAS ESPECIALIDADES
Reumatologia
Urologia
CIRUGIA PLASTICA OFTALMOLOGIA
Levantamiento de mamas Oftalmologia

Aumento de mamas.

Abdominoplastia

Gluteoplastia

CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA

Bypass Gastrico. Dermatologia

Balon Gastrico.

b) MEDISIS.

MEDISIS S.A. fue fundada en San Salvador el 30 de Junio de 2000, bajo la
vision de tres empresarios. El giro de la empresa es prestacion de servicios
médicos, odontolégicos, paramédicos y todo relacionado con la salud.
MEDISIS S.A. inicio ofreciendo turismo medico en el afio 2004, organizando la
pagina web, comprobando los requisitos de los médicos que formarian parte de
la empresa, realizando la base administrativa de la empresa, fue hasta en el
afio 2005 que MEDISIS S.A. comenz0 a atender clientes.

MEDISIS S.A. ofrece servicios de salud, para individuos, empresas nacionales
e internacionales; proporcionando calidad y confiabilidad, por medio de la
asesoria médica, altos niveles de atencion al cliente y servicios profesionales en
la rama de salud a precios accesibles al mercado. La misién de MEDISIS S.A.
es “Ofrecer un servicio de Innovacion Conceptual de Negocios, que brinden
calidad y confiabilidad al usuario, por medio de la Gerencia y Asesoria de

Recursos de Salud”.

MEDISIS S.A. ha logrado obtener alianzas estrategias con varios Consulados
de Estados Unidos, tales como: Long Island, New Jersey, Las Vegas, Los

Angeles, Santa Ana California y Atlanta.
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MEDISIS S.A. como incentivo de ventas para clientes, comercializa una tarjeta
de $20 por la cual el cliente recibe una consulta médica y si este adquiere el
servicio (tratamiento) el valor de la tarjeta es descontada del monto total del
paguete de servicios de Turismo médico o del tratamiento.

Una debilidad que posee MEDISIS son los precios de los tratamientos que no
se encuentran estandarizados, lo que produce que el proceso para adquirir los
tratamientos sea mas largo (Una semana), provocando desventaja ante su
competidos mas cercano EXPORTSALUD que posee diversos paguetes de
tratamientos publicados en su pagina web. Otra debilidad que posee MEDISIS
es no haber posicionado la marca, puesto que los clientes no tienen clara la
identidad de la empresa a tal punto que inclusive se les olvida el nombre de la
empresa después de haber recibido el servicio.

Los consulados de El Salvador en Estados Unidos han servido de medio de
promocién para la empresa pues es a través de estos que se han logrado
concretar reuniones con lideres de comunidades de salvadorefios quienes a su
vez han presentado los servicios de la empresa a los miembros de la

comunidad, logrando asi que estos contraten los servicios de MEDISIS S.A.

Con la ayuda del Vice ministerio de Relaciones Exteriores y los consulados
antes mencionados, se ha logrado concretar socios estratégicos para la
distribucién de las tarjetas. En la actualidad la empresa cuenta con seis
distribuidores en Estados Unidos (Dos en Los Angeles, dos en Washington, uno
en New York y uno en Miami).

Con anterioridad MEDISIS S.A. solo ha realizado publicidad en Periédicos de
mayor circulacion entre las comunidades de salvadorefios, teniendo un buen
impacto en el nivel de ventas de la empresa. En radio la empresa no ha

pautado ninguna vez.
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El canal por el cual los clientes contratan los servicios de la empresa es la
pagina web, sin embargo esta carece de muchos aspectos de E Marketing, no
posee informacién de los doctores, los servicios, turismo en El Salvador, medios
de transporte para el clientes, entre otros. Ademas no posee un disefio
atractivamente visual para el cliente, lo que hace que no interactien

frecuentemente en ella.

CUADRO N. 14
TEMA: SERVICIOS MEDICOS OFERTADOS EN MEDISIS S.A.*°
ODONTOLOGIA OTRAS ESPECIALIDADES

Blanqueamientos Cardiologia
Cirugia Bucal Coloproctologia
Cirugia Maxilo-facial Diabetologia
Endodoncias Epidemiologia
Extracciones en general Gastroenterologia
Férulas Ginecologia
Implantes Medicina Familiar
Limpiezas Neumologia
Obturaciones Neurologia
Odontologia Ortopedia
Ortodoncia Otorrinolaringologia
Puentes Patologia

Pediatria

Prostodoncia

Reumatologia

Tratamientos de fertilizacién

Traumatologia

CIRUGIA PLASTICA OFTALMOLOGIA
Blefaroplastia (cirugia de parpados) Astigmatismo
Lifting facial Cataratas
Liposuccion Glaucomas
Mamoplastia de aumento o reduccion. Miopia
Rinoplastia (cirugia de nariz) Remocién de peritones
CIRUGIA BARIATRICA DERMATOLOGIA
Balon Gastrico. Aplicacion de Botox
Cirugia de hernia (Laparoscopia.) Exfoliacion de la piel

Extirpacion de Calculos (Laparoscopica) Remocién de verrugas

Extirpacion de Vesicula (Laparoscopica)

“9 Dr. Mario Cruz. Directo Ejecutivo. Médicos y Sistemas S.A. Marzo 2008
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CAPITULO II
MARCO TEORICO SOBRE ESTRATEGIAS DE ATRACCION Y
RETENCION DE CLIENTES.

La finalidad de este marco tedrico es sustentar la investigacion dentro un
conjunto de conocimientos, que permita orientar la busqueda y ofrezca una
conceptualizacion adecuada de los términos que utilizaran en el desarrollo del

presente documento; por lo que se detallan a continuacion.

2.1 ESTRATEGIA

2.1.1 DEFINICION DE ESTRATEGIA®

“Es la logica del marketing con que la unidad de negocios espera alcanzar sus
objetivos de marketing”, se espera conseguir la relacién entre cliente y
empresa. A través de a estrategia de marketing, la compafiia disefia una
mezcla de marketing conformada por: producto, precio, plaza y promocion; para
realizar la mejor estrategia la compafiia debe realizar andlisis de planeacién,

aplicacion y control de marketing.

2.1.2 TIPOS DE ESTRATEGIAS DE MERCADEO

2.1.2.1 ESTRATEGIA DE PRODUCTOS™

La estrategia de producto es una de las mas importantes dentro de la mezcla de
mercadotecnia, ya que estos productos o servicios fracasaran sino satisfacen

los deseos y necesidades de los consumidores.

Algunas estrategias de producto son las siguientes:

0 Kotler Philip & Armstrong Gary, Marketing, Version Latinoamerica, 1la. Edicién, (2007), Pearson. Prentice Hall,
México.
*! Kotler Philip & Armstrong Gary, Fundamentos de Marketing, Sexta Edicion, (2002), Pearson. Prentice Hall, México.
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e MEJORAR LA CALIDAD: aumentar la duracién y eficiencia del producto
utilizando materiales de una mejor calidad, asi como una mecanica
adecuada.

e PERFECCIONAR LOS VALORES: se refiere al hecho de aumentar el
numero de beneficios reales o psicoldgicos del producto o servicio para el
consumidor.

e AFINAR EL ESTILO: modificar el atractivo estético del producto o servicio,

sin afectar su atractivo funcional.

2.1.2.2 ESTRATEGIA DE PRECIOS
Las politicas de fijacion de precios deben dar origen a precios establecidos en
forma consciente, de tal manera que ayuden a alcanzar los objetivos de la

empresa.

a) ESTRATEGIA DE PRECIO PARA NUEVOS PRODUCTOS.

Las estrategias de fijacion de precios suelen cambiar en funcion del ciclo de
vida del producto. En la fase de introduccién, existen diversas opciones que las
empresas pueden plantearse para fijar el precio de un producto nuevo como

las siguientes®*:

1. Estrategia de precio orientada a la imagen de prestigio: Esta estrategia
requiere una gran integracion con todos los aspectos de la mezcla de
mercadeo. El precio suele ser un elemento importante para comunicar la
imagen del producto o servicio y, de hecho, algunos gerentes se esfuerzan
por presentar una imagen de calidad recurriendo a la etiqueta del producto.

2. Estrategia de precio basado en el desnatado del mercado: Consiste en

establecer un precio alto cuando la demanda es poco sensible al precio, es

°2 Gestion y Direccién de Empresas turistica. Eduardo Parra Lépez — Francisco Calero Garcia. Mc Graw —
Hill Interamericana de Espafia. Primera Edicién. 2006. (Pag 171.)
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decir fijar un precio alto para “desnatar” un pequefo pero rentable segmento

de mercado.

3. Estrategia de precio basada en la penetracion de mercado: Consiste en
fijar un precio inicial bajo para penetrar en el mercado rapidamente,
atrayendo al mayor numero de clientes y ganando una elevada cuotas de

mercado.

b) ESTRATEGIA DE PRECIO PARA PRODUCTOS YA EXISTENTES®.

Las estrategias de precio que plantean las empresas se basas en ofrecer precio
por paquetes de productos y en la utilizacion de precio diferenciales en funcién
de determinadas variables (temporadas, volumen, fidelidad del cliente y
rentabilidad de la empresa).

1. Estrategia de precio por paquetes de productos: Esta estrategia
consiste en la combinacién de varios productos individuales que se ofrecen
al consumidor de forma conjunta a un precio Unico, inferior al que tendrian

si se ofertan independientemente

2. Estrategia de precios diferenciales: “En la mayor parte de casos, las
empresas no tienen un solo precio de venta, sino una variedad de precios

correspondiendo a situaciones de mercado diferentes™*.

Se habla de precios flexibles, cuando el mismo producto es vendido a precios
diferentes a compradores diferentes. Estas practicas se explicar por el hecho de
la diversidad de compradores que tiene sensibilidades distintas al precio.

Dichas estrategias son las siguientes:

°3 Gestion y Direccién de Empresas turistica. Eduardo Parra Lépez — Francisco Calero Garcia. Mc Graw —
Hill Interamericana de Espafia. Primera Edicion. 2006. (Pag )

' Marketing Estratégico. Jean — Jacques Lambin. Mc Graw Hill Interamericana de Espafia. Tercera
Edicion. 1995. (pag. 347)
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c)

Precios diferenciales en funcion del volumen.

Precios diferenciales en funcion de la temporada.

Precios diferenciales en funcién del momento de compra.
Precios diferenciales en funcion de la fidelidad del cliente.

Gestidn basada en el rendimiento.

ESTRATEGIA DE AJUSTES DE PRECIO®.

Las empresas por lo regular ajustan sus precios basicos para tomar en cuenta

diversas diferencias de los clientes, como son:

Fijacién de precio de descuento: la mayor parte de las empresas ajusta
Su precio basico para recompensar a los clientes por ciertas respuestas,
como pagar anticipadamente, comprar grandes cantidades o comprar fuera

de temporada.

Fijacién psicologica de precios: Al utilizar esta estrategia las empresas
toman en cuenta los aspectos psicoldgicos de los precios y no solo los
aspectos econémicos, es decir, los consumidores perciben a los productos
de precio mas alto como de calidad alta. Un aspecto importante son los
precios de referencias, estos se forman a partir de los precios actuales, al

recordar los precios anteriores o al evaluar la situacién de compra.

Fijacion promocional de precios. Las empresas asignan temporalmente a
sus productos precio por debajo del precio y a veces por debajo del precio

de costo.

% Kotler Philip & Armstrong Gary, Fundamentos de Marketing, Sexta Edicién, (2002), Pearson. Prentice
Hall, México.

42

——
—t



ESTRATEGIAS DE ATRACCION Y RETENCION DE CLIENTES PARA MEDISIS S.A.

2.1.2.3 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION INTEGRADA DE MERCADEO.
La promocién / comunicacion es una de las variables de la mezcla de mercadeo
bajo la cual se integran una serie de elementos como publicidad, promocién de

ventas, relaciones publicas y ventas personales.

2.1.2.3.1 ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS

La promocién de ventas para consumidores esté dirigida al usuario final del bien

o servicio. Tienen la intencién de hacer un pre venta al consumidor para que

cuando este entre a la tienda busque una marca en particular. Las fuerzas

principales de la promocion de venta a consumidores es la flexibilidad y

variedad.

Entre las tipos de promocién de venta estan:

e Negociaciones de precio: Las negociaciones de precio se utilizan por lo
general para impulsar el lanzamiento de un producto nuevo, convencer los
usuarios existentes que compren mas o convencer a los nuevos usuarios a
gue prueben y conozcan un producto. Estas son efectivas solo si el precio es
un factor importante en la eleccién de una marca o si el consumidor no es
leal a una marca.

e Cupones: Se conocen como cupones a los certificados legales que dan los
fabricantes y los detallistas que ofrecen un ahorro especifico en productos
determinados cuando se presentan para su canje en el punto de ventas.

e Concursos y sorteos: Son estrategias promocionales en las que el
incentivo principal para el consumidor es la oportunidad de ganar algo con un
esfuerzo e inversion minimos. En los concursos se requiere que los
participantes compitan por premios con base a un tipo de aptitud o habilidad,
y los sorteos solo requieren que los participantes escriban su nombre para
gue se incluya en una témbola u otra clase de seleccion.

e Reembolsos: Un reembolso es una ofrecimiento que hace el vendedor de

regresar cierta cantidad de dinero al consumidor que compra el producto,
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estos impulsan la compra de un producto al marcar una fecha limite de
compra.

e Premios: Su objetivo principal es convencer al cliente de comprar un
determinado producto en el momento mismo en que lo ve. Cualquier que sea
el tipo de premio de que se trate, siempre debera parecer irresistible a los
ojos del consumidor. Existen dos tipos de premio como son premios directos
gue recompensan el incentivo de inmediato en el momento de compra y los
premios por correo que requieren que el consumidor realice alguna accién
antes de recibir el premio.

e Programas de continuidad: Requiere que el consumidor continle
comprando el producto para poder recibir el beneficio o recompensa. El
objetivo principal es lograr la lealtad de los consumidores.

e Muestreo para consumidores: Permite que el consumidor experimento un
producto o servicio gratuitamente o por un pequefia suma de dinero. Esta
estrategia es muy efectiva para introducir o modificar un producto o bien
desbancar al lider.

e Reduccion de precios y ofertas: Este tipo de estrategias se utiliza para
motivar a los consumidores y volverlos leales a una marca determinada, pero
hay que tener cuidado ya que el abuso de ellas puede perjudicar la imagen
del producto.

2.1.2.3.2 ESTRATEGIAS DE RELACIONES PUBLICAS.

Para la realizacion de estrategias de relaciones publicas, estan deben de tomar
en cuenta la estrategia de mensaje, que comprende los ejes argumentales de la
campafia y proceso de creacién de esos mensajes, de forma que los mensajes
fuerza constituyen las lineas maestras de la estrategia de comunicacion a partir
de los que habra que llegar a la realizacion concreta de la misma tanto en el

terreno del contenido de la misma como en los medios a emplear.
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Los instrumentos disponibles en las relaciones a publicas son los siguientes®®:

e Publicidad Institucional. Manejar mediante la transmisién de mensajes
acerca de la empresa en general (no de sus productos o servicios), sino por
medios masivos, tales como radio, prensa, television, etc. No debemos
olvidad que esta publicidad no esta dirigida exclusivamente a los clientes
abarca en general a todos los publicos de la organizacion.

e Publicidad Privada Y Folletos. Estos son algunos de los medios empleados
para otros publicos y que se hacen llegar también a los clientes.

e Exposiciones. Aunque la realizacion de exposiciones o demostraciones,
ferias, convenciones 0 acontecimientos similares tiene como principal
objetivo la venta de productos o servicios de la empresa, una actividad de
promocién de venta no se contrapone a la idea de que también a través de
ellas se difundan ideas o mensajes de cardcter institucional, es decir aquellos
gue no hablen de las caracteristicas de los productos o servicios, sino de la
organizacion en general con el fin de proyectar una imagen positiva de si

misma.

2.1.2.3.3 ESTRATEGIAS DE VENTA PERSONAL

Para elaborar las estrategias del equipo de ventas, los ejecutivos de ventas se

orientan y estan limitados por la planificacion estratégica de la empresa y la

planificacion de mercadeo de esta. Los ejes principales son la estrategia,

objetivos y tacticas.

Un buen vendedor debe de realizar lo siguiente, antes de hacer estrategias de

ventas:

e Construir relaciones con el cliente: Descubrir las necesidades del cliente,
ofertar los productos apropiados con estas necesidades, comunicar los

beneficios y realizar transacciones.

*% Relaciones publicas aplicadas. Un camino hacia la productividad, Salvador Mercado. Internacional
Thompson Editores S.A. de C.V. Primera Edicion. 2002.
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e Laestrategia de producto por parte del vendedor. El vendedor tiene que
adquirir un extenso conocimiento del producto. Aprender a seleccionar la
comunicacion de beneficios mas apropiados para cada caso, entender y
transmitir el posicionamiento de la oferta empresarial. Un vendedor
informado, que conozca y apligue adecuadamente la estrategia de
producto, aporta valor al comprador.

Al tener un vendedor preparado tanto en las necesidades de los clientes y un
conocimiento amplio de su producto / servicio, puede emplear las siguientes

estrategias:

a) Organizacion de ventas en el extranjero.

La mayor parte de las pequeiias y mediana empresa son pueden permitirse el
lujo de contratar un equipo de ventas propio. Por tanto, muchos fabricantes
establecen en los mercados extranjeros una red de agentes de fabricantes,
distribuidores y/o comerciantes. Ademas la venta personal, estos intermedios
prestan otros servicios, incluyendo la publicidad, el servicio de informacion del

mercado.

b) Equipo de ventas de la compaifiia en el extranjero.

En un pais en que el potencial de volumen y de beneficios lo recomienden y en
gue la normativa gubernativa lo permita, una compariia estadounidense puede
decidir establecer su propio equipo de ventas. Este equipo de ventas vendera a
los clientes finales o puede vende a través de distribuidores y comerciantes
locales. El empleo de su propio equipo de ventas permite que una empresa:

e Promocione sus productos con mayor agresividad.

e Desarrolle con mayor eficacia sus mercados extranjeros, y

e Controle mejor su esfuerzo de ventas.
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2.1.2.3.4 ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD
Existe una serie de decisiones basicas cuya importancia es fundamental para el

desarrollo de la estrategia de publicidad las cuales son’":

e Objetivos de publicidad: El enunciado de los objetivos de la publicidad
emana directamente del problema y del andlisis oportuno y contesta las
preguntas: ¢Qué necesita cumplir el mensaje? ¢Qué efecto necesita lograr
en la audiencia? Basicamente, la publicidad tiene como objetivo establecer,
modificar o reforzar las actitudes, encauzando a los consumidores a probar
un nuevo producto, a que compre mas del mismo o que cambie de marca. La
publicidad trata de generar una imagen o una personalidad para un producto
y formar una posicién exclusiva para él.

e Determinacion de la audiencia meta: La publicidad identifica una audiencia
meta, la gente a la que puede llegar con un cierto medio de publicidad y un
mensaje en particular. La audiencia meta puede equivaler a un mercado
meta, pero con frecuencia incluye a otras personas aparte de los prospecto,
como aquellos que influyen en la compra.

e Posicionamiento del producto. La manera en que un producto es percibido
por sus consumidores en relacion a sus competidores

e Caracteristicas del producto y ventaja competitiva: Un paso importante
para tratar de encontrar la ventaja competitiva es analizar un producto en
comparaciéon a los productos de la competencia. El andlisis de las
caracteristicas es una forma facil de estructurar dicho analisis.

e Personalidad de marca: Las empresas deben de generar una personalidad
para sus marcas, esta representara las caracteristicas mas importantes de la

marca.

°" publicidad. Principios y précticas. Williams Wells, John Burnett, Sandra Moriarty. Prentice-Hall

Hispanoameérica S.A. Tercera Edicion. (Pag 285)
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a) ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD RACIONAL, EMOCIONAL E INSTINTIVA
La principal condicion de la publicidad es su naturaleza persuasiva, su intencion
de actuar sobre la conducta de los individuos.

El contenido del mensaje y la idea elegida para expresarlo pueden reforzar su
capacidad persuasiva por medio de tres técnicas, racional, emocional e
instintiva, que interpretan de diferente manera el comportamiento del pablico:

e Persuasion racional: Concibe al consumidor como un individuo que actua
en funcién de causas y motivos que conoce. La publicidad dirigida a un
individuo racional construye un mensaje centrado en la oferta y en dar
argumentos que pueda evaluar.

e Persuasién emocional: Las personas no siempre toman decisiones
racionales. No todo lo que les gusta es el resultado de comparar las
caracteristicas de los productos. La publicidad emocional no habla tanto del
producto como del publico al que se dirige.

e Persuasidn instintiva: Algunas actuaciones se deben al impulso natural no
condenado por la razon o las emociones. La publicidad instintiva liga su
propuesta a esos impulsos, convirtiendo el producto en un objeto que va
mas alla de sus caracteristicas tangibles.

b) ESTRATEGIAS DE MENSAJE.

Entre las estrategias de publicidad estan la estrategias de productos/ servicios
donde se resaltan los beneficios de estos™.

En las estrategias de beneficio, el producto promueve con base en lo que puede
hacer por el consumidor. Para desarrollar una estrategia de beneficio, se debe

ser capaz de transformar un atributo en un beneficio.

e Promesas: Son enunciados de beneficio que ve hacia el futuro, pronostican

gue algo va a pasar si utiliza el producto que anuncia.

8 publicidad. Principios y précticas. Williams Wells, John Burnett, Sandra Moriarty. Prentice-Hall

Hispanoameérica S.A. Tercera Edicion. (Pag 285)
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e Justificacién. Otra forma de enunciado de beneficio es la justificacién que
es por lo que se debe comprar algo que se anuncia.

e Propuesta Unica de ventas: Se basa en un enunciado de beneficio que es
Unico para el producto e importante para el usuario. El centro de la
propuesta Unica de ventas es la propuesta, la cual es una promesa que se

establece un beneficio Unico y especifico al obtener y usar el producto.

2.1.3 MERCADEO EN LA WEB.

2.1.3.1 ESTRATEGIA DE MARKETING EN LA WEB.*®

Un tipico ciclo de venta y marketing para un negocio on — line exigen buscar los
clientes target y sus necesidades. El paso siguiente es concientizar al cliente
sobre la empresa y lanzar una camparfa publicitaria para atraerlo al negocio on
— line. Antes de eso, el sitio web ya tiene que estar funcionando. Los sitios “en
construcciéon” hardn que el cliente se vaya a otros sitios que cumplen lo que
promete. EI merchandising es otro aspecto importante: se debe decidir que
productos y servicios pueden venderse en Internet, y como deben estar
posicionados. Es comudn hacer promociones, por lo que conviene tenerlas en
cuenta como parte de la campafa de marketing. Estdn ayudan a promover

productos y servicios de manera de incentivar a los clientes a comprar.

Para que el cliente regrese al sitio Web, es necesario contar con un servicios de
ventas capaz de responder a sus preguntas en forma veloz y confiable, y que
pueda ayudarlo a resolver problemas sin demora. Hay que guardar los datos de
marketing para aprender sobre la clientela y los pedidos, y analizar tales datos
para apuntalar las decisiones que se tomen. Para mejorar los servicios aun

mas, conviene establecer un servicio de post-venta.

% La (R) evolucién. E- Business. Daniel Amor. Prentice Hall - “Pearson Education S.A. 2000 Argentina
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Otros aspectos importantes en el ciclo de venta son el procesamiento de
transacciones, que define como se maneja los pedidos, impuestos, envios,

pasos y cumplimientos.

Una estrategia de marketing en la web debe respetar las siguientes reglas:

e Marca: en el sitio web de la empresa es la marca lo mas importante

e Cambio: lareglas de Internet estan en constante cambio

e Concision: genere paginas cortas, con la informacion distribuida en
varias paginas

e Contenido: el contenido es lo que manda, no se debe aburrir a los
clientes.

e Sitios dinamicos: cree sitios que empleen nuevas tecnologia para
adaptar informacién sobre la base de perfiles de usuarios.

e Finanzas: incursiones en nuevos mercados con programas de precios
de publicidad accesibles.

e Promociones con regalos: arme ofertas con regalos para clientes
fieles.

e La aldea global: piense en términos globales, pero actué en términos
locales.

e Eventos en vivo: los eventos on-line sirven para general rapidamente
una conciencia de la empresa en los clientes.

e Tecnologia: debe emplearse la tecnologia de Internet para maximizar
los objetivos de Marketing.

2.1.3.2 ESTRATEGIA DE MERCADOTECNIA PROACTIVA EN INTERNET®.
Que toda estrategia de mercadotecnia en Internet se base en la creacion de su
sitio Web, no permite lograr una captura maxima del ancho de banda y el

% Estrategia de Mercadotecnia en Internet. Tom Vassos. Prentice Hall Hispanoamerica S.A. México 1996.
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espacio de pantalla de los usuario. Para lograr este objetivo, es necesario
contar con una estrategia proactiva de mercadotecnia en Internet, como son:
e Usar correo electrbnico para boletines, revistas electronicas,
recordatorios, informacion personalizada y listas de distribucién.
e Registrar el sitio Web en ciento de directorios maquinas de busqueda,
etc.
e Integrar las estrategias de mercadotecnia en Internet y en el mundo
fisico.

e Mercadear el sitio Web en medios masivos.

2.1.3.3 PERSONALIZACION DE LA COMUNICACION CON EL CLIENTE.*
Para poder llevar a los clientes, las comunicaciones de la empresa hacia deben
ser personalizadas para cada uno, tomando de partida una buena base de
datos de los clientes, especificando gustos, preferencias, servicios y productos
gue le interesen mas, entre otros.

Entre las acciones que se pueden utilizan en la personalizacion de la

comunicacion con el cliente, se encuentran las siguientes:

a) CORREO PERSONALIZADO.

Al haber obtenida informacién de los usuarios que han navegado por la Web, se
puede empezar a utilizar correo personalizado. El correo del cliente y el disefo
interactivo del sitio deben estar, por lo tanto, muy unidos puesto que la mayoria
de informacién procede de las conductas de compara y navegacion.

El objetivo del correo personalizado es conseguir que el cliente vuelva, es una
manera barata y facil de comunicarse con el cliente, por lo que una base de
datos de los clientes con los correos de estos es de vital importancia para la

empresa. La efectividad de los mensajes personalizados aumenta si se centra

%1 E-mpresas @ la medida. Gaby Wiegran, Hardy Koth. Pearson Educacion S.A. 2000 Espafia
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en clientes ya existentes que han pedido los mensajes de mercadeo de la

empresa.

b) DISPONIBILIDAD DEL PRODUCTO.
Una manera de inducir el regreso del cliente a la Web es inférmale sobre la

disponibilidad de productos o servicios que tienen un interés especial para él.

c) RECORDATORIOS.
Otro método eficaz para mandar informacion mediante correo electronico es

recordar al cliente algo importante.

d) PROBLEMAS DE LOS CLIENTES.

Ofrecer respuestas personales a las preguntas y las quejas de los clientes es lo
altimo en personalizacion. Esto es también, la variante mas cara del correo
personalizado ya que tiene que haber alguien, que de hecho escriba la

respuesta. Si se vende un producto caro y con un alto margen merece la pena.

e) PROGRAMAS DE FIDELIZACION.
Para poder hacer que el cliente regrese a la empresa, esta debe emplear
programas de fidelizacién que pueden abarca acciones recompensables de los

clientes o incentivos hacia éstos.

e ACCIONES DEL CLIENTE RECOMPENSABLES.

Nuevos clientes: Los esquemas de fidelizacion pueden ofrecer incentivos para
tareas que superen el rechazo a la compra. Hacer algo por primera vez suele
constituir una barrera para un cliente, pues tiene que obtener y entender nueva
informacion. Una forma de asegurarse de que el cliente supere la barrera es

ofrecer grandes incentivos para la fidelidad.
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e TIPOS DE INCENTIVOS.

Productos Gratis: Las recompensas mas comunes para premiar a los clientes
son productos gratis. En dichas ofertas se pueden ofrecer articulos que no
estén disponibles o son dificiles de encontrar.

Servicio adicional gratuito: Las empresas tiene que explotar incentivos
adicionales que representan una gran variedad ya sea de su catalogo de
productos/ servicios o de otros productos/servicios que le sean de utilidad al
cliente.

Tratamiento preferencial: El tratamiento preferencial es distinto porque
permite la redistribucidbn de recursos escasos mas que subvencionar una
actividad especial. Significa que la empresa ofrece estos recursos escasos a
sus clientes mas fieles y rentables.

2.1.4 ESTRATEGIAS DE MERCADEO UTILIZADAS EN CLIENTES
POTENCIALES (ATRACCION)

Al examinar las fuerzas ambientales y las tendencias de ventas, la alta gerencia
puede concluir que el crecimiento de las ventas, la estabilidad en las ventas o la
rentabilidad de los mercados actuales seran insatisfactorios en el futuro.
Semejante conclusidén orientara a estas empresas a buscar nuevos mercados
gue les ofrezcan mejores oportunidades.

Para entrar en nuevos mercados, se pueden utilizar tres clases de estrategias

corporativas:

a) DESARROLLO DEL MERCADO
Con esta opcion la empresa busca nuevos destinos 0 segmentos para sus
productos actuales®”. Usualmente la alta gerencia empleara esta estrategia

cuando los mercados existentes estan paralizados, y cuando el incremento de

%2 Gestion y Direccién de Empresas turistica. Eduardo Parra Lépez — Francisco Calero Garcia. Mc Graw —
Hill Interamericana de Espafia. Primera Edicién. 2006. (Pag 171.)
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la participacién en el mercado sea dificil debido a que dichas participaciones

son ya muy altas, o porgque los competidores son muy poderosos.

Varias opciones estrategias son®®:

Nuevos segmentos. Dirigirse a nuevos segmentos de usuarios en el
mismo mercado geografico

Nuevos circuitos de distribucién. Introducir el producto en otro canal de
distribucion suficientemente distinto a los circuitos existentes.

Expansion geogréafica. Implantarse en otras regiones del pais o hacia
otros paises.

Diversificacién®®: la estrategia tiene su légica cuando la empresa percibe
como saturado su mercado y no presenta ninguna 0O muy pocas
oportunidades de crecimiento o de rentabilidad. Una estrategia de
diversificacién implica la entrada de productos a mercados nuevos para la

empresa. Puede ser de dos tipos.

Concéntrica: en una estrategia de diversificacion concéntrica la empresa
sale de su sector y busca afadir actividades nuevas, complementarias de
las actividades existentes en el plano tecnolédgico y / o comercial. El objetivo
es pues beneficiarse de los efectos de sinérgica debidos a la
complementariedad de las actividades y extender asi el mercado potencial
de la empresa.

Pura. En una estrategia de diversificacion pura la empresa entra en
actividades nuevas sin relacion con sus actividades tradicionales, tanto en el
plano tecnoldgico como en el comercial. El objetivo es orientarse hacia

campos completamente nuevos a fin de rejuvenecer la cartera de

% Marketing Estratégico. Jean — Jacques Lambin. Mc Graw Hill Interamericana de Espafia. Tercera
Edicion. 1995. (pag. 343)
® Marketing Estratégico. Jean — Jacques Lambin. Mc Graw Hill Interamericana de Espafia. Tercera
Edicion. 1995. (pag. 347)
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actividades. El éxito de una operacion de diversificacion exige de recursos

humanos como financieros.

b) COSTOS BAJOS PARA NUEVOS CLIENTES.

Se ha descubierto que atraer a un nuevo cliente es cinco veces mas costoso que
tenerte a uno con el que ya se cuenta. muchos consultares se han enfoca en
estas relaciones aseveran que las deserciones del cliente tiene un efecto mas
fuerte en las utilidades de una compafia que en la participacién en el mercado,
escalas, costos unitarios y muchos otros factores generalmente asociados con la

ventaja competitiva.

2.1.5 ESTRATEGIAS DE MERCADEO UTILIZADAS EN CLIENTES REALES
(RETENCION).

Una empresa que encuentra muchas oportunidades y pocos problemas en sus
mercados actuales seleccionara alguna forma de estrategia de mercado actual.
Las tres estrategias que se enfocan sobre los mercados actuales son:

a) PENETRACION DEL MERCADO.

El término “penetracion del mercado” se refiere a una estrategia por la cual “la
empresa decide crecer con el fin de aumentar las ventas de sus productos
actuales en el mismo mercado, esta estrategia es mas probable que tenga éxito
cuando el mercado no esta saturado y la empresa puede aumentar sus venas a

sus clientes sin modificar el producto™.

Tipicamente, la penetracion del mercado se logra mediante el incremento del
nivel del esfuerzo de mercadeo, o mediante la disminucion de precios. Aunque
esto es particularmente apropiado en mercados de alto crecimiento, aln en

mercados de bajo crecimiento la penetracion puede ser apropiada si una

% Gestion y Direccién de Empresas turistica. Eduardo Parra Lépez — Francisco Calero Garcia. Mc Graw —
Hill Interamericana de Espafia. 2006. (Pag 171.)
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empresa estima que puede mejorar su participacibn en el mercado

aprovechando alguna ventaja competitiva.

Diversas maneras para la penetracién de mercado son®®:

e Desarrollar la demanda primaria. Intervenir sobre los componentes de la
demanda global con el fin de aumentar el tamafio del mercado total.

e Aumentar la cuota de mercado. Aumentar las ventas atrayendo a los
compradores de marcas o de empresas competidoras por acciones de
promocion importantes.

e Adquisiciéon de mercados. Aumentar la cuota de mercado por una
estrategia de adquisicién o por la creacién de empresa conjunta.

e Defensa de una posicion de mercado. Proteger la cuota de mercado
(clientes, distribuidores, imagen) reforzando el mercadeo opcional.

e Racionalizaciéon del mercado. Reorganizar los mercados desabastecidos
en vista a reducir los costes o aumentar la eficacia del mercadeo operativo.

e Organizacion del mercado. Intentar mejorar la rentabilidad de la actividad

del sector por acciones del sector frente a las autoridades publicas.

b) DESARROLLO DEL PRODUCTO.

Las estrategias de desarrollo del producto consisten en aumentar las ventas

desarrollando productos mejorados o nuevos, destinados a los mercados ya

atendidos por la empresa. Entre las posibles estrategias estan®’:

e Adicion de caracteristicas. Afadir funciones o caracteristicas al producto
de manera que se extienda el mercado.

e Ampliar la gama de productos. Desarrollar nuevos modelos, nuevos
tamafos o varias versiones del producto correspondientes a diferentes

niveles de calidad.

® Marketing Estratégico. Jean — Jacques Lambin. Mc Graw Hill Interamericana de Espafia. Tercera
Edicion. 1995. (pag. 342)
®” Marketing Estratégico. Jean — Jacques Lambin. Mc Graw Hill Interamericana de Espafia. Tercera
Edicion. 1995. (pag. 344)
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e Mejorar la calidad. Mejorar la forma en que un producto ejerce las

funciones, formando parte de un conjunto de atributos.

2.1.6 ESTRATEGIA DE MERCADEO EN EL SECTOR SERVICIOS

Algunos aspectos exclusivos de los servicios que orientan la formulacién de la

estrategia de marketing de servicios son:

e La naturaleza predominantemente intangible de un servicio puede dificultar
mas la seleccién de ofertas competitivas entre los consumidores.

e Cuando el productor del servicio es inseparable del servicio mismo, éste
puede localizar el servicio y ofrecer al consumidor una opcién mas
restringida.

El caracter perecedero de los servicios impide el almacenamiento del propio

producto y también puede agregar riesgo e incertidumbre al marketing del

servicio.

2.1.6.1. AMPLIACION DE LA MEZCLA DE MERCADEO EN EL CASO DE
LOS SERVICIOS.®®

Existen variables de comunicacion adicionales a la Mezcla de Marketing
tradicional en el caso de los servicios, las cuales son adoptadas por los
profesionales del marketing con el concepto de mezcla ampliada del marketing
de servicios. Ademas de las cuatro P’s tradicionales, la mezcla de marketing de
servicios incorpora a las personas, la evidencia fisica (physical evidence), el
proceso y productividad y calidad. Sin embargo, para captar la naturaleza
distintiva del desempefio de los servicios, fue necesario modificar la
terminologia original, y en su lugar hablar de elementos del producto, lugar,
precio y otros costos para el usuario, y promocion y educacién. Por lo tanto, se

%8 Zeithaml Valarie A. & Bitner Mary Jo, Marketing de Servicios, Segunda Edicién, (2001), McGraw-Hill,
México.
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amplié la mezcla al afiadir cuarto elementos asociados con la entrega del
servicio: personas, procesos, entorno fisico y productividad y calidad.

Estos ocho elementos en conjunto, a los que se llaman las “8 P’s” del marketing
de servicios, representan los ingredientes necesarios para crear estrategias
viables que cubran de manera provechosa las necesidades de los clientes en
un mercado competitivo. Se consideran como las ocho palancas del marketing

de servicios.

1. PRODUCTO. Los productos de servicio constituyen el nucleo de la
estrategia de marketing de una empresa. Si un producto est4 mal disefiado, no
creard un valor significativo para los clientes, incluso si las P’s restantes estan
bien ejecutadas. La planeacion de la mezcla de marketing inicia con la creacién
de un concepto de servicio que ofrezca valor a los clientes meta y que satisfaga
mejor sus necesidades que las alternativas de la competencia. Los productos
de servicios consisten en un bien fundamental, que responde a una necesidad
primaria del cliente, y en un conjunto de elementos del servicio complementario,
gue ayudan al cliente a utilizar el producto fundamental de manera eficaz, asi

como a agregar valor por medio de mejoras bien aceptadas.

2. LUGAR. La entrega de elementos de productos a los clientes implica
decisiones sobre dénde y cuando debe entregarse, asi como los canales
empleados. La entrega puede incluir el uso de canales fisicos o electrénicos (o
ambos), dependiendo de la naturaleza del servicio. El uso de servicios de
planeacion de mensajes y de Internet permite que los servicios basados en la
informacion sean entregados en el ciberespacio para ser recuperados en el

lugar y en el momento mas convenientes para los clientes.
3. PRECIO. El valor inherente de los pagos es fundamental para el papel que

desempeia el marketing al facilitar el intercambio de valor entre la empresa y
sus clientes. La estrategia de fijacion de precios es muy dinamica, porque los
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niveles de éstos se ajustan (paso del tiempo de acuerdo a factores tales como
el tipo de cliente, el momento y lugar de entre nivel de la demanda y la
capacidad disponible). Por lo tanto, los mercaddlogos de servicios no soélo
deben fijar precios que los clientes meta estén dispuestos y puedan pagar, sino
bien entender y tratar de disminuir en lo posible otros costos onerosos que los

clientes deben pagar para utilizar el servicio.

4. PROMOCION Y EDUCACION. Este componente tiene tres papeles
fundamentales: proporcionar la informacién y consejo necesarios, persuadir a
los clientes meta de los méritos de un producto de servicio en particular y
animarlos a actuar en momentos especificos. En el marketing de servicios,
gran parte de la comunicacion es educativa en esencia, especialmente para los
clientes nuevos. Los proveedores necesitan ensefarle a esos clientes los
beneficios del servicio, dénde y cuando obtenerlo y cémo participar en los
procesos de servicio para obtener los mejores resultados. Las comunicaciones
se pueden transmitir a través de individuos, como los vendedores, sitios Web y
por medio de diversos medios publicitarios. Las actividades promocionales,
que pueden incluir un incentivo econémico, generalmente estan disefiadas
para estimular pruebas de compra inmediatas o para fomentar el consumo

cuando la demanda es baja.

5. PERSONAS. Son todos los actores humanos que juegan un papel en la
entrega del servicio y que influyen en las percepciones del comprador. A pesar
de los avances tecnoldgicos, muchos servicios siempre requeriran de una
interaccién directa entre los clientes y el personal de contacto. Sabiendo que la
satisfaccion o insatisfaccion con la calidad del servicio a menudo refleja las
evaluaciones que hacen los clientes sobre el personal que tiene contacto con
ellos, las empresas de servicios exitosas dedican un esfuerzo importante al

reclutamiento, capacitacion y motivacion de los empleados.
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6. PROCESOS. Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de las
actividades necesarias para la prestacion del servicio, es decir, la realizacién
del servicio y los sistemas de operacién. La creacién y entrega de elementos
de productos requiere el disefio y la implementacién de procesos eficaces.

Los procesos mal diseflados provocan una entrega de servicios lenta,
burocratica e ineficiente, pérdida de tiempo y una experiencia decepcionante.
Ademas, dificultan el trabajo del personal que tiene contacto con el cliente, lo
gue da como resultado una baja productividad y una mayor probabilidad de que

el servicio fracase.

7.EVIDENCIA FiSICA. Es el ambiente en el que se entrega el servicio y en el
cual interactian la empresa y el cliente, asi como cualquier componente
tangible que facilite el desempefio o la comunicacién del servicio.

Las empresas de servicios deben manejar la evidencia fisica con cuidado,

porque ejerce un fuerte impacto en la impresién que reciben los clientes.

8. PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD. Estos dos factores deben considerarse los
dos lados de una misma moneda.

El mejoramiento de la productividad es esencial para cualquier estrategia de
reduccion de costos.

El mejoramiento de la calidad, la cual debe definirse desde la perspectiva del
cliente, es esencial para la diferenciacion del producto y para fomentar la
satisfaccion y lealtad del consumidor.

Es probable que las estrategias con los mayores beneficios potenciales sean
aqguellas que buscan mejorar estos factores de manera simultanea.

Si los clientes no estan dispuestos a pagar mas por una mayor calidad,

entonces la empresa perdera dinero.
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REDES SOCIALES®

Una red social es una estructura social que se puede representar en forma de
uno o varios grafos en el cual los nodos representan individuos (a veces

denominados actores) y las aristas relaciones entre ellos.

El plan de negocio para las redes sociales (SRS) es el de conjuntar al mayor
namero de miembros posibles, esto lo han logrado ofreciendo diversas
herramientas que garantizan la fidelidad de los usuarios, dentro de estas
herramientas se encuentran: busqueda de contactos, mensajeria instantanea,
correo electrénico, diseminacién de informacion personal, compartir fotos,
videos y mensajeria instantinea en mensajes de texto. Todas estas
herramientas estan en constante mejora para satisfacer el cambio de las

necesidades en los clientes.

En la actualidad con le herramienta de busqueda de contactos, cualquier
usuario puede construir de una forma muy rapida su red social, esto generando
busquedas por alguno de los siguientes atributos: correo electronico, nombre,
localizacion geogréfica, historial académico o incluso algunas otras redes
sociales o intereses en especifico. Otro método de comunicacion en las SRS es
la mensajeria instantédnea, la cual se ha convertido en la manera mas rapida,

facil y econdmica de comunicarse dentro de ellas.

Esta herramienta ha tenido un gran éxito gracias a que no es necesario instalar
complementos para lograr la comunicacion, todos los contactos se ven de una
forma natural y compartir mensajes. Una herramienta mas que permiten las

SRS es el correo electrdnico, el cual viene incluido con el uso de la red y resulta

&9 Wikipedia. (2009) “Redes Sociales” obtenida en junio 2009.
http://es.wikipedia.org/wiki/Red social#Historia#Historia
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de mucha conveniencia debido a que los usuarios pueden hacer todo en un

solo sitio.

Desde entonces diversas redes se han creado unas permanecen y otras han
desaparecido, segun la zona geogréfica el lider puede ir cambiando, pero a la
fecha (2009) los principales competidores a nivel mundial son: MySpace,

Facebook, LinkedInn, Twitter.

Las herramientas informéticas para potenciar la eficacia de las redes sociales
online (‘software social’), operan en tres ambitos, “las 3Cs”, de forma cruzada:

e Comunicacién (nos ayudan a poner en comuin conocimientos).

o Comunidad (nos ayudan a encontrar e integrar comunidades).

o Cooperacioén (nos ayudan a hacer cosas juntos).

El establecimiento combinado de contactos (blended networking) es una
aproximacion a la red social que combina elementos en linea y del mundo real
para crear una mezcla. Una red social de personas es combinada si se
establece mediante eventos cara a cara y una comunidad en linea. Los dos

elementos de la mezcla se complementan el uno al otro.

Las redes sociales continlan avanzando en Internet a pasos agigantados,
especialmente dentro de lo que se ha denominado Web 2.0 y Web 3.0, y dentro
de ellas, cabe destacar un nuevo fenémeno que pretende ayudar al usuario en

sus compras en Internet: las redes sociales de compras.

Las redes sociales de compras tratan de convertirse en un lugar de consulta y
compra. Un espacio en el que los usuarios pueden consultar todas las dudas
gue tienen sobre los productos en los que estan interesados, leer opiniones y

escribirlas, votar a sus productos favoritos, conocer gente con sus mismas
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aficiones y, por supuesto, comprar ese producto en las tiendas mas importantes

con un solo clic. Esta tendencia tiene nombre, se llama Shopping 2.0.

2.2 TURISMO MEDICO
2.2.1 DEFINICION DE TURISMO MEDICO
Para poder definir turismo médico, se deben de tomar en cuenta definiciones

como Turismo, Salud y Medicina.

e TURISMO
Es la actividad que involucra el desplazamiento temporal de personas de su
lugar de origen (turistas), y la recepcion de los visitantes por una cierta

comunidad (anfitriones).

Se denomina turismo o actividad turistica a las actividades que realizan las
personas durante sus viajes en lugares distintos a los de su habitual residencia,
por un periodo consecutivo inferior a un afo, con fines de recreacion o

descanso.”

De acuerdo al diccionario de la Lengua Espafiola, Turismo es la Actividad o
hecho de viajar por placer™.

El turismo se basa en el uso de recursos naturales(playas, bosques, montafas,
rios, lagos, cascadas, etc.) y culturales (fiestas, tradiciones, monumentos
histéricos, arte popular). Que en su conjunto forman parte del patrimonio

turistico del pais.

O Art. 2. Ley de Turismo El Salvador
" Diccionario de la Lengua Espafiola
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e SALUD

Es el estado fisico en el que el organismo ejerce normalmente sus funciones.

e MEDICINA

Es la ciencia que tiene por objeto el estudio de las enfermedades, su causa,
tratamiento, prevencion, mantenimiento y recuperacion de la salud; aplicandolo
al diagnéstico, tratamiento y prevencion de las diferentes enfermedades que

menoscaban el bienestar humano.

La Medicina como disciplina orientada al cuidado de la vida humana, forma

parte del cuerpo de las Ciencias de la Salud.”

Con las definiciones anteriores se llega a la formulacion de lo siguiente:

e TURISMO MEDICO

Es el tipo de turismo enfocado a un grupo que se desplaza interesado en
disfrutar de lugares donde encuentren diversiones sanas, educacionales y
recreativas y a la vez cuidan su salud. Turistas que van en busca de climas y
ecosistemas que sean benéficos para su salud y que en su lugar de residencia

no lo disfrutan.

Esta tipologia turistica se origina con el objetivo primordial de obtener beneficios
relacionados con la salud, el bienestar o la estética. Tiene una combinacién de
necesidad fisica, psiquica y de recreo, relacionada con la utilizaciéon de
elementos naturales que tienen propiedades curativas. Por ejemplo,

Termalismo o barro.

2 Medicina (nd) Tomada el 4 de Junio de 2008. http://www.universidades-

rusia.com/latinoamerica/paginasbody/orivocacional/medicina.htm
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2.2.2 TIPOS DE TURISMO™,

A nivel mundial existen diversos tipos de turismo, los cuales son:
e Turismo de Negocios

e Turismo Arqueoldgico

e Turismo Cultural

e Ecoturismo

e Turismo de Aventura

e Turismo de Sol y Playa

e Turismo de Cruceros

e Turismo de Surf

e Turismo Nautico

e Turismo de Pesca Deportiva
e Turismo de Compras

e Turismo de Golf

e Turismo Idiomético

2.3 SERVICIOS MEDICOS.

Las principales especialidades médicas que demandan los pacientes para
realizar turismo médico son:

e Cirugia Bariatrica.

e Cirugia Plastica

e Dermatologia.

e Odontologia.

e Oftalmologia

e Otras especialidades

" Plan de Nacional de Turismo 2014 de El Salvador.
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CAPITULO 111
INVESTIGACION DE CAMPO A LOS CLIENTES
REALES Y POTENCIALES DE MEDISIS S.A.

El capitulo tuvo como objetivo obtener informacion sobre los clientes reales
(actuales) de MEDISIS S.A. y determinar las caracteristicas de los clientes

potenciales.

La investigacion fue de tipo concluyente, descriptiva y exploratoria, en la
actualidad en el pais no existen investigaciones relacionadas al tema del
turismo medico. Para realizar la investigacion se tomé en cuenta la base de
datos de la empresa, siendo los clientes actuales todos aquellos que han
consumido el servicio y clientes potenciales aquellos clientes que estan
registrados en la pagina web, por ello las encuestas fueron enviadas via correo

electronico a los dos tipos de clientes.

3.1 OBJETIVOS.
Para el desarrollo de la presente investigacion fue necesario identificar objetivos

para cada publico meta.

3.1.1 OBJETIVOS DE INVESTIGACION CLIENTES REALES

OBJETIVO GENERAL.
Conocer la disposicion de los clientes reales para adquirir nuevamente los
servicios médicos de MEDISIS S.A.
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