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Resumen

El turismo de la salud es la tendencia global de viajar a otra ciudad o pais para tratar una
enfermedad, realizar una cirugia o atender una necesidad relacionada a la salud. Este fendmeno ha
experimentado un aumento en su popularidad debido a la oferta global y a las diferentes
especialidades que manejan distintos paises. En el caso de Bogota, una capital y hub de servicios
de salud, el sector turistico con enfoque médico ha crecido de manera considerable, gracias al
apoyo del gobierno y a las estrategias que tanto el sector pablico como el privado han logrado
implementar para asi satisfacer una demanda global. En este sentido, se pretende identificar las
caracteristicas del sector con el proposito de saber si la oferta local responde a este mercado
emergente en temas de infraestructura, entendiéndola como el conjunto de elementos técnicos de
servicios y sus instalaciones necesarias para satisfacer las necesidades del paciente. Este analisis
se quiere lograr a través de la revision de estrategias actuales propuestas por entidades del gobierno
como Procolombia, el Ministerio de Salud e instituciones privadas que son pioneras en la
exportacion de servicios de salud en Bogota; asimismo fuentes primarias y secundarias como
entrevistas a key opinion leaders y personas de altos cargos en entidades como la Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia. Se espera de esta manera consolidar un trabajo que permita
ayudar al entendimiento del sector en el caso de Bogota y a los interesados en ejercer sus
actividades empresariales en torno al turismo de la salud.

Palabras clave: Turismo de salud, infraestructura, mercado emergente, hub, key opinion leader.



1.Introduccion

1.1 Turismo de Salud, caso Bogota

El turismo de salud se entiende como el desplazamiento de personas tanto al interior del pais o a
nivel internacional, que buscan recibir un tratamiento o atencion médica. Este tipo de turismo se
divide en dos grandes ramas, el turismo de bienestar que son aquellos turistas que viajan a un
destino en busca de medicina alternativa o actividades que aporten a su bienestar fisico y
psicoldgico; y, por otra parte, esta el turismo médico, en donde los pacientes viajan con el fin de
realizarse un procedimiento quirdrgico o una intervencion. Por ejemplo, medicina curativa con
especialidad en oncologia, urologia y ortopedia, asi mismo, estd la medicina preventiva donde se
realizan tratamientos de traumatologia, estética, tanto facial como corporal, trasplantes,

odontologia o procedimientos para la salud reproductiva. (Jabbari, 2011



1.1.1 Razones principales para que una persona se convierta un turista de salud

Las principales razones que incitan a estas personas a desplazarse y convertirse en turistas de salud
son, primero, que ven la oportunidad de conseguir tratamientos de esta o mayor calidad a precios
mas accesibles, teniendo la oportunidad de conocer otra cultura en el proceso. Ademas, a veces es
la Unica opcion que tienen estas personas, ya que algunos de estos tratamientos en sus paises de
origen se encuentran fuera de la poliza de seguro de salud, aumentando su el valor. Por esta razon
segun la revista de economia de la universidad del norte el pais que més oferta este tipo de turistas
es Estados Unidos, seguido por Canada, Aruba, Antillas y Panama, por otro lado, los mayores
exponentes de este tipo de turismo son Brasil, Costa Rica, Espafia e India, en donde el costo
comparativo de una intervencion quirdrgica es del 50% al 60% en Brasil, del 30% al 40% en Costa

Rica, del 25% al 30% en Espafa y del 15% al 20% en India.(Universidad del norte 2015)

En este trabajo investigativo se profundizara exclusivamente en el turismo de salud enfocado en
la parte médica en la capital de Colombia, Bogota. Aunque Colombia actualmente presenta un
crecimiento incipiente en este sector, esta es considerada como una nacion atractiva en materia de
salud, porgue ha recibido reconocimiento internacional por la calidad del servicio y el bajo costo
en la prestacion de este. Realizarse un procedimiento en Colombia puede significarle al paciente
un ahorro del 10% hasta un 35% del costo total. Segun cifras dadas por el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo en el 2018 mas de 50.000 personas inmigraron al pais con las necesidades
relacionadas a la medicina, sin contar los desplazamientos a nivel nacional. En la actualidad el
aumento de la conciencia hacia el cuidado personal y la salud se ha vuelto un tema focal y para

muchas industrias a nivel global, la globalizacion y los canales de comunicacién han permitido



que la sociedad busque alternativas de tratamientos y procedimientos fuera de su pais de residencia
ya que ademas de significar un ahorro en costo por tratamientos de alta calidad presenta una nueva

oportunidad de conocer nuevas culturas y comodidades diferentes.

1.1.2 Entidades encargadas de la gestion de estos turistas

Las entidades que hacen parte del sector de turismo de salud en Colombia son aquellos que
promocionan la buena asistencia para los pacientes nacionales e internacionales. Se trata de un
conjunto de entidades (14) en un sistema de competitividad que consolidan al sector desde la oferta
(con clinicas y hospitales) de alta calidad y una oferta institucional robusta que garantiza acceso
al crédito, acceso a las acreditaciones internacionales y altos estandares, entre otros. (Programa
de transformacion productiva, 2019) Por ejemplo, las clinicas privadas como la fundacién santa fe
y la clinica del country cuentan con programas dedicados especificamente a pacientes
internacionales. El programa de transformacion productiva en 2016 reformulé el plan de negocios
para el sector del turismo de salud a traves la empresa SIGIL, quien se encarga de las
investigaciones de mercado para entidades como Procolombia. Esta se hace con el fin de entregar
a este segmento con un lineamiento de cara al 2032, en donde participaron en promedio 20 IPS’s.
de acuerdo con esto, la visién a 2025 es lograr que Colombia se convierta en una potencia mundial
del turismo de salud, mediante la diferenciacion en innovacién, alta competitividad y costos
asequibles. Se proyecta que para el 2025 los visitantes asciendan a 2.8 millones y estos generen
ingresos directos por mas de 6300 millones de dolares americanos. Ministerio de Salud y

Proteccion Social. (2014)
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1.1.3 Iniciativas para el mejoramiento del sector del turismo de salud

En el 2018 Colombia destin6 16 billones de pesos al Ministerio de Salud y Proteccion Social, 1o
cual se puede traducir en unas mejoras importantes en servicio e infraestructura. Ademas de esta
inversion de parte del Estado, también se han incorporado a esta iniciativa, el mejoramiento del
servicio de salud, actores privados, que han visto en este mercado una oportunidad de
diversificacion. Entre estos se encuentran nuevas propuestas, como los hoteles especializados para
este tipo de turistas, por ejemplo centros clinicos como Alenta, en donde se ofrecen variedades de
servicios, enfocados a la recuperacion y bienestar del cliente, como también agencias de viajes,
que promocionan este tipo de viajes, sabiendo que existen ventajas tributarias para el turista, como
lo es la exencion de impuestos al comprar paquetes turisticos y servicios de alojamiento en el
exterior y entidades financieras, que buscan atraer a clientes potenciales ofreciendo servicios de

financiacion para estos fines.

1.1.4 El mercado del turismo de salud

El turismo de la salud es un mercado que globalmente mueve mas de 15.000 millones de dolares
y mas de 5 millones de personas, y a Colombia le pertenece el 5% del mercado del turismo de
medicina curativa. (Dinero, 2018). A pesar de la reputacion del sistema de salud para los
colombianos, este es uno de los mejores en Latinoamérica y el nimero 22 en un espectro global.
Esto significa que el potencial del pais es muy grande y una inversién podria posicionar a Colombia
como un anfitrion de preferencia para los turistas de salud. Actualmente se dedica un 7,3% del PIB
y un 13,9% del gasto publico al sector salud, esto sumado a una serie de reformas, han logrado dar

una cobertura del 85% y una esperanza de vida de 72,5 afios. (Dinero, 2018) La mayoria de los

11



consumidores en el pais son colombianos que viven fuera y acuden al sistema de salud de su tierra
natal por sus ventajas de precios y calidad. A pesar de que se ha incentivado que extranjeros
escojan Colombia como destino por temas de salud, es pertinente resaltar que existe una barrera
muy importante, el idioma, ya que segun la empresa Education First en su informe de 2017 al ser
el doceavo pais con mejor nivel de inglés en America Latina, lo hace poco competitivo comparados

con Argentina o Chile, que ocupan los puestos 1y 5 respectivamente.

1.2 Hipotesis

El factor clave que le impide a Bogota ser una potencia en la exportacion de servicios de salud es
la falta de infraestructura, entendiendo esta como el conjunto de medios técnicos, servicios e

instalaciones para atender a estos pacientes.
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2. Marco teorico:

El turismo de la salud no es una tendencia nueva en el mundo, este tipo de turismo ha sido utilizado
desde los tiempos de la antigua Roma (Hernandez, Luz 2011), en donde se ha registrado en la
literatura como las personas desde ese entonces tienden a desplazarse fuera de su lugar de
residencia para realizarse procedimientos médicos por diferentes motivos, como la calidad del
servicio, la especialidad del procedimiento, el costo y la comodidad del paciente. En la actualidad
los paises han visto esta necesidad y han dado los primeros pasos para satisfacer a este cliente en
sus tres perfiles, el primero como un paciente que se va a someter a un procedimiento o tratamiento,
el segundo, a un cliente que va a necesitar servicios de alimentacion y de alojamiento y el tercero

que seria un turista.

2.1 Paises lideres en el mercado de turismo de salud

Teniendo en cuenta esta perspectiva se podria decir que el consumidor va a generar una
demanda que los actores privados y publicos deberan satisfacer, de ahi nace la oportunidad
de ver que necesidades tiene este y como se puede llegar a cumplir con los estandares que
exige el consumidor para utilizar esta tendencia como un motor de crecimiento para la
economia del pais. Por esta razén, diferentes naciones han invertido grandes cantidades de
dinero en infraestructura y servicios Unicamente enfocados a la llegada de este tipo de

turistas. Actualmente este mercado mueve mas de 15,000 millones de délares (Dinero,
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2018) y unos de los paises que tienen mayor participacion son; Canada, Reino Unido y

México.

La popularidad de los destinos preferidos de los turistas de la salud no esté estrictamente
relacionada al gasto destinado a este sector, por ejemplo, Rusia y Turquia son dos de los
paises que tienen las tasas mas altas en crecimiento anual del gasto en turismo de bienestar
y sin embargo no son los destinos que mas visitantes registran. Canada por el contrario se
ha convertido en un destino por excelencia gracias a sus caracteristicas, culturalidad y
dinamismo, este pais promete estadias reconfortantes, donde se promociona un aire poco
contaminado, servicios de salud de calidad y también un diferenciador en servicio al

cliente, contando con personal capacitado y generalmente bilingue.

Este destino ha tenido que tomar diferentes medidas para poder hacerle frente a las
diferentes debilidades potenciales, causadas por su ubicacion geografica. Para mitigar estas
desventajas geograficas como el clima invernal, se ha firmado un convenio con Cuba para
que durante tres meses de la fase invernal la isla sea un refugio tropical para personas de la
tercera edad. Canada tiene una tasa importante de poblacién en edad de retiro y estas
personas buscan climas mas calidos para pasar el invierno, entonces se podria decir que no
solamente el pais ha pensado en las personas que llegan de otros paises para el bienestar y
la salud, sino ha pensado de la demanda interna de estos servicios, ofreciéndoles

alternativas muy atractivas en paises que estan en el tope de la lista, como lo es Cuba.
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A pesar de ser uno de los destinos que los turistas de la salud prefieren, Canada es uno de
los paises que mas exporta turistas de este tipo. Ya que internamente promueve la salida de
ciudadanos canadienses a otros paises como Costa Rica, para someterse a tratamientos o
intervenciones quirdrgicas, esto sucede también porque en Canada los médicos trabajan
como profesionales independientes y esto hace que los costos de cirugias complejas sean
elevados y que los posts operatorios no estén cubiertos por entidades de salud, por lo tanto,
invierten en publicitar y aconsejar la salida a paises americanos con buena reputacion en el

mercado. Barriga Castro, A., & Jiménez Barbosa, W. (2011)

En otros casos la cantidad de turistas por razones médicas que inmigran al pais es mayor al
volumen de este tipo de turistas que emigran, esto quiere decir que en paises como el Reino
Unido los turistas que visitan por motivos de salud lo hacen para tratamientos contra el
cancer o cirugias de riesgo, como un procedimiento de corazon. Mientras que el turismo
saliente lo hace por motivos de cirugia estética o por procedimientos odontologicos. De
acuerdo con lo anterior, facilmente se podria decir que a largo plazo se estaria recibiendo
mayores ganancias por los turistas que entran al Reino Unido que lo que este pais pierde
dejando de tratar a los ciudadanos que deciden viajar a otro pais a realizarse intervenciones
menores. Sin embargo, esto es mucho mas complejo, ya que se tiene que tener en cuenta el
numero de procedimientos y la frecuencia de estos. Segun la IPS la cual es el érgano que
rastrea los flujos de entrada y salida del pais en términos de turismo de salud, indica que los
viajes internacionales y el turismo implican el intercambio de aproximadamente £ 50 mil

millones de comercio cada afio. Las ganancias en la cuenta del Reino Unido por mas de £ 18
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mil millones de los 50 millones de £, lo que equivale a aproximadamente el 10% de la
exportacion total de los servicios. (Roguero, 2015)

2.2 Prioridades de los turistas de salud

Segun McKinsey las prioridades de los turistas de la salud van en el siguiente orden;
1. “Tecnologia més avanzada

2. Mejor calidad en procedimientos médicos.

3. Rapidez en acceso a procedimientos médicos necesarios. (de urgencia)

4.  Bajos costos para procedimientos médicos necesarios.”

(McKinsey; interviews; team analisis)

De acuerdo con The commonwealth fund En su estudio de 2014 titulado Mirror, Mirror on
the Wall - How the Performance of the U.S. Health Care System Compares Internationally,
el Reino Unido cuenta con uno de los mejores sistemas de salud en el planeta, este cuenta
con tecnologia de punta, asimismo es uno de los mas rapidos en responder al momento de
tener que intervenir quirdrgicamente a un paciente de urgencia. Los extranjeros ven en el
Reino Unido seguridad y comodidad en donde tienen la confianza suficiente de tenerlo como
destino favorito para tratarse. Aun asi, el pais cuenta con ciertas desventajas, la mas
importante esta relacionada con los costos, ya que el cambio de divisa hace que muchos

pacientes no puedan pagar por los tratamientos de primera que el Reino Unido ofrece.

Otro caso relevante que se da actualmente en este tipo de turismo se trata de la gran oferta
actual de estos servicios en México, debido a su cercania con Estados Unidos vy

aprovechando la falta de cobertura y el alto costo de estos procedimientos ciudades como
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Ciudad Juarez-El Paso, son visitadas por residentes de California y Baja California que optan
por los servicios médicos tras fronterizos. Es tanta la acogida de este tipo de servicios
internacionales, que en Estados Unidos se han abierto compafiias especializadas en publicitar
y enviar consumidores a destinos internacionales, ofreciendo la gama completa de servicios,
como tiquetes de avion, hoteles, excursiones que se pueden realizar antes o después del
procedimiento, segun Whittaker, Manderson y Cartwright en el estudio de antropologia
médica “Patients without borders”, este tipo de procedimientos transfronterizos logra
ahorrarles a sus consumidores de un 40 a un 65% del costo del procedimiento. (Whittaker,

Manderson, Cartwright, 2010)

2.3 Problemas adyacentes a la promocion del turismo de salud de parte de los paises

Aunque esto se presenta como un gran potencial de crecimiento para los paises, también
tiene sus problemas adyacentes. Ademas de las demandas de mal praxis y las posibles
complicaciones de estos procedimientos, la regulacion de este sector todavia no esta muy
desarrollada, ya que, al ser un sector hibrido entre la salud y el turismo, su regularizacién
ha sido un problema para las instituciones publicas y se han presentado problemas como
personas sin credenciales haciendo procedimientos quirdrgicos, provocando dafios
irreversibles a sus pacientes y hasta la muerte. Este tipo de turismo también puede
encarecer la calidad del sistema de salud a nivel interno, ya que los profesionales optan por
trabajar con empresas privadas que ofrecen estos servicios, en vez de prestar atencion a los
pacientes nacionales, haciendo que el costo de atencion médica en los hospitales privados
aumente. Segun Cortés, estos problemas se pueden aliviar por medio de “el uso de los

ingresos procedentes de pacientes extranjeros a la subvencion cruzada de atencion de la
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salud publica de los ciudadanos locales, y puede utilizar otras herramientas para disuadir

la fuga de cerebros interna de los hospitales publicos.” (Cortez, 2008)

Ademas de esto las naciones tienen que tener en cuenta que para crear un exitoso destino

de turismo de salud no solo es necesario tener hoteles, clinicas y médicos capacitados sino

segln Todd (2012) para esto se requieren los siguientes pasos:

Creacion de iniciativas de politica publica y cuantiosas inversiones en conjunto con
un fuerte compromiso del gobierno.

Desarrollo de un marco legal.

Desarrollo de un plan sectorial de turismo médico.

Definicion del tipo de programa de turismo medico que se desea crear, la estrategia
y las caracteristicas que lo haran unico.

Involucrar a los actores tomadores de decisiones y definir los roles que
desempefiard cada uno de ellos, incluyendo la colaboracién desde fuera de la

organizacion.

Por otro lado, los elementos que Todd, (2012), considera debe tener un destino de turismo médico.

A nivel de hospital:

1. El cuidado de enfermeria y su caracteristica de ser bilinglie {caracteristicas del personal de salud

que atiende al turista médico.

2. Los servicios. (comodidades y amenities). Relaciones publicas para pacientes internacionales.

Teléfono Restaurant Tienda de conveniencia Area de alimentos TV con canales en inglés y
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programas en inglés Clima artificial controlable por el paciente. Conexién a internet desde los
cuartos de cada paciente.

3. Registros Médicos [Bases de datos de registros medicos] Entregar al paciente antes de su alta y
en idioma inglés o el del paciente, si fuera diferente.

4. Acreditacion de Hospital como elemento de calidad Acreditacion con la JCI A nivel de servicios
complementarios a la atencion médica:

5. El Regreso a casa (servicios complementarios a la atencion médica) Hospitales y hoteles
cercanos al aeropuerto Servicio de taxi bilingle (servicio de transporte) Hotel con servicio de
alimentos y bebidas 24 horas. Acompafiamiento del personal de relaciones publicas del hospital
para lo que se pudiera ofrecer (Retraso o cancelacion de vuelos, noches adicionales de hotel,
alimentos a horarios fuera de lo normal, etc.).

6. Conexiones aeroportuarias En ocasiones, se presentan contratiempos en las conexiones entre
vuelos, se requiere entonces que haya hospitales, hoteles, farmacias, taxis, cajeros Martinez
Almanza, Maria Teresa 121 automaticos (ATM’s), teléfonos publicos y restaurantes de calidad en
esos lugares, adicionalmente a los destinos de turismo médico.

7. Envio de registros médicos al doctor del pais de origen, a tiempo y en idioma inglés.

2.4 Potencial de Colombia para ser una potencia en el sector del turismo de la salud

Después de este andlisis global del sector de turismo de salud, para este trabajo es pertinente
resaltar porque este mercado representa una oportunidad para Colombia no solamente para crecer
en temas de salud sino para poder desarrollar mejores propuestas para turistas, inversionistas y
para sectores que estan ligados a este proceso. Por ejemplo, las cadenas hoteleras en la actualidad

buscan que su personal sea mas calificado como, por ejemplo, hablar otros idiomas, capacitarse en
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cuidados paliativos, entre otros. Para esto los empleados buscan educarse y esto hace que ademas

de generar desarrollo econémico, genera desarrollo social.

En la actualidad, Colombia cuenta con un ejemplo de compaiiia, que trata de tener una integracion
en los servicios, que redne las caracteristicas necesarias para prestar un servicio de calidad y que
le ofrece al cliente valor. Este es el centro médico Alenta de la ciudad de Bogot4, el cual les ofrece
a sus pacientes consultas, cirugia ambulatoria, diagnosticos, fisioterapias y tratamiento pre y post
operatorios. El centro médico ofrece 25 habitaciones completamente adecuadas para recibir
pacientes recién intervenidos y servicios complementarios como los son farmacia y restaurante,
por esto se podria decir que Alenta no solo ha pensado en la salud del paciente. Asimismo, la
empresa no solamente le ofrece valor al consumidor sino ha pensado en atraer inversionistas
destinando areas especiales para arriendo de oficinas y consultorios, participaciones fiduciarias,
venta de consultorios y arrendamiento de locales comerciales. Para sus fundadores es muy
importante la estrategia asi como afirmo ACCI para el diario la nota “Esta renta inmobiliaria es
impulsada y fortalecida por el operador de Alenta Medical Care quién sera la sociedad Build
Wellness S.A.S, compariia que a través de sus especialistas en servicio y marketing se encargara
de promocionar las calidades y cualidades de los profesionales que hacen parte del proyecto a
nivel nacional y en otros paises; dando a conocer a los médicos ubicados en Alenta Medical Care,
la oferta de los servicios médicos complementarios y administrando el hotel boutique y las zonas

comunes del complejo médico”, ( La nota, 2018)
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3. Metodologia:

En el caso de este trabajo de investigacion se requiere un tipo de metodologia cualitativo, ya que
mas que medir varias caracteristicas establecidas de la poblacion se quiere saber el concepto de
personas expertas que estan en la capacidad de exponer detalladamente los factores que estan
afectando el desarrollo de esta industria en el pais, para asi poder demostrar si nuestra hipétesis es
correcta o hay otros factores externos a la infraestructura que hacen que la industria del turismo

médico no tenga el dinamismo esperado.

El disefio de la metodologia de investigacion se basa en 10 entrevistas semiestructuradas, 6 de
estas entrevistas a key opinion leaders colombianos expertos en el tema que podran tanto responder
inquietudes planteadas, como descartar o confirmar hipotesis sobre el tema; Es pertinente el uso
de este tipo de entrevista ya que permite al entrevistado objetar o hacer comentarios mientras se

sigue un hilo conductor.

Las entrevistas seran por conveniencia, contaran con 13 preguntas abiertas las cuales intentaran
dar una perspectiva mas personal de cara a la problematica que sufre el pais en cuanto al paulatino

desarrollo a pesar del gran potencial que tiene el pais para ser lider mundial en la industria.

3.1 Entrevista

1. ¢Cree que los hospitales de Bogota estan preparados para recibir pacientes internacionales

y de otras ciudades?
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2. ¢ Cuales son los procedimientos que mas se practican en pacientes que no son de Bogota?

3. ¢ Cuales cree que son los mayores impedimentos que tiene el sistema de salud para atender

pacientes de afuera?

4. ;Cree que la infraestructura dedicada al turismo afecta la Ilegada de pacientes a Bogota? ;en

qué sentido?

5. ¢Cudles son las barreras que afectan al paciente para optar por otra ciudad para tratar sus

necesidades en vez de Bogota?

6. ¢En su opinidn, cree que los hospitales cuentan con estrategias de mercadeo que le resultan

atractivas al paciente del exterior?

7. ¢Qué caracteristicas cree que hace a la capital un destino preferido para los turistas de la

salud?
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8. ¢Hay algun tipo de requisito que necesiten tener los especialistas que atienden a este tipo de

pacientes (legal o de otro tipo)?

9. ¢Cree que para las instituciones es rentable tener un programa independiente para este tipo

de turistas?

10. ¢ Considera que el gobierno invierte lo suficiente en politicas que favorezcan el turismo de

la salud?

11. ;Cree que las nuevas clinicas especializadas en pacientes extranjeros brindan un servicio

de calidad? ¢ Cual cree que es su reputacion?

12. s cree que es pertinente que el sistema de salud se concentre mas en los pacientes extranjeros

que en la salud publica?

13. ¢ Colombia como pais en via de desarrollo cuenta con la tecnologia y garantias para prestar

un servicio de primera?
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3.2 Lista de los entrevistados

1. Ana Maria Gonzalez: Enfermera con especializacion en exportacion de servicios de
salud y lider en la implementacion de servicios internacionales en clinicas como la
Santa fe de Bogota, la Cardio Infantil de Bogota y la Cardiovascular de Bucaramanga

2. Juan Guillermo Barrera: jefe de cirugia vascular de la Clinica Cardio Infantil Bogota.

3. Jorge Lopez: Medico ortopedista y Gerente de asuntos médicos para LATAM de
Boston Scientific

4. Fernando Dussan: Country Director Andean Region at Boston Scientific

5. Carlos Eduardo Jurado: Director Ejecutivo Camara Sectorial de Salud en Asociacién
Nacional de Empresarios, ANDI

6. Claudia Morales: Dermato6loga de la universidad nacional, con 25 afios de experiencia

en dermatologia clinica y estética
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4. Resultados

4.1 Estrategia actual que ofrecen tanto las clinicas privadas del norte Bogota.

Bogota se encuentra ubicada en la cordillera Oriental de los Andes, en el departamento de
Cundinamarca, con una poblacién de 7,150,000 habitantes segun el censo realizado en 2018 del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (Dane, 2018). La capital cuenta con 21
Hospitales de tercer nivel, lo que quiere decir que cuentan con un gran nimero de especialistas de
diferentes areas como; psiquiatria, cardiologia, dermatologia, neurologia, nefrologia entre otros,
capaces de realizar los procedimientos de mayor complejidad con la tecnologia mas avanzada
disponible. En vista de la gran cantidad de hospitales de este tipo, personas de dentro y fuera del
pais han elegido desplazarse de sus lugares de residencia para tratar sus necesidades de salud.
Debido a este fendmeno las clinicas de este nivel de especializacion han visto una oportunidad
para abrir su nicho de mercado, atrayendo a este tipo de personas a su institucion, ofreciéndoles

planes que logren satisfacer todas sus necesidades.

4.1.1 Estrategia ofrecida por la Clinica del Country

Un ejemplo claro de esto es la Clinica del Country ubicada en el norte de la capital, en donde su
pagina web tiene una seccion dedicada Unicamente a este tipo de pacientes, esta parte esta
totalmente en inglés y tiene la descripcion de los procedimientos que se les ofrece a los pacientes,
los cuales son cirugia minimamente invasiva con aplicacion en ginecologia, cirugia bariatrica,

cirugia general y urologia, también cirugia de trasplante siendo el trasplante renal su especialidad,
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asimismo unidad de cuidados intensivos, oncologia, en donde cuentan con una clinica solo para

esta especialidad , servicio de diagnostico y emergencias. (Clinica Del Country, 2019)

4.1.2 Estrategia ofrecida por la Clinica Santa Fé

Por otro lado, se encuentra la Clinica Santa Fé también al norte de Bogota, en donde estos ratifican
su excelencia en calidad y servicio mediante su pagina web con 100 convenios internacionales de
seguros Yy pélizas con empresas tales como la ANDI asistencia, Allianz, Bupa, GBG, United Health
care, entre otros. Lo que facilita la gestion del paciente internacional. Ademas de esto, cuentan con
alianzas con hoteles de la zona como el NH Collection, Hampton y Club house Bogota y

facilidades de transporte para mayor comodidad del paciente y sus acompafiantes. (FSFB, 2017)

4.1.3 Programa ofrecido por la Clinica Cardio Infantil

Por dltimo en las clinicas que tienen mayor desarrollo en el plan de mercadeo de este tipo de
servicios enfocados para turistas esta la Clinica Cardio Infantil, en donde ademas de ofrecer los
servicios tipicos de este tipo de instituciones como lo son el personal especializado y la atencion
24 horas, esta institucion cuenta con sistema de tele traduccion simultanea, en donde en caso de
necesitar ayuda con un idioma diferente al inglés, esta herramienta puede traducir a mas de 50
idiomas, lo que contribuye a tener una comunicacién doctor-paciente clara y asertiva. Ademas de
estos servicios, cuenta con una torre con 28 habitaciones tipo hotel, con todas las comodidades
necesarias. En caso de tener otro tipo de requerimientos, segun el portal para pacientes

internacionales, la clinica también cuenta con aparta-hoteles, apartamentos amoblados, hostales y
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albergues. Adicionalmente a estos servicios, la clinica cuenta con un servicio de asistencia para
coordinar citas con embajada o consulado, prorrogas de visa y documentacion relacionada. (FCI,

2019)

4.1.4 Clinicas que estan proponiendo una zona franca como incentivo para atraer a este tipo de

pacientes.

A diferencia de las propuestas que tienen estos hospitales, la Clinica los Nogales cre6 la primera
zona franca permanente especial de salud en Bogota, con una inversién de mas 70 millones de
dolares y esta institucion logré consolidar un centro médico con equipos importados de Gltima
tecnologia aprovechando los beneficios que conlleva ser una zona franca, como por ejemplo la

exencion de aranceles y otros beneficios tributarios. (Clinica los Nogales,2019).

Existen instituciones en Bogota quienes han apostado por una integracién vertical en donde estas
buscan satisfacer todas las necesidades del turista de salud sin recurrir a alianzas con terceros,
Proporcionandole al cliente todas las soluciones necesarias para el buen desarrollo de su viaje y
procedimiento. Una propuesta innovadora para atender a este mercado especializados en pacientes
del extranjero es la de Alenta Medical Center, en donde se centran Unicamente en pacientes que

vienen del extranjero para realizarse algun tipo de procedimiento médico.

Después de esta investigacion y andlisis acerca de las opciones que hay en Bogota para este tipo
de turistas, se puede decir que en este momento son opciones muy completas que se preocupan
por el bienestar del paciente y la logistica que conlleva hacer este tipo de traslados, en donde las
grandes clinicas le ofrecen todo el reconocimiento y certificaciones de este tipo de instituciones,
mientras que las clinicas independientes les ofrecen un servicio integral, mas personalizado y un

sistema de mercadeo mas agresivo al cliente, ya que al dedicarse solo a este tipo de clientes les es
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mas facil ser mas intensivos en el tema. Mientras que las clinicas grandes lo toman como una

opcidn para hacer la clinica més atractiva.

4.1.5 Esfuerzos por parte de Procolombia para la promocion del turismo de salud en Colombia

Procolombia ha sido la institucion gubernamental que ha sido pionera en el impulso de la industria
del turismo de salud en Colombia, recientemente ha hecho esfuerzos para ganar credibilidad a
nivel internacional. Por ejemplo, han invitado a importantes ejecutivos de Planet Hospital,
Mexicali Healthcare, Meridian Healthcare Options, Fonemed y American Apparel quienes han
sido testigos del avance de Colombia en materia la salud e incluso algunos han llegado a decir que
“El debate de la salud en Estados Unidos ha sido largo, y si bien ya hay una ley establecida todavia
es muy costoso tener un tratamiento médico. Asi que es maravilloso poder conocer Colombia, el
cual tiene el mismo nivel del servicio, pero a un mejor precio” (Gibson, 2017). Comentarios de
esta importancia hacen que el pais esté en el Top of Mind de los turistas de la salud. Asimismo,
varios hospitales tienen o estan en el proceso de obtener la acreditacion mundial de salud, la Joint
Commission International la cual certifica internacionalmente a los hospitales en prestacion de

servicios de calidad.

Del mismo modo, esta organizacion lanzé una estrategia llamada “Elija Colombia”, que busca “dar
a conocer al pais como destino de salud por medio de una serie de especiales que tratan de mostrar
las fortalezas de Colombia como destino de turismo de salud, se emitira el canal Home and Health
de Discovery Channel.” (Dinero, 2018). Esto acompafiado de unas cépsulas en video en Discovery

Channel en espafiol y Discovery familia en Estados Unidos, que también se transmitira en Home
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and Health y Discovery Channel para Latinoamérica. Sumando todos los canales se proyecta tener

una audiencia de 30 millones de personas.

En cuanto a su gestion al interior del pais en 2009 se hizo un acompafiamiento en el comité sectorial
del Turismo de Salud de Colombia, en donde participaban las principales clinicas privadas del pais
que promocionan este tipo de servicios y la ANDI, en donde se discutian los avances en el estudio
hecho por Mackenzie y fondeado por estas clinicas privadas acerca del sector en Colombia.
Posteriormente en este anlisis se adentrara en los resultados que arrojé este estudio hecho por

Mackenzie. (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo Republica de Colombia,2009)

Al analizar las opciones que ofrece la capital y los esfuerzos que se estdn haciendo para la
promocion de estos servicios en el pais, podemos concluir que, aunque ya se ha incursionado en
este mercado, todavia hay muchas oportunidades para explotar el potencial que se tiene. Segun un
estudio hecho por la Revista Internacional De La Salud De La Universidad Del Magdalena desde
el 2009, Colombia se posiciona como uno de los paises con oferta mas econdémica en
procedimientos quirdrgicos de alta complejidad y ambulatorios a nivel mundial como se puede ver
en la tabla anexa. (Tabla 1), y se ha planteado planes de desarrollo que incluyen la exencién de
impuestos para contrarrestar el impacto econdmico que tienen estos viajes con propdsito médico,
lo que hace a Colombia y a Bogota un destino muy atractivo para todas las personas que necesiten

estos servicios y se encuentren en el hemisferio Occidental.
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Tabla 1: Comparativo de precios (US$) por pais 2009

Procedimiento Colombia EE.UU Meéxico Costa Rica India
Bypass de Corazdn 14.630 144.000 20.000 25.000 8500
Angioplastia 7106 57.000 16.000 13.000 8500
Hermplaze Vilvula 10.450 170.000 30.000 30.000 12.000
Reemplazo Cadera 8360 50,000 13.125 12.500 8000
Reemplazo de Rodilla 7106 50,000 10.650 11.500 7000
Implantes Dentales 1672 2000 910 1000 700
Banda Gistrica 6500 30,000 8430 8500 7500
Implantes Mamarios 2600 10.000 £000 3500 4500
Rinoplastia 1677 8000 4165 5500 3500
Estiramiento Facial 3305 15.000 7200 5500 7000

Fuente: Revista Internacional De La Salud De La Universidad Del Magdalena Vol. 6. Pagina 8.

4.2 Procedimientos y patologias que con mayor frecuencia se atienden en Bogota para turistas

de la salud.

Para Colombia no solamente las personas que provienen de paises desarrollados con servicios
médicos sobrevalorados son los mayores consumidores de procedimientos médicos, existe un
nimero importante de pacientes provenientes de paises pequefios con sistemas de salud poco
eficientes o desarrollados como; Surinam, Guyana, entre otros paises del caribe, que buscan tratar
sus enfermedades de alto costo mediante seguros privados que tengan convenio con las entidades
de salud de Colombia. Entre las enfermedades que mas se tratan en el pais estan; servicios de
oncologia, enfermedades cardiovasculares y padecimientos neurolégicos.
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La razon para acudir a un pais como Colombia es la gran reputacion que tiene el pais en cuanto a
equipos médicos y a la facilidad de atencion a estos pacientes. Ana Maria Gonzales Rojas, jefe del
departamento de servicios internacionales de la Clinica Cardio Infantil comentd en su entrevista
para Procolombia que; “El sector ha crecido impresionantemente en Colombia”, asegurd6 Ana
Maria Gonzalez Rojas, jefe de departamento de servicios internacionales de la Fundacion Santa
Fe. “Si bien no manejamos una estadistica, recibimos en promedio unos 20 pacientes

internacionales al dia” (Procolombia, 2017).

4.2.1 Diferentes tipos de necesidades y situaciones de los pacientes, hacen que sus

requerimientos quirurgicos sean diversos

Generalmente los pacientes que vienen a Colombia acuden a las mejores instituciones para
realizarse diferentes tratamientos, actualmente el pais cuenta con 16 instituciones con acreditacion
nacional y 2 acreditadas por la Joint Comission. Hay que aclarar que todos los pacientes
internacionales que llegan a esta clinica no llegan por las mismas razones. Cémo lo argumenta la
profesional en salud Ana Maria Gonzalez en donde ella cuenta que existen diferentes tipos de
consumidores que pueden llegar a elegir a Colombia como destino para practicarse una cirugia o

tratarse alguna enfermedad.

“Por lo general los internacionales buscan procedimientos de alto costo, por eso se crearon los
servicios internacionales. Hay tres tipos de segmentacion en el turismo médico, uno son los
familiares o amigos de residentes Colombianos, que se hacen procedimientos de ortopedia o
plastica, los segundos son los turistas que cuando estan en Colombia les sucede un accidente, estas
serian urgencias de un paciente internacional y tercero son los que recurren a las clinicas de tercero

y cuarto nivel que buscan pacientes del exterior por medio de convenios con clinicas
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internacionales y aseguradoras, ministerio y presidencia, por ejemplo tenemos convenio con la
presidencia de Panama, ministerio de Republica Dominicana y aseguradoras, esos procedimientos
de alta complejidad son cirugia cardiovascular, vascular periférica, neurocirugia, oncologia,
ortopedia, por ejemplo se atienden muchos pacientes de Surinam por cirugias de alta complejidad

ortopédicas.” (Ana Maria Gonzalez, comunicacion personal,17 de septiembre de 2019).

En este tipo de servicios no se puede pensar que es solo el momento del procedimiento quirdrgico,
si no en el pre quirtrgico, como lo son la logistica de la operacidn pre operatoria y el exceso a la
informacion del paciente, como también en un post operatorio que le sea capaz de responderle al
paciente en donde se encuentre, es decir pensar en la exportacion de servicios de la salud como un
proceso que va desde la preparacion para cirugia hasta la recuperacion del paciente, como lo
expone Carlos E. Jurado, Director Ejecutivo Camara Sectorial de Salud en Asociacién Nacional
de Empresarios, ANDI .

“Se debe tener control sobre los procedimientos que realizamos en el pais, es decir lograr una
comunicacion efectiva con el paciente después de su cirugia y un convenio que permita que el
paciente pueda realizar sus controles o tratamiento de alguna complicacion en su pais de
residencia. Esto le lleva trabajo a los hospitales, pero es importante esta interaccion para conocer
los diferentes entornos y el mercado global de servicios de salud” (Carlos E. Jurado, Comunicacion

personal 2019)
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Gréfica 1: Mapa de destino para tratamientos América
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4.2.2 Tomado de Fundacion Cardiovascular de Colombia 2009, diapositiva 7.

Para el pais es dispendioso el lograr establecer una demanda en funcién de la oferta ya que factores
como la incidencia de enfermedades o la frecuencia de cirugias en el exterior son cambiantes, por
esta razén se deberia estudiar y proyectar una demanda en funcion de la exportacion de servicios
de salud donde se pueda medir exactamente cuantas cirugias se practican en Colombia para
pacientes extranjeros, sin embargo es dificil lograr esto cuando hay bastantes centros de salud que

ofrecen servicios de cirugia plastica sin certificaciones o sin el aval del Ministerio de Salud.

Aun asi, Colombia se encuentra entre los principales competidores en Latino América para la
exportacion de servicios de salud gracias a su reputacion y a convenios que se han logrado con

entidades internacionales, que hacen que el pais se dé a conocer cada vez mas y le de tranquilidad

33



a sus consumidores del extranjero acerca de la calidad del servicio. Por ejemplo “Colombia tiene
convenio con la presidencia de Panama, aseguradoras de islas del caribe, Ministerios de republica
dominicana que deben darle salud a sus usuarios y cuando no existe la posibilidad de tratar
enfermedades en sus paises envian a los pacientes a Colombia.” (Ana Maria Gonzalez,

comunicacion directa, 17 de septiembre de 2019).

4.2.3 Oferta de cirugia plastica en Colombia

A diferencia del segmento de pacientes que llegan a tratar sus padecimientos al pais, también hay
un grupo de pacientes que escogen este destino para practicarse cirugias estéticas. Segun la Camara
de comercio de Bogotd, en el Congreso Mundial de la Cirugia Plastica Estética 2018, celebrado en
la ciudad Miami, se revel6 que Colombia fue el cuarto pais donde mas se practicaron cirugias de
este tipo y el Unico pais de América del sur que estuvo por encima fue Brasil. (CCB, 2018) Esto
muestra la capacidad que tiene el pais para acumular un gran nimero de procedimientos estéticos
por afio y también que el pais es visto mundialmente y en la region como uno de los lideres en el

mercado de la cirugia estética.

De igual manera, como se ha dicho anteriormente el pais y mas especificamente las clinicas de
cuarto nivel bogotanas tratan cirugias de muy alta complejidad, que requieren altos conocimientos
de parte de su talento humano y tecnologia de punta. Sin embargo a esto, es importante resaltar
que existen leyes que protegen a los ciudadanos colombianos en materia de trasplantes como
explica de Dr. Lopez, Medico ortopedista y Gerente de asuntos médicos para LATAM de Boston
Scientific; “Los pacientes internacionales buscan los procedimientos que normalmente son mas
costosos en su pais de origen, por ejemplo las cirugias plasticas, cirugias reconstructivas, y

trasplantes de oOrganos, en este Ultimo es importante anotar que las legislaciones no permiten
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realizar los procedimientos a menos que cumplan unas condiciones establecidas, ya que esto podria

afectar a colombianos que esperan recibir un 6rgano donado” (Lopez, 2019)

Tabla 2: Precios promedio externos e internos de los servicios COP

Areas Servicios especificos Precio externo | Precio interno
Cirugia plastica | Estética 9.100.000.00 5.000.000,00
Odontologia Periodoncia 2.496.000.00 480.000,00
Odontologia Prostodoncia - Restauracion 12.948.000,00 3.300.000,00
Odontologia Cirugia funcional o estética (implante) 4.817.800.00 1.500.000,00
Fecundidad Fertilizacion mvitro 20.280.000.00 12.000.000.00
Oftalmologia Valoracion - correccion efectos refraccion 520.000.00 300.000,00

Fuente: Modelo teérico para la exportacion de servicios de salud 2014. Pagina 12

4.3 Principales necesidades de los turistas de salud que eligen Bogota como destino.

Como se ha evidenciado anteriormente, Bogota tiene cualidades muy significativas para
posicionarse como una potencia en turismo de salud, sin embargo, para poder potenciar al pais en
este mercado hay que conocer las caracteristicas y razones principales que incentivan a un paciente
para escoger hacer un viaje para someterse a un procedimiento medico en otra nacion y si Bogota
cuenta con estas caracteristicas que buscan los pacientes. Para este andlisis se va a tomar un estudio
hecho por la firma consultora Mackenzie hecho en el 2009, auspiciado por las clinicas que cuentan

programas para estos pacientes internacionales y el ministerio de industria y turismo en Colombia,
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entre otras entidades como la ANDI; y también se tomard las opiniones de los expertos

entrevistados.

En el estudio realizado por Mackenzie se identific cuéles son las razones principales de un
paciente para elegir trasladarse a otro pais para hacerse un procedimiento médico; y se encontrd

que son 5 razones principales para la toma de esta decision.

4.3.1 La necesidad de los pacientes por una tecnologia mas avanzada como uno de los principales

requerimientos para escoger destino.

La primera es la busqueda de tecnologia mas avanzada, en donde se aloja el 40% de las personas
que buscan el turismo de salud como una opcién principalmente las personas originarias de
Latinoamérica y el Medio Oriente, en donde las especialidades mas buscadas son la de oncologia
y cardiologia (McKinsey; interviews; team analisis). Bogota cuenta con estas caracteristicas como
lo manifiesta Ana Maria Gonzalez enfermera con especializacion en exportacion de servicios de
salud y lider en la implementacion de servicios internacionales en clinicas como la Santa fe de
Bogota, la Cardio Infantil de Bogotd y la Cardiovascular de Bucaramanga “Nosotros tenemos
tecnologia de punta, Colombia tiene toda la tecnologia y conocimiento que se necesita para tratar

condiciones de alta complejidad”(A. Gonzélez ,comunicacion personal, 17 de septiembre de 2019).

4.3.2 La busqueda de una mejor calidad en el servicio.

La siguiente caracteristica que busca gran parte de estos pacientes es la mejor calidad del servicio
con un 30% de participacién en el segmento del mercado, en donde las personas de paises en
desarrollo son las que le dan mas trascendencia a este tema. Colombia y en especifico Bogota
como se enlistd en el primer taller del primer comité sectorial hecho en 2008 con la clinica Santa

Fe de Bogota, Cardio Infantil, Clinica Barraquer, el ministerio de turismo y comercio y la firma
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consultora Mackenzie, cuenta con grandes fortalezas en este sentido, por ejemplo que esta “cuenta
con un equipo interdisciplinario de alta calidad, excelentes cuidados de enfermeria, avances en
tecnologia de procesos y gestion de procesos como lo es el manejo de las historias clinicas
electronicamente, otra muy importante es que varias de estas instituciones cuentan con unidades
de investigacion y desarrollo, mas intensivo en los hospitales universitarios como lo es la Clinica
Santa Fe de Bogota, contando también con profesionales con formacion en el exterior

(especialistas), que tienen reconocimiento a nivel internacional en sus areas de especialidad.

En adicion a estas caracteristicas el Dr. Lopez explica que Bogota no solamente cumple con estas
cualidades, sino que al ser una capital con varias clinicas de tercer y cuarto nivel hace que la capital
ofrezca unas posibilidades importantes, como es el poder encontrar todas las especialidades
medicas con alto nivel de competencia” .... “definitivamente al tener hospitales certificados por la
Joint Comission, hace que las personas tengan una garantia de la calidad de los resultados.” (L6pez,

comunicacion personal, 23 de septiembre de 2019).

En adicion a esto “afios atras se habian hecho esfuerzos conjuntos entre el ministerio de industria
y turismo y las clinicas que cuentan con estos servicios internacionales en donde por medio de la
campafa con el SENA se auspicio un programa dedicado al aprendizaje del inglés y del trato a
estos pacientes”(A. Gonzalez, comunicacion personal,17 de septiembre de 2019), mostrando el
interés de estas instituciones y del gobierno por hacer de Colombia un pais atractivo para estas

personas que buscan una atencién de calidad.
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4.3.3 Una mayor velocidad en el acceso a los procedimientos

En tercer lugar, se encuentra la necesidad de mayor velocidad en el acceso a estos procedimientos
con un 15% del mercado, enfocado principalmente en cirugias ortopédicas y generales,”
Actualmente se reciben muchos pacientes de las islas del caribe como por ejemplo de Surinam que
llegan a estas clinicas Bogotanas buscando procedimientos de ortopédicos de alta complejidad”

(A. Gonzalez, comunicacion personal,17 de septiembre de 2019)

4.3.4 La busqueda de un ahorro en el costo de los procedimientos

En cuarto lugar, se encuentra el menor costo de los procedimientos necesarios con un 9% del
mercado, en donde en su mayoria, pacientes de Estados Unidos manifiestan que este es el punto
central para buscar otros paises como opcidn para estos fines, principalmente dandole una mirada
a hacérselos en Asia o0 en Latinoamérica. Como se puede ver en el gréafico a continuacion entre
Asia y Latinoamérica se llevan el 97% del segmento del mercado que busca menores costos en sus
procedimientos, para extranjeros que provengan de paises con una moneda fuerte las opciones
siempre seran favorables, y en el caso de “Colombia al tener una moneda devaluada lo hace
atractivo para pacientes que estan buscando realizarse procedimientos que son costosos,
principalmente medicina interna como la urologia, cardiologia y la cirugia general y también para
el caso de cirugias ortopédicas.” (Juan G. Barrera, Comunicacion presencial septiembre 20 de

2019)
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Graéfica 2: Destinos y preferencias de turistas de la salud.
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Fuente: Recuperado de “Desarrollando sectores de clase mundial en Colombia”, McKinsey, 2008, pagina 20.

y en altimo lugar se encuentra el menor costo de procedimientos no necesarios, si no de eleccién,
en donde el tipo de cirugia lider en este segmento es la plastica, como se puede ver en el grafico a
continuacién. En donde los paises que mas buscan hacerse este tipo de procedimientos en el
exterior son Estados Unidos y Australia y las cirugias mas apetecidas son la de reduccion y

aumento mamario, levantamientos faciales y abdominoplastia o liposuccion.
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Graéfica 3: Clientes buscando procedimientos a bajo costo es un segmento en crecimiento.
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Fuente: Recuperado de “Desarrollando sectores de clase mundial en Colombia”, McKinsey, 2008, pagina 21.

Después de nombrar las razones principales que estos pacientes tienen para desplazarse de su lugar
de origen a otro pais y hasta a otro continente; y demostrar en cada uno de ellos porque Bogota
cuenta con las caracteristicas alli planteadas, se puede llegar a la conclusién de que la capital cuenta

con las caracteristicas necesarias para satisfacer las necesidades de dichos pacientes.

4.3.6 Segmento potencial para Colombia

En adicion a cumplir con las caracteristicas que buscan los turistas de salud a nivel mundial, se
puede llegar a un mercado mas delimitado como lo propone Mackenzie en el estudio hecho al

sector Colombiano y al mercado potenciales, en donde se muestra que los pacientes que son mas
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propensos para escoger a Colombia como un destino para hacerse su procedimiento son “personas

de la clase media de paises aledafios que buscan una mejor calidad en los tratamiento que la que

encontraran en sus paises de residencia, canadienses buscando un menor tiempo de espera en su

tratamiento, también los residentes de Estados Unidos que no cuentan con seguro médico y por

ultimo pacientes de estados unidos que buscan procedimientos de eleccion.”
Como También se ilustra en el grafico a continuacion.
Grafica 4: Gran potencial en la clase media de paises vecinos.
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4.4 Barreras que afectan la decision de compra.

Después de haber ilustrado las principales razones que tienen los pacientes para desplazarse de un
lugar a otro para hacerse procedimientos médicos, es pertinente familiarizarse con las barreras que
afectan a estos en el momento de la toma de decision. En primer lugar, se mostrard como es el
proceso de estos para la seleccion de un destino para su procedimiento y después se ilustrara cuales

barreras se encuentran principalmente en Bogota.

4.4.1 Mapeo fases de la decision de compra de los consumidores potenciales

Como se ilustra en el grafico a continuacion la decision de compra de los consumidores de
servicios de salud en el extranjero cuenta con varias fases, en la primera fase se ilustra los
diferentes canales por los que este se puede enterar de la oferta de servicio, en estos se enlistan
cuando es por remision directa del proveedor, cuando es por una recomendacion de alguien en sus
contactos personales, cuando es por medio de algun tipo de elemento de marketing como la media

o también el internet. Segun la enfermera Ana Maria Gonzélez

“las clinicas en Bogotd se basan en tres tipos de canales para hacerse conocer en los otros paises,
uno de estos es por medio de las redes sociales como Twitter e Instagram, otro es por medio de su
buena gestién y el voz a voz y por ultimo estos usan una serie de convenios entre las presidencias
y aseguradoras en donde estos ofrecen sus servicios, ya que este tipo de entidades les tienen que
garantizar a sus usuarios el mejor cuidado, cuando en el pais en el que ellos estan no se los pueden

garantizar casi siempre por falta de tecnologia o conocimiento en procedimientos de alta
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complejidad como lo pueden llegar a hacer la cirugia cardiovascular, vascular periférica,

neurocirugia (4. Gonzdlez, comunicacion personal,17 de septiembre de 2019).

4.4.2 Los diversos agentes que estan implicados en la decision de adquisicion de un servicio de

turismo médico.

Hay que tener en cuenta que segun el texto Modelo tedrico y analisis empirico para la exportacién

de servicios de salud

“Las preferencias del consumidor se encuentran casi siempre limitadas por las asimetrias de
informacion acerca de la decision adecuada de consumo: El enfermo termina delegando las
decisiones sobre consumo de tratamientos a terceros: médicos, aseguradores, sistemas de salud .

(F. Ruiz, E. Pefialoza, L. Garavito, 2004)

Siguiendo esta teoria se puede explicar el hecho de que se use mas de un canal para la
comunicacion de estos servicios, ya que los agentes que intervienen en la decision final son
diversos y por esto la informacion y promocion de estos deberia estar segmentada como tal. Una
barrera que se acentla en Bogota puede ser que se identificd que los canales en donde las clinicas
muestran mas intensidad para promocionar sus servicios son mas a nivel institucional, como lo
son las presidencias, aseguradoras y hospitales, sin embargo, estas clinicas no invierten muchos

esfuerzos y recursos en la promocion de sus servicios con personas del coman.

Otro factor clave en el caso de Bogota es la geografia de la capital colombiana, si bien la ciudad
es una de las mas avanzadas de Latinoamérica existen caracteristicas que la hacen poco populares
para ciertas patologias y enfermedades. “la complicacion principal se encuentra por ejemplo en
pacientes que llegan de los paises del caribe como Aruba, Bonaire o Curazao con problemas
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cardiacos que necesitan ser tratados con urgencia, estan optando por ciudades como Bucaramanga,
Cali o Medellin precisamente por su menor altitud con respecto al mar” (Carlos E. Jurado,
Comunicaciéon Personal 2019). Por lo que se podria argumentar que Bogotd no deberia
especializarse en cardiologia como un servicio de exportacion sino como un centro de educacion
para exportar conocimiento a otras ciudades donde sea mejor ejercer y exportar este servicio de

salud.

4.4.3 Los facilitadores

El siguiente paso para la toma de la decision es cuando el facilitador se ve envuelto, estos son las
entidades que se encargan de arreglar toda la logistica que implica el traslado a otro pais a hacerse
estos procedimientos, algunos de estos facilitadores son los proveedores directos de estos
servicios, que muy comdnmente son agencias de viajes especializadas en proveer a estos turistas
toda la logistica, desde el vuelo, el hospital, su estadia y hasta formas de recreacion, cabe resaltar
que en Colombia empresas que se dediquen a esta funcién son muy pequefias y pocas. Otro ente
facilitador son los centros internacionales de los proveedores, en otras palabras, son estas areas de
los hospitales a las cuales nos referimos anteriormente que tienen personal capacitado dedicado

Unicamente a la gestion de estos viajes.

4.4.4 Etapa final del proceso

En la etapa final en donde ya se tomo la decisidn de acceder a estos servicios, se hace un proceso

de llenado de formas, proveer los antecedentes médicos del paciente, el arreglo final del itinerario,
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vuelos, hospedaje y la discusion final del proceder médico. En Bogota hay 3 clinicas de cuarto

nivel que por tener area dentro de la misma clinica dedicada solo a estos pacientes, esta segunda y

tercera etapa es cubierta por estas personas, ya que estos hospitales han invertido recursos para

poder hacer de esta estadia y la logistica lo menos tortuoso posible.

La siguiente etapa es el post operatorio, esto quiere decir los pasos a seguir cuando el

procedimiento ya se ha realizado y segun el estudio hecho por Mackenzie este proceso se hace por

medio de internet.

Graéfica 5: Proceso de escogencia de destino y stakeholders involucrados.

Pre-procedure

Post-procedure

SOURCE: McKinsey; Deloitte Medical Tourism Study, 2008; websites; interviews: team analysis
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4.4.5 Otros factores que afectan el proceso de decision

Después de este andlisis se tiene que entender que hay otros factores de decision que en este estudio
hecho por Mackenzie no se ven reflejados y que los entrevistaros manifestaron, como son el nivel
de desarrollo del pais, esto en términos de infraestructura como lo son los aeropuertos, las
carreteras o calles y en si las estructuras en el sector hotelero y hospitalario y temas de choques
culturales que pueden alterar la decisién de consumidor. Como lo explica Ana Maria Gonzalez
“Nosotros (Colombia) seguimos siendo un pais tercermundista y por esta razon, aunque se han
hecho esfuerzos grandes en tema de infraestructura como en carreteras y aeropuertos a nivel pais,
temas como la movilidad dentro de la ciudad y el problema del bilingliismo son problemas muy

grandes todavia en Bogota” (A. Gonzélez, comunicacion personal, 17 de septiembre de 2019).

4.4.6 Capacitacion del personal para atender a estos pacientes

En el Bogotd normalmente el personal que atiende en las instituciones no ha sido preparado para
tener una comunicacion efectiva con pacientes internacionales y el choque cultural puede afectar
la decision de compra del cliente,

“los elementos culturales son un factor importante, en términos de respeto, ya que hay que saber
coémo es el acercamiento a una persona con una religién diferente y uno conceptos culturales
diferentes a los del personal que atiende en las instituciones. Por lo que hay que tener en cuenta
este tema para poder responder con un personal previamente capacitado y que no le resulte

extrano al paciente” (Carlos E. Jurado, Comunicacion personal 2019)
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A pesar de no tener una condicion para recibir a estos pacientes se estd haciendo de una manera
poco planeada. El director de la ANDI comento que esta esta deberia ser una de las preocupaciones
principales para las entidades ya que;

“La prestacion del servicio siempre va a ser agresiva, el paciente se va a someter a un
procedimiento que generalmente es doloroso y en lo que se tiene que concentrar la institucion es
ir de la mano con el paciente y hacer que esta situacion pase de la mejor manera posible en un

lugar lejos de su casa” (Carlos E. Jurado, Comunicacion personal 2019).

Esta falta de preparacion a veces hace que paises que vienen de regiones alejadas no escojan a
Colombia como el destino para su procedimiento médico, ya que al no entender los fundamentos

culturales del paciente es muy dificil saber sus necesidades y por ende lo que satisface a estas.

4.4.7 La necesidad de estos pacientes de un trato preferencial

En adicion a esto el doctor Juan Guillermo Barrera manifiesta que “Hay muchos hospitales que tienen
como filosofia un trato igualitario a todos los pacientes, de pronto esa atencion preferencial implica
un ejercicio diferente al de rutina” (Juan G. Barrera, Comunicacion presencial septiembre 20 de
2019). Lo que genera otra barrera en la atencidn de este tipo de pacientes, ya que al tener esta
filosofia no se pueden satisfacer a cabalidad las necesidades especiales que estos pacientes y el

trato preferencial que esperan tener de parte de las instituciones.

4.4.8 La necesidad de la ciudad de tener actividades recreativas

Por ultimo otra razon que manifestaron gran parte de los entrevistados, es la necesidad de gran

parte de estos pacientes que se realizan procedimientos de tener actividades recreativas en la ciudad
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en donde se van a alojar, ya que ademas de esperar una gran calidad en su procedimiento, a veces
por tratarse de procedimientos ambulatorios, estos buscan una experiencia completa para ellos y
para sus acompanantes, como lo manifiesta el doctor Barrera “gran parte de este turismo esta
disefiado para pacientes que no estan hospitalizados, si no que su padecimiento les permite
desplazarse y planear un viaje y en muchos casos aprovechar y conocer el pais en esta visita” (Juan
G. Barrera, Comunicacion presencial septiembre 20 de 2019).

Por esta razon, ademas de que la ciudad cuente con la mejor calidad en los servicios médicos
ofrecidos, esta también tiene que contar con espacios que le permitan a este tipo de turistas un
tiempo de esparcimiento. En este punto Carlos Jurado también hace gran énfasis

“las aseguradoras que traen a los pacientes a Bogoté tienen en cuenta la reputacion que tienen
los hospitales y los especialistas, pero también es muy importante que la cuidad cuenta con
muchas actividades recreativas, ya que normalmente estos pacientes no vienen solos. Entonces el
mismo paciente cuando ya esta en su proceso de recuperacion busca junto a sus acompafantes
actividades que hagan més llevadera su condicién y una caracteristica importante es poder
encontrar sitios mas calientes a una hora de Bogotd, eso es muy buscado por los pacientes.”

(Carlos E. Jurado, Comunicacion personal octubre 30 de 2019)

Después de analizar las diferentes respuestas y posturas de los expertos, se puede decir que estos
piensan que estas practicas presentan una gran oportunidad para el pais de crecimiento, como lo
manifiesta el doctor Barrera, aunque “ese mercado en las instituciones grandes no llega a mas del
20% al 30%, pero es un volumen que ayuda y compensa todo el caos que tenemos en el sistema

de salud colombiano” (Juan G. Barrera, Comunicacion presencial septiembre 20 de 2019).
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Esto también dado por el perfil de estos pacientes, estos presentan una gran oportunidad en
términos de margenes para las clinicas y otros servicios que los tengan como nicho de mercado,
ya que como afirma la doctora Claudia Morales “actualmente el paciente que viene de fuera tiene
buen poder adquisitivo, le parece que los precios nuestros son econdémicos, se hace tratamientos
completos y complementarios, se puede decir que en términos econémicos es un buen paciente”

(Claudia Morales, comunicacién personal, octubre 20 de 2019).

4.5 Oportunidades de negocio en Bogota que giran alrededor del turismo de salud.

Para lograr identificar las oportunidades de negocio en Bogota es necesario conocer realmente
quienes son los clientes, es decir encontrar el segmento especializado a quien se le quiere brindar
un servicio general e integral de turismo de salud. Por esta razon es pertinente identificar cuales

son los tres tipos de turistas / pacientes que buscan estos servicios.

4.5.1 Division por segmentos

Primero estan las personas residentes de Colombia que tienen familiares y amigos viviendo en el
extranjero a los cuales se les tiene que dirigir la comunicacion y el mensaje de la calidad y
promocion de estos servicios. En este segmento también se incluyen a los colombianos que viven
en el exterior “colombianos que se han ido a vivir al exterior en los ultimos 20 a 30 afios por la
situacién politica y social del pais, son gente que tiende a venir y a recomendarle a sus amigos y
conocidos la calidad de los procedimientos hechos en Colombia”. (Claudia Morales, comunicacion

personal, octubre 20 de 2019).
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En segundo lugar, estan las personas que estan de viaje en Colombia por motivos de trabajo o de
ocio y sufren de un accidente o de alguna enfermedad que deba ser tratada con urgencia en el
territorio colombiano. En tercer lugar, estan los pacientes que planificaron una cirugia o un
tratamiento desde el exterior para ser realizado en Colombia, pero no tienen conexion personal con
el pais. Por esto se propone como oportunidad diferentes estrategias de mercadeo para los
diferentes segmentos que congregan el mercado de pacientes que se desplazan para adquirir

servicios de salud en el extranjero.

4.5.2 Educacion para las personas que tienen contacto con estos pacientes

No todos los hospitales en Colombia estan preparados para recibir a los pacientes extranjeros y
existen deficiencias sobre todo en el servicio al cliente, ya que no es facil acceder a servicios
internos o agendar citas puede resultar dificil para personas que no se encentran en el pais. Es
importante que tanto el gobierno como las entidades privadas fomenten la educacion en temas de
hoteleria y servicios de acomodacion al personal de las clinicas que se destinan al tratamiento de
pacientes extranjeros, ya que la mayoria de los procedimientos de alta complejidad requieren de

un post operatorio bastante largo y delicado.

4.5.3 Tener los recursos y caracteristicas para impulsar las cirugias de alta complejidad

Es pertinente aclarar que a pesar de que las cirugias plasticas sean las que mas demanda el mercado
global, las cirugias que mayor margen de utilidad tienen y son mas rentables para el pais son las

de alta complejidad, ya que son procedimientos que demandan un servicio integral e involucran a
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mas stakeholders que pueden verse beneficiados. Si hablaramos de una cirugia compleja como una
cirugia cardiovascular el paciente no solamente estaria interesado en el costo de desplazamiento y
del procedimiento sino en un servicio de transporte terrestre, de alimentacion, de alojamiento, de
farmacologia y servicios financieros, En sintesis, se podria argumentar que las cirugias complejas
demandan mas servicios y por ende hace que el paciente invierta mas dinero en su paso por
Colombia, por lo que esto el fomento de estas en pacientes del extranjero se ve cdmo una gran

oportunidad de crecimiento.

4.5.4 Promover a las clinicas privadas a que incluyan estos servicios en sus portafolios

Apoyando la hipdtesis que plantea que las entidades privadas son quienes han invertido mas en
servicio al cliente, Ruiz, Pefialoza y Garavito dicen en su documento de trabajo; Modelo Tedrico
de analisis empirico para la exportacion en servicios de salud que; “los demandantes externos,
se deben asimilar mas facilmente al segmento de medicina privada y tienen requerimientos
especiales de hoteleria y procesos de alta cualificacion en el servicio” (F. Ruiz, E. Pefialoza, L.

Garavito, 2004)
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Gréfica 6: Evolucion de la red de prestadores en Colombia
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Fuente: SIGIL Consulting Group con base a cifras entregadas por el Ministerio de Salud y Proteccidn Social.
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incrementar la productividad y competitividad sectorial 2014, pagina 41.

Desde el 2010 se puede ver una tendencia positiva en el crecimiento de la red privada de
prestadores de servicios de salud y esta misma tendencia se puede ver en la inversion en de estas
redes privadas, mientras que la red publica se concentra en brindar servicios de salud a los
colombianos, las redes privadas se concentran en prestarle un servicio de calidad a colombianos
pero se diversifican y buscan llegarle a otros mercados que estan desatendidos, es decir a pacientes
extranjeros que buscan suplir sus necesidades en el exterior.

Sin embargo, existe la posibilidad de mejora en cuanto a la infraestructura en cuanto al problema
de la capacidad instalada, ya que si los hospitales no tienen la suficiente capacidad para recibir a
todos los pacientes que demandan una habitacion, tendran que elegir si recibir a pacientes locales
0 extranjeros y esto es un factor que puede afectar negativamente la reputacién del servicio general

del pais. Como se puede ver en la siguiente grafica Colombia en un contexto mundial se encuentra
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muy por debajo de los paises industrializados y solo estan por encima los paises con un gran
numero de habitantes como lo son México e India, sin embargo, se puede decir que toda la region

del cono sur esta por debajo del promedio mundial.

Gréfica 7: Oferta de camas por cada 1000 habitantes a nivel regional

JAPON e e w0 137
Republica de Corea [ 10.3
Alemania I 2
Pt i i a1 5 1
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Region de Europa (OMS) s s.3
Australia I 2.9
China I 3.5
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Israel EG——— 3.3
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Region de las Americas (OMS) —u 2.3
Panama e 22
Colombia 15
Meéxico . 15
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India e 07 |
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Fuente: SIGIL Consulting Group con base en datos del Banco Mundial. Datos correspondientes a informacion
reportada entre 2009 y 2012.

Tomado de: evaluacidn del plan de negocios del sector de turismo de salud y validacién o reformulacidn de la vision
estratégica del sector a corto, mediano y largo plazo y propuesta de acciones entre el sector pablico y privado para

incrementar la productividad y competitividad sectorial, pagina 43.
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4.5.5 Mejora en el indice de bilingliismo en el pais

Es cierto que la mayoria de los extranjeros que residen en Colombia o que visitan el pais saben

hablar espafiol, ya que muchas actividades y gestiones del diario se deben concretar en espafiol.

Se puede argumentar que los turistas se acomodan a las condiciones del pais y en este caso se habla

concretamente de la falta de bilingiismo en el pueblo colombiano y sobre todo en los servicios

turisticos que son quienes deberian estar mejor capacitados para esto.

Segun la empresa Education First para el afio 2017 Colombia obtuvo el puesto 11 entre los 15

paises a prueba en su indice de dominio del inglés o EPI por sus siglas en inglés. De igual manera

Colombia quedo en el puesto 51 entre los 72 paises clasificados catalogado como uno de los peores

en cuanto a nivel de inglés (EF, 2017)

Gréfica 8: Ranking de Latinoamérica en el EF EPI

PUESTO ENEL EFEPI PAIS

BANDA DE EFICIENCIA

Fuente: EF Education First

Argentina Moderado
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Costa Rica Moderado
41] Brasil Bajo
Uruguay Bajo

México Bajo
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m Cuba Bajo

49 Panamé Bajo

Perti Bajo
Colombia Bajo
Guatemala Bajo
Ecuador Bajo

68 Venezuela Muy Bajo
69 El Salvador Muy Bajo

Tomado de: English Proficiency Index 2017, pagina 42
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Es necesario que las entidades privadas y el estado se preocupen por el nivel de inglés gque se esta
manejando en estos sectores del turismo y de la salud, ya que deberian ser quienes se acomoden a

las necesidades del mercado para poder llegar a una relacion sostenible.

4.5.6 Crecimiento en los convenios y las campafas en el exterior

Aungue existe una correlacion positiva entre las entradas de extranjeros por turismo a Colombia y
las entradas por motivos de viaje para tratamientos médicos (ver grafica 8) es claro que el pais hay
cabida para una mejor explotacion de este mercado, y para esto es necesario enfocar los esfuerzos
y las campafias de mercadeo a otros paises, que utilizan como canal las redes sociales y las paginas
web de entidades de salud en el extranjero.

Asimismo, lograr convenios con gobiernos extranjeros que faciliten el flujo de turistas entre otros
paises y Colombia para estos grupos especificos que buscan realizarse un procedimiento médico
0 un tratamiento de salud. Adicional es esto plantear una estrategia enfocada a los diferentes
segmentos, Segun las cifras de Migracién Colombia, la composicion de los extranjeros que
ingresan al pais demandando servicios de salud, indica que el 60% de los viajeros se concentra en

grupos de edad entre los 30 y 60 afios (Sigil, 2014)
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Gréfica 9: Relacion entre entradas a Colombia por turismo VS tratamiento médico
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Fuente: Sigil Consulting Group, con base en tabulados de Migracién Colombia

Fuente: evaluacion del plan de negocios del sector de turismo de salud y validacion o reformulacion de la vision

estratégica del sector a corto, mediano y largo plazo y propuesta de acciones entre el sector pablico y privado para

incrementar la productividad y competitividad sectorial, pagina 66.

Sin duda el gobierno es el mediador de todos los procesos en cuanto a la legalidad, por ende, debe
ser quien controle y otorgue los permisos pertinentes a las instituciones y pacientes que quieran
realizar sus actividades en Colombia. Carlos Eduardo Jurado explica como el gobierno ha venido
haciendo que este sector sea mejor explotado y mejor aprovechado por las instituciones del pais.

“El gobierno ha venido apoyando al sector, desde que se politica del ministerio de comercio
cuando planted los sectores de clase mundial, de ahi el gobierno empez6 a apoyar los 8 primeros
sectores y de ahi se empez6 a posicionar a Colombia como un pais competitivo y abierto a estos

mercados. Es crucial que el pais cree una reputacion comercial buena nivel mundial, también
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debe garantizar y apoyar a los pacientes en el tema de traslados y permisos, por ejemplo, los
pacientes que deben estar largas temporadas en el pais para realizarse quimioterapias deben
recibir apoyo y avales del gobierno para que su estadia prolongada les sea permitida.” (Carlos

E. Jurado, Comunicacion personal 2019)

4.5.7 Aprovechamiento de la devaluacion del peso colombiano.

De cara a estos tres segmentos el pais debe aprovechar una de sus mayores ventajas competitivas
que es la moneda, el peso colombiano es una moneda devaluada respecto a muchas divisas de
paises desarrollados y en este caso podria ser la puerta para que este sector sea explotado en su
etapa de crecimiento. Como el Dr. Lopez en su entrevista decia; “Los mercados de salud en el
mundo estan guiados por el precio y un factor que nos favorece como pais es el currency que
manejamos en Colombia, es decir el cambio de moneda hace que el precio sea mucho menor de lo
que costarian estos servicios en pais de origen de los pacientes.” (L6pez, Comunicacion personal
2019)

El sistema de salud en Colombia es lento si se habla de transacciones, es decir que las compafiias
aseguradoras e IPS toman un tiempo considerable en los desembolsos, por lo que tener un area
especializada en pacientes internacionales y convenios con aseguradoras internacionales resulta
rentable para la empresa. Fernando Dussan director de la region andina para Boston Scientific
explica que; “Es rentable ya que los procedimientos se estan cobrando en dolares y el desembolso
por parte de las aseguradoras es considerablemente mas rapido que en nuestro sistema tradicional”
(F. Dussan, Comunicacion personal 2019) Esto podria mejorar no solamente la facturacion de las
instituciones sino sus oportunidades de inversion y de mejoramiento de procesos gracias a un

beneficio en su flujo de caja.
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En Bogota existe una gran cantidad de hospitales y centros especializados que ofrecen Gnicamente
servicios de salud para extranjeros pero que no son reconocidos en el pais ni estan certificados por
entes nacionales como el ICONTEC o internacionales como la JOINT COMISSION. En estos
casos los pacientes extranjeros acuden a estos sitios con menor frecuencia que a otras grandes
instituciones con mejor reputacién, apoyando esta hipotesis el director ejecutivo de la camara
sectorial de la salud ANDI dice que; “la infraestructura ya esta establecida en Colombia, las
entidades que estan participando en este proceso de exportacion de servicio de la salud en primera
instancia no estan afectando la capacidad instalada a la poblacién de Bogota, es decir que no
afectan a los colombianos, sino que ya hay espacios destinados especificamente a los pacientes
extranjeros. Sin embargo, para que esto suceda es importante que las instituciones estén
posicionadas a nivel local para luego emprender en el mercado global.” (Carlos E. Jurado,

Comunicacién personal 2019).

Al analizar que oportunidades de negocio abre este mercado para Bogota, se puede ver que el
espectro es muy amplio, ya que va desde agencias de publicidad que estudien la mejor manera de
transmitir este mensaje a los 3 segmentos de este mercado, como también para hoteles que busquen
adentrarse en este, asimismo para centro de educacion que puedan formar profesionales con un
énfasis en el cuidado de estos pacientes, ademas para empresas de turismos que puedan hacer una
consolidacién de las necesidades logisticas de estos pacientes desde que salen de su pais de
residencia hasta que llegan; y por ultimo légicamente a las clinicas a mejorar la calidad en

infraestructura y servicio para estos pacientes.
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5. Conclusiones

Después de haber analizado las diferentes opciones que hay en Bogoté para atender a los turistas
de salud, hablar con los expertos acerca de los retos que consideran que la capital tiene para llegar
a ser una potencia en este mercado en Latinoamérica y de haber examinado las necesidades que
estos pacientes tienen alrededor del mundo, se puede concluir que actualmente Bogoté cuenta con
la infraestructura para atender estos pacientes, desmintiendo asi la hipdtesis presentada al inicio
del texto.

Segun la investigacion realizada se pudo encontrar que la capital cuenta con una infraestructura
fisica de alta calidad que satisface las principales necesidades de estos pacientes; clinicas como la
Fundacion Santa Fé, EI Country, la Fundacion Cardio Infantil y la Clinica los Nogales, cuentan
con tecnologia de ultima generacion, costos accesibles para los pacientes, acceso rapido a los
procedimientos y una gran calidad en los servicios ofrecidos.

Para desmentir la hipétesis planteada al inicio, también es relevante analizar si se cuenta con
profesionales idoneos para atender los procedimientos que estos pacientes buscan fuera de sus
paises, ya que esto hace parte de la calidad del servicio ofrecido. Al examinar los principales
procedimientos quirdrgicos solicitados, se pudo evidenciar a través de las entrevistas e informacion
secundaria recolectada, que Bogota y en especial las clinicas mencionadas tienen un equipo de
talento humano de alta calidad con todos los conocimientos, facultades y certificaciones para
atender a estos turistas, en campos como la oncologia, cardiologia, cirugia reconstructiva,
ortopedia y cirugia estéetica, entre otras, que son las especialidades mas buscadas por estos

pacientes.
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Asi se haya evidenciado que la infraestructura no es el reto principal de la capital para convertirse
en una potencia de salud, es pertinente resaltar que Bogota presenta ciertas falencias que impiden
que esta sea el destino favorito de estos turistas; La de mayor relevancia segun esta investigacion
fue la generalizacion en la estrategia de promocion y atencion para estos turistas ya que se encontro
que hay una segmentacion en estos, enfocada en los agentes que estan involucrados en la toma de
decisiones en este proceso.

Al tomar cada uno de estos tres segmentos y analizarlos se pudo apreciar que el problema principal
que puede tener la capital a la hora de recibir a estos pacientes es que no se tienen muy claros los
criterios de esta segmentacion y esto da como resultado el hecho de que las clinicas no traten cada
segmento como un nicho de mercado diferente, sino que solo ofrezcan una estrategia generalizada

lo que dificulta la atraccion de turistas al pais.

Cabe aclarar que desde Procolombia se han hecho esfuerzos con estos agentes, sin embargo, este
énfasis en la distincion de cada una de las estrategias a ejecutar segun el segmento crea maltiples
oportunidades para el pais, ya que cada uno de estos segmentos cuentan con necesidades muy
especificas aparte de las médicas, como lo son las de hospedaje y diversion, lo que hace que con
el desarrollo de este mercado no solo se beneficie el sector salud, sino que puede ser una
oportunidad de crecimiento y desarrollo en multiples industrias como la gastrondmica y turistica
del pais entre otras.

En cuanto a las proyecciones del sector hay un plan ambicioso, en donde proyectos como el Centro
de Tratamiento e Investigacion sobre el cancer Luis Carlos Sarmiento Angulo hace que Colombia
tenga el reconocimiento y la infraestructura para atraer a estos pacientes que buscan curarse de

padecimientos tan graves y dificiles como el cancer, este centro serd el mas avanzado en
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Latinoamérica. Ademas de esto el Ministerio de Comercio Industria y Turismo sigue haciendo
esfuerzos grandes para fomentar este mercado como hacer presencia en eventos tan importantes
como lo es la Feria Internacional del Turismo de Madrid -Fitur para presentar la oferta turistica en

Colombia y mostrar el potencial que tiene el pais para recibir inversiones extranjeras.
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6. Recomendaciones

Basados en esta investigacion y los hallazgos hechos en esta, Bogota para poder llegar a ser una
potencia en el mercado del turismo de salud tiene que combatir barreras como los expuestos en
esta investigacion, como lo son el bilinguismo y la formacion integral de su grupo de profesionales
para atender a estos pacientes. Sin embargo es relevante aclarar que asi las clinicas lleguen a
mejorar este aspecto es indispensable repensar la estrategia de mercadeo y distribucion de la
informacion, ya que como se vio anteriormente el problema mas significativo que muestran los
entes que ofrecen servicios a pacientes del extranjero es que su estrategia es la misma para atender
este mercado, sin hacer una diferenciacion segun los segmentos en los que se dividen los canales
por los cuales los pacientes tienen el primer contacto con la informacion acerca de los destinos que
ofrecen estos servicios.

Por ejemplo, en el caso de los turistas que llegan por que tienen un vinculo con residentes en el
pais, estan impulsados inicialmente por recomendacion de familiares o amigos que residen en la
ciudad. Para estos pacientes su proceso de decisidn comienza con una recomendacién por parte de
estas personas, lo que haria pertinente una promocion, campafia y estrategia Unica para este
segmento que se enfoque en promover sus servicios a nivel nacional para que sus familiares o
amigos conozcan las diferentes ofertas que hay en el pais para este tipo de turistas.

Por otro lado, para el otro segmento que congrega a los turistas que tienen un accidente en la capital
y que necesitan atencion inmediata, se necesitaria una alianza y promocion de parte de las clinicas
hacia las aseguradoras de estos pacientes ya que, al darles esta informacion, en caso de una
emergencia estos van a acudir a estas clinicas de altos estandares de calidad. Por dltimo, en el caso
del apoyo que las clinicas especializadas de Bogota brindan a las presidencias de otros paises, se

deberia hacer otro tipo de estrategia de promocion, en donde se promuevan eventos con
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instituciones gubernamentales extranjeras en donde se muestren las ventajas que le puede traer a

su gobierno el hacer alianzas con clinicas privadas de Bogota.

ANEXOS:
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Anexo 1 Paso a paso de logistica del tratamiento de pacientes internacionales

QUE

QUIEN

Respuesta al contacto

Oficina de Pacientes Internacionales.

Envio de informacién

Oficina de Pacientes |Internacionales.

Apovyo a decision del paciente y contacto con el Médico.

Meédico y Oficina de Pacientes Internacionales.

Preparacion de Historia Clinica del paciente

Médico tratante* Ofic. Pacientes Internacionales

Identificacion de necesidades del paciente y familia (hotel,
alimentacion, transporte, tipo de dieta etc.)

Of. de Pacientes Internacionales, familia y paciente

Qrganizacion del viaje a Colombia

Oficina de Pacientes Internacionales.

Cobro anticipado 6 Pago del deducible.

Oficina de Pacientes Internacionales y facturacion

Llegada del paciente y su familia

Oficina de Pacientes Internacionales.

QNG| O (W [N |=

Fvaluacion médica integral

Médico tratante v su equipo

—_
=]

Plan de tratamiento y necesidades especiales

Medico tratante vy su equipo + Of. Pac. Internacionales.

—_
—

Tratamiento hospitalario

Meédico tratante y equipo hospitalario entrenado

-
N

Plan de tratamiento posthospitalizacién y de seguimiento

Médico tratante

-
W

Facturacion tto hosp, tto post hospital v otros

Facturacién y Oficina de Pacientes Internacionales.

-
B

Tratamiento post-hospitalario

Médico tratante + Of. Pacientes Internacionales + Hotel

—_
151

Generacion del resumen de atencion (inglés y espariol)

Medico tratante + Of. de Pacientes Internacionales.

—_
(&3]

Comunicacion con médico remitente

Médico tratante + Of. de Pacientes Internacionales.

—
~J

Plan de cuidados en pais de origen y seguimiento

Médico tratante + Of. de Pacientes Internacionales.

-
(0]

Comunicacion de seguimiento al paciente

Oficina de Pacientes Internacionales.

Lista de referidos!!!

Fuente: Tabla hecha por el departamento de atencidn internacional de la clinica Santa Fe de Bogot4, en

donde se ilustra el paso a paso y los responsables de la logistica del tratamiento de un paciente internacional

2018.
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