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Resumen

El siguiente trabajo de titulacion ofrece una propuesta de modelo de negocios
para una operadora especializada en turismo médico. Para conocer mas acerca de los
posibles consumidores se realizd un enfoque mixto, tanto cualitativo como
cuantitativo, ademas se utilizO el método inductivo para llevar a cabo esta
investigacion. Se realizaron encuestas a ecuatorianos residentes en Estados Unidos,
ya que son las personas que mas frecuentan el pais. A su vez, se entrevistd a dos
médicos, un cirujano y un diabetélogo. El analisis de resultados se determind que los
viajeros si estan interesados en acudir a otro pais a realizarse cirugias o
rehabilitaciones, ya sea por el costo de estas incluyendo servicios complementarios o
porgue desean conocer otro pais, sin embargo, en Ecuador no existe una oferta
publicitaria para este tipo de turismo. En la actualidad existe mucha oferta de
servicios que se pueden dar a los clientes para satisfacer sus necesidades y eso es lo
que se propone en el Modelo de Negocios CANVAS, el mismo que especifica nueve
elementos basicos para que una empresa pueda conocer a sus clientes y saber que
estrategias tomar para que funcione satisfactoriamente. Una operadora basada en
turismo médico podria aumentar la entrada de visitantes al pais, aportando a la

tercera fuente de ingresos no petroleros del Ecuador.

Palabras clave: Operadora Turistica, Turismo medico, Salud, Bienestar, Ecuador,
Modelo de Negocios, CANVAS
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Abstract

This project offers a business model to a medical tourism operator. A mixed
approach, both qualitative and quantitative was required to find out more about
potential consumers, the inductive method would be used to achieve the
investigation. Surveys were conducted to Ecuadorian residents in the United States
of America because they frequently visit Ecuador. A medical surger and a
diabetologist were interviewed. Analysis of the results reveals that people are
interested to travel to another country to get a surgery or rehabilitation, either by visit
a foreign country or the cost with complementary service However, there is no
advertising offer for this kind of tourism in Ecuador. There are many services to
meet their needs, what is essentially being proposed by the CANVAS model, it
specify the nine basic steps to know the client and the correct strategy in order to
work successfully. A medical tourism operator could increase in the visitors'
entrance to the country, contributing the Ecuador’s third largest source of income

non-oil.

Key words: tourism operator, medical tourism, health, wellness, Ecuador, business
model, CANVAS.
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Introduccién

Altamira & Mufioz (2007) especificaron que el turismo es un fendmeno
social y una actividad econdémica de destacable conocimiento en la que existe mucha
competencia entre qué destino estd en auge para visitar. A su vez, los consumidores
también tienen muchas ventajas a lo largo de toda esta era de cambios, por ejemplo,
usan la tecnologia para conocer ofertas o destinos no convencionales.

En Ecuador, el Ministerio de Turismo (2017) plante6 tres ejes para que el
pais se convierta en potencia turistica los cuales son: fomentar el turismo interno,
aumentar el turismo receptivo y generar inversiones. Segun el MINTUR (2019) las
alternativas que poseen alta demanda de los turistas que visitan Ecuador son:
destinos exoticos, tours ecoldgicos, experiencias locales para que la persona conviva
como en su ciudad o casa, turismo de aventura y turismo cultural.

Actualmente, las operadoras turisticas en el Ecuador cada vez ofrecen una
gran variedad de experiencias en sus servicios, adaptando los diferentes tipos de
turismo que existen en la mayoria de los destinos o espacios de recreacion que ofrece
el pais; esto hace que los turistas tengan opciones para conocer y descubrir nuevas
experiencias.

Exploring Health Tourism (2018) explicd que el objetivo del turismo médico
es contribuir al bienestar de las personas mediante diversas actividades que mejoren
aspectos fisicos y espirituales. Guaranda y Richards (2015) sefialaron que
anualmente existe una alta demanda de pacientes que se trasladan a otros paises para
realizar rehabilitaciones, cirugias estéticas, operaciones bariatricas, equilibrio
emocional, nutricién, tratamientos odontoldgicos, traumaticos, cardidlogos y un
sinfin de servicios hospitalarios.

El propdsito de la presente investigacion es analizar qué ofertas de turismo de
salud existen actualmente en el mercado local y conocer el nimero de pacientes que
han optado por esta alternativa; luego, en base a encuestas y entrevistas poder
conocer el perfil del consumidor ideal para esta investigacion, teniendo como
resultado el disefio de un modelo de negocios para una operadora turistica basada en
servicios de salud, apoyandose en teorias, conceptos y leyes que sustente la

investigacion.



Antecedentes

El turismo de salud ha tenido origen desde los tiempos remotos, las personas
han viajado en blsqueda de mejorar su cuerpo y mente. En Roma utilizaban los
bafios de aguas termales con fines medicinales, al principio solo tenian acceso a ellos
las personas de clase alta y privilegiada, con el tiempo se implemento la medicina
espiritual. Arias, Caraballo & Matos (2011) especificaron que la palabra spa
proviene de Roma y se usaba para abreviar la frase “salude per aqua”

Los &rabes aprovecharon las aguas termales de Roma para promover un
turismo de sanacion. Desde el siglo XX comenzd a tomar impacto el turismo de sol y
playa, ademas la gente acostumbraba a visitar lugares con aguas termales en busca
de relajacion. En la antigua China se usaba la acupuntura y el Taichi. Guzman (2016)
explicd que en Inglaterra a finales del siglo XVIII muchas personas optaban por los
balnearios ya que ellos deducian que sus propiedades curativas les devolvian la
salud, ademas creian que ayudaba con enfermedades de aquella época como la
bronquitis, la gota, entre otros.

Bezruchka (2000) dio la primera definicion de turismo médico, en la cual
especific6 que se trataba de la movilizacion de médicos que viven en paises de
primer mundo a lugares menos desarrollados para proceder a realizar
rehabilitaciones o intervenciones quirdrgicas a personas de bajos recursos
econdmicos. Sin embargo, luego de algunos afios, las personas se trasladaban a otros
lugares para conseguir un procedimiento médico mas econémico.

Actualmente, el turismo de salud y el turismo médico van en aumento. Los
turistas buscan relajacion, paz y armonia haciendo un vinculo con la naturaleza, ya
sea en aguas termales, playa o bosques. A su vez, el turismo médico, a pesar de que
ain no ha tenido impacto en Ecuador, existen cada vez mas personas que se
interesan en su propio bienestar y buscan opciones para mejorar su salud fuera de su
area.

Planteamiento del problema

Ecuador is Wellness es una campafa auspiciada por el Ministerio de Turismo
que se promociond desde el 2018 a nivel mundial para fomentar el turismo de salud,
en ella participaron 105 lugares de aguas termales que existen en el pais. A través de
esta idea, el Ministerio de Turismo convertird al Ecuador en un destino que posee

alternativas de descanso espiritual y relajaciénmental.
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El top cinco de los paises donde méas acogida ha tenido el turismo médico
entre los afios 2016-2017 son Canada, Reino Unido, Israel, Singapur e India.
Sanchez (2019) sefial6 que Latinoamérica es el lider en tratamientos médicos y
estéticos por parte de los turistas, los paises que mas acogida tienen en este mercado
son Brasil, México y Colombia, ya que sus costos son bajos comparados con los de
Estados Unidos. Guzmén (2016) especificd que la mayor parte de los turistas que
buscan realizarse tratamientos médicos en otros paises residen en Estados Unidos o

en Europa.

Canada 1 76 62

Colombia 10 6948

Panama 13 6793 11 63 37 10 7273 18

Costa Rica 14
Republica
Dominicana 15

Jamaica 17 6717 9

Argentina 21 6537 23 6537 14

Brasil 22 6522 24 5799 12

Meéxico 29 6070 36 AB B4 3

Figura 1. Paises en América conocidos por Turismo Médico. Tomado de Guzman (2016).

El turismo médico en el Ecuador carece de acogida por parte de los turistas
nacionales y extranjeros, porque a pesar de que pais cuenta con una gran variedad de
instituciones que ofrecen servicios profesionales de salud y bienestar, este tipo de
turismo no ha captado la atencion de las personas por las pocas ofertas de servicios
de salud aplicadasal turismo.

A pesar de que Ecuador cuenta con excelentes instituciones que ofrecen
servicios profesionales de salud y bienestar, este tipo de turismo no ha captado la
atencion de las personas por las pocas ofertas de servicios aplicadas al turismo. El
Turismo de Salud a nivel mundial va en aumento, segin un estudio realizado por

Sanchez (2019) para el 2025, el 4% de la poblacién mundial realizara viajes con
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fines médicos, por este motivo se considera importante el disefio de operadora de
turismo para poder captar gran parte de visitantes que requieran estos servicios. Es

por ello que se planteara la siguiente pregunta de investigacion.

Formulacion del Problema

¢Qué aspectos deben tomarse en cuenta, desde el punto de vista del mercado, para
la creacion de un modelo de negocios de operadora turistica basada en servicios de
salud?
Justificacion

Sanchez (2019) analizd cuales son los factores que favorecen el turismo
médico, estos son, el aumento de la esperanza y expectativa de vida, un nivel mas
alto de mejoras en cuerpo y mente crece el interés por el mantener saludable el
cuerpo y activa la mente, motivacion a viajar y la variedad de precios que ofrecen los
destinos de turismo médico.

A nivel mundial, las opciones de paquetes que brinda el turismo médico son
variadas y van desde un chequeo u operacion ambulatoria hasta paquete todo
incluido, desde boletos aéreos, transporte, hotel, alimentacion para cada paciente de
acuerdo con su necesidad, examenes, valoraciones, especialistas y tratamiento post
operatorio, si el paciente accede y su condicion lo permite se le coordina ademas un
recorrido turistico.

Guaranda y Richards (2015) afiadieron en su investigacion los 40 mejores
hospitales y clinicas de América Latina, el 31% de ellos se encuentran en Colombia,
seguido de Brasil y Chile. En Ecuador, los dos mejores hospitales segun este ranking
son el Hospital Metropolitano de Quito, ocupando el puesto nimero 15 y la Junta de
Beneficencia de Guayaquil en el puesto nimero 23.

Guaranda y Richards (2015) en su investigacion sefialaron que en el Ecuador
existen 82 establecimientos que brindan servicios médicos para nacionales y
extranjeros que deseen venir al Ecuador a adquirir estos servicios. Quito cuenta con
55 establecimientos, Guayaquil tiene 17 y la ciudad de Cuenca tiene diez. Ademas,
uno de los aspectos que el MINTUR recalca en la investigacion es que con el
turismo de salud se generaria més plazas de trabajo, por los diversos servicios que
brinda este tipo de turismo.

Las operadoras turisticas promueven actualmente paquetes de turismo de

salud, pero solo a destinos de alta demanda, por ejemplo, Bafios o las termas de
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Papallacta. Ecuador cuenta con varios médicos cirujanos de excelente
reconocimiento nacional e internacional, ademas su biodiversidad permite realizarse
terapias de relajacién o ancestrales dependiendo del requerimiento del turista. Sin
embargo, a nivel de otros paises existe desconocimiento de las pocas ofertas que
existen del turismo médico nacional.

Sanchez (2019) especifico tres factores indispensables que todo turista
analiza antes de hacer la eleccion de su destino de turismo médico o bienestar, los
cuales son: profesionales de la salud, servicios que ofrecen e instalaciones médicas;
costos; imagen del lugar a visitar.

Por este motivo, es necesario la creacion de una operadora turistica basada en
servicios de salud, que brinde seguridad, garantia y calidad de atencion al cliente,
para que el pais aumente la demanda de visitantes, genere mas fuentes de empleo y
ayude a incrementar las divisas para el pais.

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Proponer un modelo de negocios de una operadora turistica basada en turismo
médico para brindar facilidades al visitante que desee adquirir servicios de asistencia
médica en el pais.
Objetivos Especificos

o Analizar la oferta actual de servicios médicos que se ofrecen en el pais para

identificar productos que puedan generar interés en el mercado nacional e

internacional.

o ldentificar cuél es el mercado potencial de servicios médicos en el Ecuador
para caracterizar el perfil de los consumidores.
e Desarrollar un modelo de negocios para una operadora turistica basada en

servicios médico que permita satisfacer las exigencias de los consumidores.



Capitulo I: Marcos de la Investigacion

Marco Tedrico
Teoria de la competitividad turistica

La atraccion o la motivacion por la cual los individuos deciden ir a ciertos
destinos u otros, ha inspirado el estudio de la competitividad turistica. Los estudios
pueden mencionarse entre los empiricos. En estos estudios, se muestra que no existe
un dnico factor determinante de la atraccion turistica, sino que la competitividad del
turismo esta relacionada con la suma de muchos factores. En consecuencia, se han
desarrollado varios indicadores que intentan resumir la competitividad del destino
por un nimero. Basicamente, se incluyen varios elementos en estos indicadores, que
se encuentran con diversas metodologias. Entre ellos se encuentran los relacionados
con la provisién de recursos fisicos o los heredados del pasado.

Altamira y Mufioz (2007) comentaron que el desarrollo econémico implica
costos y beneficios de las diversas actividades turisticas. El beneficio directo es el
dinero de los visitantes, el mismo que se utiliza para sueldo o capital del negocio. La
competitividad del sector turistico se divide en tres fases:

Primera fase, condiciones de los factores: El turismo por ser una actividad
de alta demanda necesita del factor humano capacitado para los diversos
requerimientos de los visitantes. El factor capital es indispensable para el
mantenimiento, mejoras y aumento de la competitividad en un area turistica
determinada.

Segunda fase, condiciones de la demanda: Se analiza la influencia de la
demanda en un destino luego de haber realizado todas las promociones turisticas.
Este factor debe tener un dinamismo constante por las diversas ofertas a nivel
mundial.

Tercera fase, sectores de apoyo y relacionados: En esta fase se conocen
todas las empresas de caracter turistico que estan implicadas con el desarrollo de la
competitividad. En el siguiente cuadro se puede observar los sectores de importancia
para que el destino turistico tenga alta demanda y llame la atencion del visitante,
mientras que el otro grupo es una oferta complementaria para que el turista pueda

tener una experiencia satisfactoria.



SECTORES DE APOYO Y RELACIONADOS DEL SISTEMA TURITICO

SERVICIOS TURISTICOS

R AT e B GO m

Hoteles y apart hoteles
1 a5 estrellas

Centros de

v Agencias
Informacion, g

f Alojamiento Hotelero
Transporte

viai
Intemnet Da:viaje

N Hostenas, refugios,
SECTORES < PaRaon cabanas, hospedajes.

DE APOYO
-—| Restauracion I— Bares y restaurants 1 a 4 tenedores

Esparcimiento y Cines, casinas, teatros, parques tematicos,
ocio | eic

v, Salud | Farmacias.-hospitales,
| sanatorios, etc,
SECTORES ' : :
RELACIONADOS < Comercios — Shopings, galerias,
Desplazamiento §4 Taxis, rent a car
.

Figura 2. Sectores de apoyo relacionados del sistema turistico. Tomado de Altamira y
Mufioz. (2007).

Varisco y Matias (2014) argumentaron que la competitividad en los destinos
turisticos esté relacionada con el desarrollo econdmico, a su vez permite conocer los
aspectos culturales sociales y politicos del lugar donde se realiza el analisis. El
desarrollo econémico es uno de los objetivos que tiene el Ministerio de Turismo para
introducir al Ecuador como potencia turistica, por este motivo esta teoria hace
hincapié en la importancia de analizar y corregir todos los factores internos y
externos de la oferta de servicios para poder ser competitivos en un mercado donde

la innovacion es parte fundamental para llamar la atencion de los turistas

Teoria del sistema turistico

Varisco (2013) especificdé que, en un proceso investigativo, el sistema
turistico analiza y describe los impactos de las actividades en el medio. Por otro lado,
Jacome (2018) realiz6 una comparativa de la perspectiva de tres autores Gunn,
Leiper y Boullén. Gunn (1976) planteé cinco elementos, los cuales son:
informacion/promocion, el cual se basa en mapas, guias, programas, etc. El segundo,
productos-servicios e instalaciones turisticas, tiene que ver con la economia del
elemento turistico. El tercer elemento, transportes, abarca todos los medios para

poder movilizarse. El cuarto, componentes “pull” del turismo se compone de
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atracciones, parques o lugares historicos y el quinto elemento “push” se refiere a las
personas que deciden viajar por diferentes motivos, los cuales deben conocerse.

El sistema turistico de Leiper (1990) presentd subsistemas tales como:
elementos humanos, significa lo que la persona tiene pensado hacer o donde ir;
elemento geografico como la ruta de origen y la ruta de destino, la cual define el
espacio emisor, el receptor y los cinco elementos que se relacionan con el entorno;
fisico, tecnoldgico, econdmico, politico, cultural. Boullén (2006) menciond que el
origen del funcionamiento de su sistema se encuentra en la oferta y la demanda
turistica mediante la venta del producto turistico.

Origemn Destino

Ambientes: fisico, cultural, social, econdmico, politico e tecnolégico
Industria turistica

Figura 3. Sistema turistico. Tomado de Leiper (1990).

l Oferta turistica [ 'I Producto
Bienes y servicios puestos Satisface el consumo de
efectivamente en el mercado actividades turisticas
4
a Planta turistica
5 ¢ Superestructura e  Atractivo turistico
> « Equipamiento e instalaciones
« Infraestructura (sistemas de
v redes propias y ajenas que
fiins apoyan el funcionamiento
| Demanda Turistica del saikin
Servicios solicitados efecti- * Interna
« Externa
vamente por el consumidor
v
Patri io turlsti Estructura de produccién del
atrimonio turistico sector

Figura 4. Funcionamiento del sistema turistico. Tomado de Boullén. (2006).



Relacién del sistema turistico con la creacion de un modelo de negocios

El sistema turistico contribuye al desarrollo de la sociedad ya que permite que
se analicen y se realicen mejoras constantemente para elevar la oferta y la demanda
del turismo. Los tres autores mencionados muestran diferencias y semejanzas entre
sus teorias las cuales se especifican en el siguiente recuadro junto con la relacion de

un modelo de negocios.

Tabla 1.

Diferenciasy semejanzas del sistema turistico con la creacion del modelo de

negocios.
Autores Diferencias Semejanzas Modelo de negocios
) Se deberéa enfocar en las
Los turistas son los ]
) o o personas (turistas) que
Gunn Turismo dinamico agentes principales o
. van a adquirir el
en las teorias. o
servicio.
Se enfoca en los )
) El turista debera de
diferentes )
_ conocer diversos
ambientes que )
) aspectos de la ciudad,;
Leiper puede pasar un .
_ aspectos politicos,
turista en el o )
economicos, sociales,
transcurso de
_ _ etc.
origen-destino,
Se enfoca en la o )
El buen serviciosera
oferta y la La oferta y la )
_ ) fundamental para cubrir
Boullon demanda turistica demanda juegan un _
) las expectativas del
para vender el papel importante.

o cliente.
producto/servicio.

Teoria del Modelo de Negocios aplicada al turismo
El modelo de negocios es una herramienta que permite interpretar el
funcionamiento de un negocio o empresa. La realizacion de un modelo de negocios

ayuda a describir cada aspecto de la empresa para gque socios puedan conocer la
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transparencia de la misma, cabe destacar que este proceso permite funcionar el
negocio ayudandolo a crecer, generar ingresos Yy ser sostenible (Osterwalder, Yves &
Tucci, 2005).

Romero (2014) analiz6 cinco puntos importantes en los que cambios y
avances han influido en los modelos de negocios, haciendo que estos lleguen a
modificarse o transformarse:

Econdmico

La crisis economica Yy la inestabilidad de la economia en los paises de tercer
mundo han provocado desconfianza en los clientes.
Antropoldgico

Las limitaciones por las que atraviesan las personas de clase media (gente
mas vulnerable al consumo) hacen que los compradores mediten cuéles son las
prioridades que tienen de adquirir algin producto o servicio que deseen.

Medio ambiente

El avance rapido del cambio climatico hace que los costos directos e
indirectos de fabricacién aumenten, ya que se buscara diversas estrategias para
trabajar y realizar productos que sean amigables con el medio ambiente.
Demogréfico

La poblacién aumenta y la ciudad crece hacia las zonas rurales, haciendo que
los negocios se expandan. En otras palabras, esto es un aspecto positivo para los
modelos de negocios.

Tecnoldgico

Las nuevas tecnologias avanzan a pasos agigantados. Actualmente, las
empresas pueden ofrecer sus servicios de una forma mas rapida y personalizada,
mejorando asi la manera de informar y comunicarse con sus clientes.

El modelo de negocios turistico es una recopilacion de todos los agentes
involucrados en este sector y que por lo general siempre suelen interactuar entre
ellos mismos. En el centro se puede observar al turista/viajero que sin él no existiera
un plan, luego en el siguiente segmento estan promotores turisticos, operadoras
turisticas, agentes de viajes, oficinas de turismo, mercado directo y planificadores
directos que actualmente son reemplazados por las redes sociales. En el segundo
segmento estan todos los aspectos relacionados con la adquisicién del producto

turistico y el tercero son los aspectos generales que pueden influir.
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Sociedad / Cultura

Suministradores
Servicios Turisticos

Destinos

Operadora
_ turistica
Politica Turista

Ofi. De viajero Shersada
turismo

Agentes de

Economia

Planificadores de
encuentros

Atracciones y
Entretenimiento

Medio Ambiente

Figura 5. Turista viajero. Tomado de Romero (2014).

Marco Conceptual

Demanda

La demanda es la cantidad de bienes o servicios que el comprador o
consumidor esta dispuesto a adquirir a un precio dado y en un lugar establecido, con
cuyo uso pueda satisfacer parcial o totalmente sus necesidades particulares o pueda
tener acceso a su utilidad intrinseca (Andrade, 2006).
Oferta turistica

Es el conjunto de elementos que conforman el producto turistico al que se le
afiade el desarrollo de un adecuado programa de promocién orientado a los posibles
consumidores, un programa de distribucidn del producto turistico manejado por los
operadores turisticos y el establecimiento de un precio adecuado a las caracteristicas
del mercado. (MINCETUR, 2015).
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Turismo de Salud
El turismo de salud es un fenémeno en el cual las personas se trasladan al

extranjero o fuera del lugar donde residen por razones de bienestar mental (Carvajal,
2006).
Turismo Médico

Connell (2006) especifico que el turismo médico es cuando las personas viajan
para realizarse cirugias estéticas, rehabilitaciones, odontologia o atencién médica en
general. Se especifica también que el turismo médico no incluye a las personas que
reciben asistencia médica dentro de su viaje sin que ese fuera el objetivo principal.
Ayurveda

Sistema de medicina tradicional originado de la India la cual describe los cinco
elementos: agua, fuego, aire, tierra, espacio. La medicina ayurveda se enfoca en el
uso de la mente, el cuerpo y el espiritu para la prevencién y el tratamiento de
enfermedades (Castro, 2017, p.23).
Modelo de negocios

Un modelo de negocio describe las bases sobre las que una empresa crea,
proporciona y capta valor (Osterwalder & Pigneur, 2011).
Segmentos de mercado

Una empresa atiende a uno o varios segmentos de mercado, se debe segmentar
para conocer el nicho y oportunidades de negocio (Ferreira-Herrera, 2015, p.15).
Propuestas de valor

Busca resolver el problema del cliente, definir los elementos diferenciadores
de la competencia. Debe existir una correspondencia entre la propuesta de valor y el
segmento de clientes (Ferreira-Herrera, 2015, p. 15).
Canales

La propuesta de valor llega a los clientes a través de los canales de
comunicacion, distribucion y venta (Ferreira-Herreera, 2015, p. 15).
Relaciones con clientes

Las relaciones con los clientes se establecen y mantienen de forma
independiente en los diferentes segmentos de mercado (Ferreira-Herreera, 2015,
p.15).
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Fuentes de ingresos

Las fuentes de ingresos se generan cuando los clientes adquieren las
propuestas de valor ofrecidas, deben existir fuentes de ingresos operacionales y no
operacionales (Ferreira, 2015, p 15).
Recursos claves

Reconocer los activos y recursos claves que se necesitan como piezas
imprescindibles en el engranaje de la idea empresarial (Ferreira, 2015, p.15).
Actividades claves

Busca el punto fundamental y esencial para que el modelo de negocio funcione
(Ferreira— Herrera, 2015, p.16).
Asociaciones claves

Se debe definir las estrategias de networking con potenciales socios 0
proveedores (Ferreira— Herrera, 2015, p.16).
Estructura de costos.

Se divide en tipologias de costo, por ejemplo, costos directos, indirectos, fijos,
variables. Se debe saber definir el precio de venta (Ferreira— Herrera, 2015, p.16).
Marco Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 284.- “La politica econdémica tendra como objetivo incentivar la
produccion y competitividad sistémicas, la acumulacion del conocimiento
cientifico y tecnoldgico, la insercion estratégica en la economia mundial y las
actividades productivas complementarias en la integracion regional” (p. 140).

Art. 304.- “La politica comercial tendrd como objetivo regular, promover y
ejecutar las acciones correspondientes para impulsar la insercién estratégica

del pais en la economia mundial” (p. 146).

Ambos articulos hablan de la economia del Ecuador, la cual es un factor muy

importante en la propuesta del modelo de negocios, que, si se logra llegar a cabo, en
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unos afios incrementaran las visitas del turismo y ayudara a mejorar la calidad de
vida de los ecuatorianos.

Ley de Turismo
Art. 5 de la Ley de Turismo:

Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas naturales o
juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo habitual a una
0 mas de las siguientes actividades: (a) Alojamiento; (b) Servicio de
alimentos y bebidas; (c) Transportacién, cuando se dedica principalmente al
turismo; inclusive el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler
de vehiculos para este proposito; (d) Operacién, cuando las agencias de viajes
provean su propio transporte, esa actividad se considerard parte del
agenciamiento; (e) La de intermediacién, agencia de servicios turisticos y
organizadores de eventos, congresos y convenciones; Yy, (f) Casinos, salas de
juego (bingo-mecanicos) hipédromos y parques de atracciones estables.
(Ministerio de Turismo, 2002, p. 2).

Art. 8 Ley de Turismo: “Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere
obtener el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que
acredite idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y
de calidad vigentes”. (Ministerio de Turismo, 2002, p.2).

Art. 9 Ley de Turismo: El Registro de Turismo consiste en la inscripcion del
prestador de servicios turisticos, sea persona natural o juridica, previo al
inicio de actividades y por una sola vez en el Ministerio de Turismo,
cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de esta Ley. En el
registro se establecera la clasificacion y categoria que le corresponda.

(Ministerio de Turismo, 2002, p. 2).
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Art. 30 Ley de Turismo: Los turistas extranjeros que durante su estadia en el
Ecuador hubieren contratado servicios de alojamiento turistico y/o adquiridos
bienes y los lleven consigo al momento de salir del pais, tendran derecho a la
restitucion del IVA pagado por esas adquisiciones, siempre que cada factura
tenga un valor no menor de cincuenta ddlares de los Estados Unidos de
América US $ 50,00. EI reglamento a esta Ley definird los requisitos y
procedimientos para aplicar este beneficio. También contemplard los
parametros para la deduccion de los valores correspondientes a los gastos
administrativos que demanda el proceso de devolucion del VA al turista
extranjero. (Ministerio de Turismo, 2002, p. 6-7).

La ley de turismo considera actividades turisticas alojamiento, hotel,
transportacion y operacion de servicios de viajes, las cuales van incluidas en esta
propuesta para garantizar un mejor servicio. A su vez se redactan los requisitos que
se deben de tener para el ejercicio de actividades turisticas (operadora de turismo), y
también se especifica el articulo de la devolucion del IVA alos extranjeros.

Plan Nacional del Buen Vivir

En el Plan Nacional del Buen Vivir (Senplades, 2017) el eje dos, objetivo
cuatro sefiald lo siguiente: “Consolidar la sostenibilidad del sistema econdmico
social y solidario, y afianzar la dolarizacion.” (p.76). Este objetivo promueve un
mayor ingreso de divisas a traves de la venta de productos o servicios. Un modelo de
negocios para crear una operadora turistica ayuda a que ingresen divisas que aporta
positivamente a la economia del pais.

Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021. Toda Una Vida

El Plan Nacional de Desarrollo 2017 — 2021, Toda una Vida (CNP,2017)
menciond en su eje dos, objetivo cuatro lo siguiente: “Consolidar la sostenibilidad
del sistema econdémico social y solidario, y afianzar la dolarizacion mediante el
incentivo de la inversion privada nacional y extranjera” (p.79). Si se relaciona este
objetivo con un modelo de negocios se interpreta como un punto clave donde
promueve la generacion de empleo y las alianzas con diversas empresas, esto quiere

decir que va a ayudar en los puntos de recursos y asociaciones claves.
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Declaracion sobre el turismo de Salud

La Asociacion Médica Mundial es una entidad que posee normas de conducta
ética realizada por médicos y aplicable para todas las instituciones y personal de
salud a nivel mundial. Estas leyes abarcan politicas de profesionalismo médico,
atencion al paciente en centros de salud publicos y privados.

La Asociacién Médica Mundial (2018) en su Asamblea General realizada en
Islandia concluyd que el turismo de salud tiene ciertas regulaciones que deben ser
tomadas en cuenta por los interesados, entre ellas se encuentran: Crear sistemas de
salud y protocolos en cada pais, para acordar los procedimientos necesarios y
ejecutarlos de manera exitosa.

La Asociacion Médica Mundial (2018) tiene muy en claro que en el turismo
médico existen paises que no tienen protocolo para ejercer este tipo de turismo,
ademas que el paciente al estar en un lugar que no es de su residencia entra en una
etapa de vulnerabilidad, donde se necesita que el personal medico esté dispuesto a
estar con el paciente en todo su tratamiento.

Por estos motivos, la Asociacion Medica Mundial ha creado ciertos
parametros para médicos, centros hospitalarios y viajeros que ejerzan el turismo
médico, de esta manera este tipo de turismo se podra realizar de manera mas ética y
podra tener crecimiento a nivel mundial.

La Asociacion Médica Mundial (2018) hizo un llamado a los gobiernos de
cada pais a crear protocolos y leyes nacionales que permitan realizar el turismo
médico, pero antes de eso deberan realizar una evaluacion de como podria prepararse
el pais para la acogida de este tipo de turismo y una valoracion todos los centros de
salud capacitados y especializados para evitar impactos negativos.

Antes de viajar, la Asociacién Médica Mundial (2018) recomienda que los
pacientes deben estar informados de la legislacion de ese pais con respecto al
turismo médico, ademas el médico debe tener un detalle de todos los costos que
impliquen la realizacion de la cirugia o tratamiento a realizarse. El paciente debe
tener conocimiento del itinerario y los requisitos de migracion para poder entrar al
pais con este tipo de turismo. El turista debe estar informado sobre todos los cambios
que se realicen en su itinerario ya sea por nuevos horarios establecidos, prolongacion

del tratamiento o algun tipo de emergencia médica.
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En caso de que el paciente tenga una enfermedad mortal, el médico debera
hacer una evaluacion para ver si el turista luego de realizarse el tratamiento podria
obtener una mejora en su calidad de vida y aumentar la esperanza de la misma, en
caso de que no sea asi, es preferible decirle al paciente que no realice el viaje
(Asociacion Meédica Mundial, 2018).

En el tratamiento, los médicos estan obligados en atender a toda persona que
haya contratado los servicios meédicos, local o extranjera, sin discriminacion. El
paciente tiene derecho a recibir informacion sobre su tratamiento en su idioma. En
caso de ser necesario, se pedira una comunicacion entre el médico que atiende al
turista en su lugar de residencia con el médico que efectuara el tratamiento en el
lugar de paso. La publicidad de los servicios de turismo médico por internet o por
cualquier otro medio de comunicacién debe cumplir con los requisitos de ética
médica. Se prohibe la publicidad que exagera los beneficios del tratamiento o que
engafie al turista (Asociacién Médica Mundial, 2018).

En el Ecuador no existe una ley que proteja al extranjero en caso de realizarse
alguna cirugia, ya que el turismo médico es poco conocido, sin embargo, los
extranjeros deberan guiarse por las leyes que otorga la Asociacién Médica Mundial
para este tipo de turismo.

Reglamento general de las actividades turisticas

Segun el Art. 82 del Reglamento General de las Actividades Turisticas (2011)
las agencias de viajes operadoras son las que “elaboran, organizan, operan y venden,
ya sea directamente al usuario o a las agencias de viajes mayoristas/minoristas”
(p.22).

El Art. 89 menciona que las actividades de las agencias operadoras son las
siguientes:

Proyeccidn, organizacion, operacion y venta de todos los servicios turisticos
dentro del territorio nacional; Venta, nacional e internacional, de todos los
servicios turisticos a ser prestados dentro del Ecuador, ya sea directamente o
a través de las agencias de viajes; Venta directa en el territorio ecuatoriano de
pasajes aéreos nacionales, asi como de cualquier otro tipo de servicios de

transporte maritimo o terrestre dentro del pais; Reserva, adquisicion y venta

18



de boletos o entradas a todo tipo de espectaculos, museos, monumentos y
areas naturales protegidas dentro del pais; Alquiler de dtiles y equipos
destinados a la préactica del turismo deportivo dentro del pais; Flete de
aviones, barcos, autobuses, trenes especiales y otros medios de transporte,
para la realizacidn de servicios turisticos propios de su actividad, dentro del
pais; y, Prestacion de cualquier otro servicio turistico que complemente los
enumerados en el presente articulo (Reglamento general de las actividades
turisticas, 2011, p. 23).

Ademas, el Reglamento general de las actividades turisticas (2011) explicé
que “para la operacion del transporte turistico dentro del pais, la operadora debera
exhibir en el vehiculo su nombre y nimero de registro. Los guias responsables del
transporte deberan portar siempre su licencia debidamente autorizada.” (p.23).

Joint Commission International

Joint Commission International se dedica a “mejorar la calidad de vida y los
servicios de la atencion sanitaria” (Joint Commission International, 2010, p.4).
Mediante evaluaciones, un grupo de expertos se dedica a observar y a acreditar
hospitales, clinicas, laboratorios, etc. Actualmente también da certificaciones a
establecimientos de salud.

Los pasos para solicitar la acreditacion son: Ingresar a la pagina web,
registrarse y llenar un cuestionario on-line para saber todas las caracteristicas del
centro a estudiar y evaluar, La evaluacion toma alrededor de 180 dias, en este tiempo
se estudiaré el establecimiento para ver si cumple con los estandares que establece el
programa.

Seria importante que si en el pais un establecimiento médico ya sea hospital o
clinica desea formar parte del turismo médico, realice esta acreditacion internacional,
ya que es una de las mas reconocidas en el medio y los turistas estarian mas

decididos en poder viajar al pais para rehabilitarse u operarse.
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Marco Referencial
Turismo médico en Costa Rica

Costa Rica esta en el top 30 de los destinos ideales para turismo médico en el
mundo. Es el segundo pais, seguido de Cuba, en ser el preferido en América Latina
para tratar temas medicos y de salud. Ademas, es popularmente conocido por realizar
cirugias pléasticas, operaciones ortopédicas y bariatricas. El costo puede llegar a ser
80% menos que el precio de un chequeo en Estados Unidos.

De La Puente (2018) especificO que aproximadamente los ingresos que se
recaudaron por servicios médicos a extranjeros fueron de USD 288 millones en el
afio 2010. A pesar de que actualmente, México y Colombia se proyectan como
futuros destinos lideres en este aspecto, Costa Rica tiene apoyo del gobierno para
implementar insumos y capacitar médicos para poder atender extranjeros. Ademas,
De La Puente (2018) sefialé que para que Costa Rica se considere uno de los mejores
en América Latina el Ministerio de Salud realizd una investigacion de mercado sobre
las ofertas que tenia Cuba para sus pacientes.

Otros de los beneficios que ha favorecido el turismo médico a Costa Rica son
el crecimiento del flujo de la inversion, mejora de la remuneracion de todo el
personal/profesionales de la medicina, mejora continua de los estandares de calidad y
mantenimientos preventivos en todas las areas de salud, crecimiento del aspecto
turistico. Cabe recalcar que, en el aspecto ético y legal, muchas agencias de viajes
logran cubrir un seguro para el paciente, ademas la buena imagen que ha tenido el
pais al realizar procesos quirargicos con éxito ha llevado a que los extranjeros se
sientan en confianza.

Turismo médico en Colombia

Colombia se destaca por la atencion en diversas areas de la salud como
cardiologia, procedimientos estéticos y quirurgicos. Es un pais muy reconocido por
la calidad de los profesionales en medicina. Segun la Organizacion de Turismo
Médico para Latinoamérica (s.f) en el afio 2013 ingresaron mas de 50000 turistas a
Colombia para realizarse algin tratamiento o cirugia, dejando como resultado en
facturacion un total aproximado de 220 millones de ddlares, ademas que el 40% de
los mejores hospitales y clinicas en América Latina son colombianos. Bogota y Cali

son las ciudades donde més alta demanda tiene el turismo de salud, Cali cuenta con
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un aproximado de 200 centros de estética y 50 clinicas. En Bogotd, en el afio 2011
aproximadamente 16000 extranjeros llegaron a realizarse cirugias o valoraciones.

Para ser el primer destino lider en turismo médico en Sudamérica, Colombia se
dio a conocer por sus médicos cirujanos, los cuales promocionaban sus servicios en
clinicas privadas, luego, con el apoyo del Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo de Colombia, se logré un acuerdo para que la marca pais destaque en
turismo de salud.

NubeTours es una agencia de viajes colombiana que se especializa en ayudar a
pacientes extranjeros con intereses o necesidades de atenciones médicas/turisticas
especializadas. Ellos te ayudan con pasajes aéreos, traslados, alojamiento y pre/post
operatorio en los centros de atencion médica a nivel nacional. A su vez te asesoran
con los tramites de migracion para poder permanecer mas del tiempo establecido de
turista en el pais (90 dias) y con el tramite de la visa en caso de ser necesario.
Turismo médico en India

India es un pais lider en Turismo Médico ya que la mayoria de la poblacién
hablan hindi y espafiol. Ademas, segun Torres (2011), ellos trabajan con
especialistas en todas las areas y muchas veces intervienen con medicina natural
como la Ayurveda. Segin Johnson et al. (2011) los principales extranjeros que
buscan este servicio provienen del sur de Asia y Medio Oriente, aunque Ultimamente
existe un crecimiento de visita de europeos y estadounidenses que requieren
servicios médicos.

Una de las estrategias que India para ofrecer servicios médicos a pacientes
internacionales es la creacion de hospitales privados para atencion exclusiva a
extranjeros. A su vez, los grupos hospitalarios realizan ferias y congresos
internacionales para que conozcan mas de los servicios que ofrecen. Existen agencias
de viajes que asesoran a las personas interesadas para la obtencion de un paquete que
cubra todos sus requerimientos, también muchos hoteles presentan unas ofertas
interesantes para los viajeros que soliciten servicios de hospedaje, traslados y
alimentacion. India facilité el acceso de visitantes por este tipo de turismo y cred la

visa médica.
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Diferencias y similitudes del turismo médico entre Costa Rica, Colombia, India
y Ecuador

En el Ecuador, el turismo médico es un tipo de turismo que no es reconocido a
nivel mundial por las diferentes carencias que existen en promociones de servicios 0
capacitaciones de personal. Es importante determinar las diferencias y semejanzas de
los paises del marco referencial los cuales son reconocidos por sus exitosos casos de
cirugias o rehabilitaciones. Por ese motivo se realiza un cuadro comparativo entre las
diferencias y semejanzas con Costa Rica, ya que es un pais de América Central,
Colombia que es un pais fronterizo e India que esta en otro continente.
Tabla 2.
Diferenciasy semejanzas del turismo médico en Costa Rica, Colombia, India con
Ecuador.

Paises Diferencias con Ecuador Similitudes con Ecuador

Costa Rica e Top 30 de los destinos de e Precios mas asequibles

turismo médico en el mundo. en comparacién con

e Apoyo del gobierno para Estados Unidos.
impulsar el turismo de salud.

e Las agencias de viajes brindan
seguro exclusivo para turismo
médico.

e Realiz6 unestudio de mercado
para entrar en competencia con
Cuba.

Colombia e Segundo pais en Latinoamérica e Paises ubicados en

lider en turismo médico. Latinoamérica.

e Empezo el auge del turismo
médico con cirujanos de
clinicas privadas.

e Posee agencia de viajes
especializada en turismo
médico donde ofertan paquetes
todo incluido.

India e Hablan dos idiomas nativos: e Realizan turismo de

inglés y espafiol. salud en aguas

e Usan la medicina natural para termales.
curar muchas enfermedades.

o Hospitales privados exclusivos
para extranjeros.

e Poseen visa médica exclusiva
para visitantes de otros paises.
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Capitulo 11: Marco Metodologico

Enfoque de investigacién

El desarrollo de la propuesta de un modelo de negocios utiliza un enfoque
mixto, ya que al momento de recolectar informacion se utilizaran datos cualitativos y
cuantitativos. Hernandez, Fernandez y Batista (2006) acordaron que el enfoque
cuantitativo “utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion” (p.10). Esto significa que a través de estadisticas se podra determinar
las necesidades de la poblacién.

El enfoque cualitativo es el que “utiliza la recoleccion y analisis de los datos
para afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el
proceso de interpretacion” (Hernandez Sampieri et al., 2014). Significa que se podra
recolectar datos provenientes de estadisticas y de la observacion, para llegar a un
resultado mas acertado.

Método de investigacion

“El método inductivo utiliza el razonamiento para obtener conclusiones que
parten de hechos particulares aceptados como validos, para llegar a conclusiones,
cuya aplicacion sea de caracter general” (Bernal, 2006, p. 56).

El modelo de negocios de una operadora turistica basada en servicios de
salud usard un método inductivo, el cual empezard con un estudio de la situacion
actual del turismo médico en el pais y se termina formulando conclusiones basadas
en leyes, fundamentos e investigaciones.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Hernandez, Fernandez y Batista (2006) especificaron que la recoleccién de
informacion necesita “elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a
reunir datos mediante instrumentos o técnicas” (p.274). En este caso se utilizaran las
encuestas y entrevistas, las cuales ayudaran en la investigacion a tomar datos de las
personas involucradas en esta investigacion. Las encuestas se realizaran a
ecuatorianos que residen en otros paises y las entrevistas las realizaremos a un
cirujano y a un representante de operadora turistica. Ademas de varios instrumentos
como celular para contactar a los Doctores, libreta para anotar entrevista,

computadora para describir la situacion, etc.
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Las encuestas seran aplicadas a ecuatorianos residentes en Estados Unidos,
ya que ellos son las personas que mas frecuentan el Ecuador para vacaciones o
visitas familiares, ademas que muchos podran acceder a ellas por su bajo precio
comparado con el del pais donde permanecen. Poco a poco se ird conociendo mas
este tipo de turismo por medio del marketing que se le realizara a la operadora
turistica basada en turismo meédico para que puedan acceder extranjeros netamente
deslindados al pais. Las entrevistas estan estructuradas de acuerdo al modelo
CANVAS vy seran realizadas a médicos cirujanos para conocer el punto de vista de
ellos sobre el turismo médico en el Ecuador.

Poblacion

La poblacion es el total de seres vivos/objetos de los cuales se desea conocer
en la investigacion. Seglin Pineda et al. (1994) “El universo o poblacion puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las muestras
de laboratorio, los accidentes viales entre otros”. (p.108).

Segun la ONU (s.f) 26383 ecuatorianos residen en Estados Unidos. Esta
encuesta serd dirigida para ellos porque son los migrantes que mas frecuentan
Ecuador luego de obtener residencia o ciudadania estadounidense.

Muestreo

En la investigacion se utilizard el muestreo probabilistico, ya que “es el que
cada uno de los elementos de la poblacion tenga la misma probabilidad de ser
seleccionados” (Pineda et al. 1994, p.114).

Tamafio de la muestra

La formula para calcular el tamafio de la muestra es:

Z*(p * q)

NG

El tamafio de la poblacion es de 26383 que es el total ecuatorianos residentes en

Estados Unidos la ONU, con una heterogeneidad del 50%, con un margen de error
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del 5% y un nivel de confianza del 95%. Como resultado el nimero de personas a
encuestar es de 379.
Resultados de Encuesta

Con el fin de conocer las expectativas de los ecuatorianos migrantes en
Estados Unidos, se realizaron 379 encuestas para analizar si es factible realizar una
propuesta de modelo de negocios para la creacion de una operadora turistica basada

en servicios de salud. A continuacion, se realiza el andlisis y la tabulacion de los

resultados.
1. Sexo
Tabla 3.
Sexo
Cantidad Porcentaje
Masculino 167 55% 56%
Femenino 212 43% 44%
379 99% 100%

43% = Masculino

Femenino

Figura 6. Encuestados por género

De las 379 encuestas realizadas a los residentes ecuatorianos viviendo en Estados
Unidos se concluyd que 44% de los encuestados son de sexo masculino vs el 56% de
sexo femenino.

2. Edad
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Tabla 4.

Edad
Cantidad Porcentaje
18 a 25 afios 211 56%
26 a 35 anos 21 6%
36 a 45 afnos 102 27%
46 a 55 afos 45 12%
379 100%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

56%

6%

18a25afios 26a35afios

27%

36 a 45 afos

Figura 7. Edad de los encuestados

12%

46 a 55 afos

Entre los encuestados el 27% tiene entre 36 a 45 afios, el 56% pertenece a la

poblacién entre 18 — 25 afios, el 12% tiene entre 46 y 55 afios y el 6% entre 26 y 35

anos.
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3. ¢En qué estado se encuentra radicado actualmente?

Tabla 5.
Estado en que radica
Cantidad Porcentaje
Kansas 31 8%
California 84 22%
New Jersey 22 6%
Utah 17 4%
Florida 5 1%
lowa 8 2%
Ohio 13 3%
Texas 21 6%
Nueva York 178 47%
379 100%
50% AT%
45%
40%
35%
30%
25% 22%
20%
15%
10% 8% 3 :
5% I o o 2% 3% =
0% l . — [ | . .
K N ;-.;‘ & '.\S:" & ~ 4.'.§: \{)*\rb
JTI}&\‘ o~ :$;\a® -Q‘i\z:\ e‘ \S\b Q\Q\ \0 C)\ &Z{ . ~‘.;";x
(U ‘%Q‘. \k\'\z‘

Figura 8. Estado de residencia de los encuestados

Los encuestados son ecuatorianos que residen en Estados Unidos, el 47%

vive en New York, el 1% en Florida, el 22% en California, el 6% en New Jersey, el
3% en Ohio, el 6% en Texas, el 2% en lowa, el 4%y Utah y el 8% en Kansas.
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4. ¢Con qué frecuencia visita el Ecuador?

Tabla 6.
Frecuencia de visitaa Ecuador
Cantidad Porcentaje
Cada afo 234 62%
Mas de una vez al afio 102 27%
Cada diez afios 32 8%
Nunca 11 3%
379 100%

2%

B%

- j': .
]

Cada afio Mas de una vez al Cada dies afios Wunca
adlo

Figura 9. Frecuencia de entrada a Ecuador

De los 379 encuestados, el 62% de ellos visita Ecuador cada afio, el 27% mas
de una vez al afio, el 8% cada diez afios y el 3% no visita el pais. Un 89% de
residentes ecuatorianos ingresan al pais por lo menos una vez al afio, lo que significa
que aumentan las divisas en el pais, esto es un aspecto positivo porque si deciden
realizarse una cirugia o tratamiento podra realizarse chequeos continuos para revisar

la evolucién de lo realizado.

5. ¢Motivo de suviaje?
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Tabla 7.
Motivo de viaje

Cantidad Porcentaje
Visitar a familiares 275 73%
Trabajo 46 12%
Vacaciones 55 15%
Otro (especifique) 3 1%
379 100%
80%
73%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
12% 15%
10%
1%
0%
Visitar a familiares Trabajo Vacaciones Otro (especifique)

Figura 10. Motivos por los que viaja a Ecuador

El 73% visita Ecuador por sus familiares, el 12% lo hace por trabajo, ya que
suelen tener locales comerciales en el pais, el 15% llega de vacaciones, en las
opciones de otros, mencionaban que viajan porque sus parejas residen en el Ecuador,
por tratamientos, por motivos externos. Que el 73% visita a familiares también es un
punto a favor porque si los primeros turistas que se requiere captar el mercado son
los ecuatorianos residentes en USA, tendrian un lugar donde guardar reposo o por lo

menos un familiar con quien comunicarse en el pais.

6. ¢Se realizariauna cirugia estética o rehabilitacion?

29



Tabla 8.
Cirugia estética o rehabilitacién

Cantidad Porcentaje

Nada probable 75 20%

Probable 233 61%

Altamente probable 71 19%

379 100%

6l%
0%
A%y
— 200 1044
10%0
o Nada probable Probable Altamente probable

Figura 11. Probabilidad de hacerse cirugias estéticas o rehabilitaciones

El 61% de los encuestados probablemente se realizarian una cirugia estética
en el Ecuador. El 19% tienen altas probabilidades de realizarsela y el 20% no

optarian por operarse o rehabilitarse en el pais.

7. ¢Cuales serian los motivos por los cuales recurriria a realizarse una valoracion,

cirugia o rehabilitacién fuera de los Estados Unidos?

30



Muy importante I 1%

Importante . 4%

Moderada impartancia - | -
Poca importancia _ 20%
Sin importancia - 8%

0% 10%  20%  30%  40% 50% 60%  70%  80%

Figura 12. Costos

De los 379 encuestados, un 67% eligié la opcion de moderada importancia
para el factor de costos, un 20% poca importancia, un 8% sin importancia, 4%

importante y 1% muy importante.

Importante . 4%
Moderada importancia _ 20%

Poca importancia l 3%

Sin importancia . 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Figura 13. Especialista

De los 379 encuestados, un 70% eligi6 la opcidén de muy importante para el
factor de especialistas, el 20% de moderada importancia, el 4% importante, el 3%

poca importancia y nuevamente el 3% sin importancia.
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Muy importante _ 12%
Moderada importancia - 6%
Poca importancia _ 23%

10% 20% 30% 40% 50% 60%
Figura 14. Conocer otro pais.

De los 379 encuestados, un 56% eligio la opcién de importante para el factor
de conocer otro pais, el 23% lo considerd poco importante, el 12% muy importante,
el 6% de moderada importancia y el 3% sin importancia.

Los entrevistados eligieron que para ellos es mas importante el especialista
con el 70%, luego conocer otro pais con el 56% de importancia y al final estan los
costos con el 67% de importancia. Lo que significa que es importante que ellos
conozcan al médico y personal a cargo para su requerimiento, conocer otro pais
también les Ilama la atencidn por eso es indispensable que funciona la operadora
turistica, para ofertar los paquetes turisticos dependiendo de lo que deseen los

clientes, los costos quedd en tercer lugar ya que depende de muchos factores.

8. ¢Qué servicios complementarios le gustarian afiadir si se realizara una cirugia en
otro pais?
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Importante - 11%

Moderada importancin I 2%
Poca importanca 0%

Sin importancin 1%
%% I0% 20% 30% 10% 509% 60% 0% 80% 90%

Figura 15. Traslados

De los 379 encuestados, un 85% eligio la opcidén de muy importante para el
factor de traslados, el 11% importante, el 2% moderada importancia y el 1% sin

importancia.

Importante - 11%

Moderada importancia | 1%
Poca importancia I 2%

Sin importancia | 1%

0% 10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% 80% 90%

Figura 16. Hotel

De los 379 encuestados, un 85% eligio la opcidén de muy importante para el
factor de hotel, el 11% importante, el 2% poca importancia y se dividen el 1% para

moderada importancia y la opcion sin importancia.
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Importante - 11%

Moderada importancia | 1%
Poca importancia I 2%

Sin importancia | 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 17. Recorridos turisticos

De los 379 encuestados, un 85% eligid la opcion de muy importante para el
factor de recorridos turisticos, el 11% importante, el 2% poca importancia, el 1%

moderada importancia y 1% sin importancia.

NIII)’iIII}JUI'lEIIIl: _ 2094

Moderada importancia I 204
Poca importancia I 1%

Sin importancia = 0%
0% 10%  20% 30% 40% 50% o60% 70% B0% 90%

Figura 18. Enfermera post operatorio
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De los 379 encuestados, un 77% eligid la opcién de importante para el factor
de enfermera post operacion, el 20% muy importante, el 2% moderada importancia y

el 1% poca importancia.

Muy importante . 4%

Importante - 12%

Poca importancia I 2%

Sin importancia = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Figura 19. Alimentacién acorde al tratamiento

De los 379 encuestados, un 82% eligi6 la opcién de moderada importancia
para el factor de alimentacion acorde el tratamiento, el 12% importante, el 4% muy
importante, el 2% poca importancia.

Muy importante . 4%

Moderada importancia . 6%

Poca importancia . 5%

Sin importancia | 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Figura 20. Consultas 24/7
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De los 379 encuestados, un 86% eligio la opcién de importante para el factor
de consulta 24/7, el 6% modeada importancia, el 5% poca importancia y el 4% muy

importante.

Importante ‘ 1%
Moderada importancia I 2%
Poca importancia I 1%

Sin importancia = 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Figura 21. Asesoriaen tramite de visa

De los 379 encuestados, un 96% eligio la opcién de muy importante para el
factor de asesoria en tramite de visa. Esto significa que de los servicios
complementarios que a los encuestados les gustaria obtener son asesoria en tramites
de visa, recorridos turisticos y hotel. Luego se encuentran los traslados, el hotel y los
recorridos turisticos, los cuales la operadora turistica si contard con esta oferta de
servicios.

Ellos a su vez consideran importantes las consultas 24/7 con el especialista en
su tratamiento por cualquier duda o situacion que el paciente presente y la enfermera
post operatorio para que esté pendiente del paciente y de los cuidados. La
alimentacién al paciente es de moderada importancia, sin embargo, es un elemento

clave para la pronta recuperacion del paciente.

9. Sefale el nivel de importancia de otros servicios que le gustaria incluir para
poder obtener una mejor experiencia
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Figura 22. Servicionlmero uno para mejor experiencia
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Figura 23. Servicionimero dos para mejor experiencia
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Sin importancia Poca importancia

4,7%
Moderada importa... __—

Importante
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56,0%

Figura 24. Servicionimero tres para mejor experiencia

Otros servicios que a los encuestados les gustaria tener entre los que se
ofertaran son los pagos con tarjeta de crédito, del cual el 52% de las personas lo
consideran muy importante, las valoraciones on-line Ultimamente van tornando una
nueva tendencia para los que desean este servicio, teniendo como nivel de
importancia un 52%, la informacion de los especialistas es esencial para conocer

quién esta detras de sus tratamientos, cuidados y posibles cirugias con un 56%.

10. ¢Se realizaria una cirugia o rehabilitacion en Ecuador, garantizandole un
trabajo excelente con médicos especializados y un precio exequible?

4

Si

Figura 25. Probabilidad de cirugia o rehabilitacion en Ecuador
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El 95,3% de los encuestados si desea realizase una cirugia o rehabilitacion en
el pais, esto es un punto muy importante para la elaboracion de esta ivestigacion. No

desearian hacerlo apenas un 4,7%.

11. De acuerdo con su presupuesto y a su requerimiento (cirugia o
rehabilitacién) ¢Cuénto estaria dispuesto a pagar por un paquete que
incluya todas las comodidades que usted requiere?

$10000 o mas

$1000 - $3000

$5000 - $10000

$3001 - $5000

Figura 26. Costo dispuesto a pagar

Segun la necesidad de cada encuestado, el 48,7% tiene un presupuesto entre
5.000 y 10.000, seguido por 1.000 a 3.000, el 20,7% entre 1.001 y 5.000 y el apenas
el 6% necesita mas de 10.000 para realizarse una cirugia o rehabilitacion fuera de su
lugar de residencia.
12.  ¢Por cual medio se informa usted sobre la promocion de la operadora

turistica basada en servicios de salud en Ecuador?
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Television
12,0%

Redes Sociales

88,0%

Figura 27. Medios de informacion

El 88% de los encuestados prefiere las redes sociales para enterarse de las

promociones mientras que el 12% le gusta informarse por television.

13. ¢Le gustaria recibir noticias de ofertas de la operadora turistica?

No
10,7%

Figura 28. Recibir ofertas turisticas
El 89,3% de los encuestados si desea recibir noticias y ofertas, mientras que el

10,7% no desea.

14.  ;Por qué medio le gustaria recibirlas?
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Whatsapp

Correo electronico

Figura 29. Medios para recibir ofertas turisticas

Con el pasar del tiempo y las nuevas tecnologias, las personas aun prefieren
recibir ofertas y noticias por correo electronico, en este caso, el 88,5% de
encuestados dio esa opcion mientras que el 11,5% desea recibirlas por WhatsApp.
Analisis de resultados de las encuestas

Para crear una operadora turistica basada en servicios de salud se realizé una
encuesta a 379 personas, donde el género femenino prevalecié con el 56% de los
encuestados. Entre las edades mas opcionadas son entre 18 a 24 afios, quizas esta no
es la edad donde tengan los recursos propios para invertir en cirugia, sin embargo
muchos reciben como regalo de graduacion una intervencion o es una etapa donde
mas vanidoso se encuentra la persona. La segunda mejor opcién de la encuesta en la
edad es de 36 a 45 afios, edad donde muchos tienen su negocio propio o trabajan en
un puesto fijo, tienen la madurez suficiente para afrontar una cirugia. El 47% de
personas encuestadas se encuentran residiendo en New Jersey. Estos datos son
indispensables en la investigacion para saber lugar, género y edad de los posibles
clientes.

El 89% de los encuestados viajan al pais minimo una vez al afio y los motivos
por los que viajan es para visitar a familiares, es muy importante tener conocimiento
de esto porque afianzando més la parte de turismo médico, los pacientes pueden
venir a Ecuador y muchos de los ecuatorianos que residen en Estados Unidos podran
mantener el descanso en su propia casa con el cuidado de sus mismos familiares.

El 67% de personas estan dispuestas a realizarse una valoracion, cirugia o

rehabilitacion fuera de los Estados Unidos, ya que les llama mucho la atencion
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conocer otro pais. Segun la encuesta se realizarian cirugias siempre y cuando el
médico, su equipo y la operadora turistica sean avalados para ejercer esta nueva
opcion de turismo en Ecuador. Los encuestados escogieron servicios gque requieren
en su posible estadia como traslados, enfermeras, consultas, recorridos turisticos.
Todo esto podréa facilitar la operadora turistica, los recorridos turisticos se sugieren
realizarlos antes de la cirugia o rehabilitacion para mayor tranquilidad del paciente,
siguiendo todos los protocolos médicos del caso.

Con la tecnologia se podra ofrecer consultas via web, pagos por la plataforma
online y la transparencia de la pagina. Para informacion de todos los servicios,
procedimientos y costos se ofrecera una pagina web dindmica y redes sociales
interactivas.

De esta manera la creacion de una operadora turistica basada en servicios
médicos es una alternativa que tienen las personas para poder realizar turismo,
conocer un poco mas del pais, tener nuevas experiencias acorde a lo que ellos deseen
y sobretodo mejorar su calidad de vida invirtiendo en salud.

Anédlisis de resultados de entrevistas

Se realizd la entrevista a dos médicos especializados, el Doctor Joseph
Duarte, cirujano y el Doctor Victor Angulo, diabetélogo. Ambos se mostraron muy
amables y atentos en el proceso de la entrevista, nos especificaron que aqui si hay
pacientes que buscan turismo de salud, pero paquetes completos, muchas veces
dependiendo del cuadro clinico que presente el paciente lo combinan con turismo de
salud en algun lugar natural del pais, por ejemplo, aguas termales. Afiaden que para
ellos el mejor marketing es la boca a boca, los testimonios de sus pacientes son la
mejor carta de recomendacion.

La entrevista al Doctor Joseph Duarte se la realizd en su clinica, Clinica
Proafio, la cual cuenta con profesionales capacitados para cada especialidad médica,
el indica que si el turismo médico tiene demanda aqui en Ecuador si se podria
realizar alianzas entre su clinica y operadoras turisticas para poder ser uno de los
primeros en realizar este tipo de turismo. Indicé que si el gobierno invierte en obras
de hospitales y capacitacion a médicos Ecuador se levanta de la economia por su
turismo médico.

El Doctor Victor Angulo tiene un consultorio en Guayaquil y una clinica en

Esmeraldas y afiadi6 que seria una excelente opcion el Turismo Médico en su
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ciudad, especificd que en estos Gltimos afios ha obtenido equipos de primera y que
esta preparado siempre para atender a pacientes nacionales y extranjeros, tiene a su
personal capacitandose en servicio al cliente y espera que el turismo médico vaya en
auge en los proximos diez afios ya que indico que es un turismo que se lo debe pulir
para que tenga demanda a futuro.

Ambos estan de acuerdo que el Ministerio de Turismo no ha realizado
promocion alguna para aumentar la demanda del Turismo médico, pero en caso de
que se logre activar este tipo de turismo, ellos requieren que primero se avale
quienes son los médicos que estdn capacitados para poder realizar cirugias o
rehabilitaciones. Ademas, investigar cuales son los lugares donde se va a atender al
paciente y que cumplan con las condiciones de higiene. Especificaron que también
seria bueno realizar cursos en el exterior donde este tipo de turismo esta en auge y
ver gue se podria implementar o mejorar.

Afaden que Ecuador si estd capacitado para realizar turismo médico, pero
existen algunas falencias como el idioma (solo hablan el nativo) y los escases, de
promocion para este tipo de turismo. Por este motivo esta propuesta si se considera

viable y ejecutable para mejorar e innovar el turismo en el pais.
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Capitulo I11: Diagnéstico situacional del turismo médico en el

Ecuador

Actualmente, el Ecuador se esta dando a conocer a nivel mundial por su
turismo de salud, ya que participé en la Feria Internacional de Turismo Termal,
Salud y Bienestar realizada en el 2018. En ella se impulsé al pais como destino de
relajacion y ofertar sus termas. Segun el Ministerio de Turismo (2018), Ecuador se
encuentra en el puesto nimero siete de los diez paises que ofrecen Turismo de
Bienestar, y se proyecta que en tres afios alcanzardn mas de un millén de ddlares
para ingresos al pais en este tipo de turismo.

Guaranda y Richards (2015) afiadieron que los procedimientos medicos mas
solicitados mundialmente son odontologia (carilla, disefio de sonrisas,
blanqueamiento, etc), cirugia pléstica estética (rinoplastia, aumento de mamas,
aumento de gluteos, lipoescultura, abdominoplastia), cirugias bariatricas (malla
lingual, manga gastrica, bypass gastrico), traumatologia y ginecologia.

En el pais se realizan tratamientos médicos de muchas especialidades, entre
ellos, cirugias plasticas y bariatricas, rehabilitaciones, reconstrucciones dentales, etc.
Entre las ciudades que mas se destacan para este tipo de turismo son Cuenca, Quito y
Guayaquil. La Asociacion de Turismo Médico publicé un cuadro comparativo de los
precios de intervenciones quirdrgicas entre Ecuador (pais en estudio), Estados
Unidos (pais con alto costo en cirugias) y Costa Rica (uno de los mas econdémicos

para operaciones quirdrgicas) y este fue el resultado:

Tabla 9.

Precios de las intervenciones quirurgicas.

PROCEDIMIENTO ECUADOR E.E.U.U. COSTA RICA
Implantes mamarios $2.000 $10.000 $3.800
Liposuccién $1.500 $9.000 $3.900
Bypass gastrico $4.000 $30.000 $8.500
Bypass cardiaco $11.000 $144.000 $25.000
Reemplazo de rodilla $8.000 $50.000 $12.500
Implantes dentales $600 $2.800 $900

Tomado de Asociacién de Turismo Médico (s.f)
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Segun Smart Plastic Surgery (s.f) este es el tiempo de demora y

hospitalizacidn en una cirugia estética:

Tabla 10.
Horas de cirugiay hospitalizacion
o Horas Promedio de Horas promedio de
Procedimiento o o
cirugia hospitalizacion

Abdominoplastia 15 3
Liposuccion 2 1
Remodelacion de nariz 2 1
Aumento de senos 15 2
Estiramiento facial 3,5 2
Cirugia de parpados 1,5 1

Tomado de Smart Plastic Surgery (s.f).

Guaranda y Richards (2015) en su investigacion redactaron segun cifras del
MINTUR (2013) en Ecuador existen 148 establecimientos que promocionan
servicios de turismo de salud, estos se dividen en tres categorias: 82 establecimientos
de medicina convencional, ubicados en las ciudades principales del Ecuador
(Guayaquil, Quito, Cuenca). Existen 43 establecimientos de servicios de salud de
alternativa y bienestar, ubicados en la region interandina; y 23 establecimientos de
salud ancestral, situados principalmente en la region amazonica.

Guaranda y Richards (2015) investigaron que existen en Ecuador 13 agencias
de viaje que ofrecen servicios de salud convencional, 17 agencias que ofrecen
servicios de salud alternativa, ocho operadores turisticos que ofrecen servicios de

salud ancestral, en total 38 establecimientos entre agencias y operadoras.
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Tabla 11.
Agencias de viajes que ofrecen turismo médico.

Agencias de Viaje Sede Servicios que ofrecen

Almibar tours Cuenca Paquete de servicios médicos de

todas las especialidades
Cambio extremo Quito Cirugias plasticas
Cazhuma Tours Guayaquil Paquete de servicios médicos de

todas las especialidades
Salud en Altura Quito

Cirugias plasticas
Clinica Esmein Quito Cirugias pléasticas
Empresa B.C.T Se desconoce la Turismo médico
sede

Easy Viajes Quito Paguete de servicios médicos de

todas las especialidades
Expediciones Apullacta  Cuenca Paquete de servicios médicos de

todas las especialidades
Hualambari Cuenca Paquete de servicios médicos de

todas las especialidades
Medical Group Tourist Se desconoce la Turismo médico

sede

Medtravel Ecuador Quito Cirugias plasticas
Middle World Touring Quito Cirugias plasticas
Terradiversa Quito Paquete de servicios médicos de

todas las especialidades

Tomado de: Asociacion de Turismo Médico (s.f)

Sin embargo, se tratdé de contactar a algunas de esas agencias descritas en la
investigacion, algunas de ellas ya no existen, otras cambiaron de nombre y las que
aun se encuentran en labores especifican que no realizan turismo médico ni cuentan
con paquetes para personas que desean uno, turismo de salud si, recorridos por las
aguas termales o los bafios de San Vicente, pero no cubren mas alla que lo que
ofrecen. En la actualidad solo Cazhuma Tours y Almibar Tours existen, pero no
tienen nada que ofrecer al cliente si les indican que requieren turismo médico.

En el 2007, la Organizacion Panamericana de la Salud reconocié a Cuenca
como una ciudad saludable, con termales equipadas y hospitales de primera, esto
hace que sea una de las mejores ciudades para que los extranjeros que recurran a

turismo de salud gocen de comodidades. En esta ciudad se encuentra el primer centro

46



dental mundial ideal para visitantes, su nombre es Find Health in Ecuador, aqui
realizan extracciones, blanqueamientos, implantes y protesis, disefios de sonrisas. Se
puede agendar la cita via correo electronico. Ellos solo venden el servicio

odontolégico y solo ofrecen asesoria para traslados y recomendaciones de hotel.

Analisis FODA de la situacion del pais para la implementacién de una
operadora turistica basada en servicios de salud

Sarli, Gonzalez & Ayres (2015) definieron el andlisis FODA como “una
evaluacion de los factores fuertes y débiles, que diagnostican la situacion interna de
una organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y

amenazas” (p.18).

Tabla 12.
Analisis FODA

ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Personal médico capacitado.
e Dar a conocer el Ecuador como un

- . ais clave para turismo médico.
e Clinicas equipadas de acuerdo con P P

la necesidad del paciente . .
P e Facilidades para los extranjeros de

obtener la visa en caso de ser

e Costos de cirugias en Ecuador mas necesario.

econdmicas que en otros paises.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Ecuador carece de leyes exclusivas
para realizar turismo médico.
e Mejores ofertas de este tipo de

e Cifras inexactas de las modalidades turismo en otros paises.
de turismo de salud y médico en el
Ecuador e Complicaciones de prolongar
estadia si el paciente no se cuida
e Agencias de viaje u operadoras adecuadamente

turisticas carecen de promociones
para turismo médico en el Ecuador.

Para que una operadora turistica basada en servicios de salud funcione se
debe tener en consideracion que el personal médico se encuentre capacitado, de esta
manera el paciente se siente mas seguro de realizarse su rehabilitacion o cirugia.

Ademads, las clinicas deben estar equipadas de acuerdo a la necesidad de cada
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paciente, si van a realizarse cirugias deben tener todo el equipo necesario. Los costos
de las cirugias en el pais son mucho mas econémicos que en otros paises, este es un
factor clave para que los interesados se animen a realizarse su procedimiento
quirurgico ya que en Estados Unidos que es el pais donde se realizo la encuesta,
pueden llegar a costar un 100% mas.

Entre las oportunidades, dar a conocer al Ecuador como un pais que sobresale
en turismo médico una pieza fundamental para poder llegar a més turistas, esto se
logra con la promocion de los servicios principales y complementarios que se
ofrezcan al turista. Solo 22 paises necesitan visa para ingresar a Ecuador por turismo
(Ministerio de Relaciones Exteriores, s.f.), esto facilitaria el ingreso al pais de
extranjeros y su estadia para realizarse su tratamiento, en caso de que pasen los 90
dias tendrian que ingresar con visa explicando el motivo de su larga estadia.

Como debilidades se puede deducir que en Ecuador no existe una ley que
abarque este tipo de turismo, la Ley de Turismo no menciona el tema de turismo
médico y lo Unico que podrian basarse por el momento es en las regularidades y
legislacion que tiene la Asociacion Médica mundial. ElI Ministerio de Turismo no
tiene en su pagina informacion clave sobre el nimero de personas que entran por este
tipo de turismo. Las agencias de viajes y operadoras turisticas no promocionan en
turismo médico en Ecuador porque el Ministerio de Turismo no ha hecho promocion
del mismo, solo se enfoca en el turismo de salud, pero de este tipo de turismo, el
MINTUR también carece de estadisticas actualizadas.

Las amenazas en esta investigacion son el sinnimero de ofertas del turismo
médico a nivel mundial, muchos paises tienen ofertas muy ajustables al presupuesto
de pacientes interesados, lo que podria afectar al Ecuador si no se logra hacer una
promocidn turistica en este aspecto. Entre las complicaciones de prolongar la estadia
muchas veces puede darse por un descuido del paciente, al hacer alguna actividad
que el médico no aprobd, también una enfermedad viral puede hacer que el turista
alargue su estadia hasta que se recupere y proceder con el tratamiento.

Analisis CAME de la situacién del pais para la implementacion de una
operadora turistica basada en servicios de salud

Segun Vinueza (2016) el analisis CAME se realiza del analisis FODA. Las
siglas CAME significan: corregir debilidades, afrontar amenazas, mantener

fortalezas y explotar oportunidades. (p.49). Para el desarrollo de un modelo de
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negocios es importante analizar los resultados del FODA con la matriz CAME, para

generar mejores estrategias.

e Dar aconocer el

Ecuador como un pais
clave para turismo
médico.

Facilidades para los
extranjeros de
obtener la visa en caso
de ser necesario.

e Invertir en
capacitacion de
personal

e ltinerario puede
adaptarse de
acuerdo con la
cirugia o
rehabilitacion del
paciente.

Tabla 13.
Anélisis CAME
Fortalezas Debilidades
e Personal médico e Ecuador carece de
capacitado. leyes exclusivas para
e Clinicas realizar turismo
equipadas de médico.
acuerdo con la e Cifras inexactas de las
necesidad del modalidades de
paciente turismo de salud y
e Costos de médico en el Ecuador
cirugias en e Agencias de viaje u
Ecuador mas operadoras turisticas
economicas que carecende
en otros paises. promociones para
turismo medico enel
Ecuador
Oportunidades Estrategias FO Estrategias DO

Posicionar a Ecuador
como un destino de
turismo médico

Dar a conocer el servicio
que se ofrece a través de
redes sociales.

Creacidn de pagina web
con informacion sobre los
servicios que se ofrecen.

Amenazas
e Mejores ofertas de

este tipo de turismo
en otros paises.
Complicaciones de
prolongar estadiasi
el paciente no se
cuida
adecuadamente

Estrategias FA

e Permanente
innovacion de
equipos con ventajas
competitivas de
paisesen
Sudamérica.

e Seguimiento de las
actividades del
paciente

Estrategias DA

Creacidn de estatutos para
turismo médico conjunto
con el Ministerio de
Turismo y el Gobierno
Nacional del Ecuador

Las estrategias FO (fortalezas y oportunidades) permiten mejorar la calidad de

servicios mediante la capacitacion al personal. Las capacitaciones se daran a los

médicos y todo su equipo, a las operadoras turisticas y a sus colaboradores. Ademas,

49



que los extranjeros pueden quedarse hasta 90 dias se podra organizar un itinerario en
el cuél puedan hacer un recorrido turistico y su cirugia o rehabilitacion sin que el
tiempo se alargue.

Las estrategias FA (fortalezas y amenazas) implican estar en constante
innovacion con la tecnologia, ya sean equipos quirurgicos o de rehabilitacion. Se
especific6 que seria con paises de Sudamérica ya que Colombia y Brasil tienen
muchos avances en el turismo médico. Para que no existan complicaciones que se
requiera gque la estadia se alargue, el paciente va a tener un seguimiento en todas las
actividades que realice,ayudando a tener mejores resultados.

Las estrategias DA (debilidades y amenazas) sugieren posicionar al Ecuador
como un destino de turismo medico, esto se realiza en base a testimonios con
pacientes ya atendidos, con marketing, publicidad y con ayuda del Ministerio de
Turismo. Asimismo, para dar a conocer todos los servicios que se ofrecen, costos,
testimonios y resolver todas las dudas de los clientes es necesario crear paginas web
y redes sociales que sean interactivos y de interfaz manejable para que el paciente
pueda conocer todo sobre la operadora turistica.

Las estrategias DO (debilidades y oportunidades) recomiendan crear estatutos
para turismo médico en Ecuador en conjunto con el Ministerio de Turismo y el
Gobierno para poder fomentar ese tipo de turismo en el pais y que el visitante se

sienta seguro.

PEST (Macroentorno)

Politico

Segun el Ministerio de Turismo (2019) la campafia “Ecuador es la linea que
nos une a los cuatro mundos” busca incentivar al viajero a conocer las regiones del
pais, esta campafia no solo se la realiz6 por medios televisivos o redes sociales, sino
que se incentivo a la creacion de mas productos con la marca pais y se enfocaron en
crear paquetes turisticos que brinden nuevas experiencias tanto a nacionales como a
extranjeros.

La campafia que més Ilamd la atencion fue All You Need Is Ecuador, creada en
el 2014 por el Ministerio de Turismo, ya que tuvo publicidad a nivel mundial tanto

en aerolineas, colocando una letra de la misma frase en un pais diferente y hasta en

50



una publicidad en el SuperBowl. Segin el Ministerio de Turismo (2014), esta
campafia logré llegar a 455 millones de personas a nivel mundial.

Las camparfias realizadas por el Ministerio de Turismo enfocan bastante al
turismo de aventura y cultural, el turismo de salud resalta un poco cuando
promocionan la region Sierra y sus aguas termales o cascadas, pero en turismo

médico no ha existido ninguna campafia promocional.

Econdmico

Segun las cifras del Impacto Econdémico del Turismo en Ecuador (2018), la
contribucion directa del turismo fue de $2°288.900 a nivel mundial, (2,4% del pib),
esto se genera por todas las actividades turisticas incluida agencia de viajes, hoteles,

restaurantes, aerolineas.
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Figura 30. Contribucion directa del Turismo Ecuador. Tomado de Travel & Tourism
Economic Impact 2018 Ecuador (2018)

En Ecuador, se gener6 160.500 empleos relacionados con el turismo en el

afio 2018, incluyendo transportacion, hoteles, aerolineas, restaurantes.
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Figura 31. Empleos relacionados con el turismo. Tomado de Travel & Tourism
Economic Impact 2018 Ecuador (2018)

Segun el MINTUR (2019) “el Turismo aport6 a la economia ecuatoriana con
$2°392.000 y es la tercera fuente de ingresos no petroleros después del Banano y del
camardn. Ademas, que el turismo receptor maneja $6°500.000 diarios
aproximadamente. Con la informacion que se obtuvo en el aspecto econémico se
puede determinar que el turismo en Ecuador cada vez va en aumento Yy las divisas
que dejan los visitantes son representativas en la economia del Ecuador. Una
propuesta de una operadora turistica basada en servicios de salud podria incrementar
el ingreso de visitantes al pais, haciendo que la cifra que el turismo recepto mueve
diariamente se incremente y el turismo suba en el ranking de fuente de ingresos no

petroleros.

Social
Segun Ecuador en Cifras (2018), Ecuador cuenta con 634 establecimientos de

salud a nivel nacional, 409 pertenecen al sector privado con fines de lucro.
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Establecimientos de salud

Total Nacional 634
Sector plblico 183
Sector privado con fines de lucro 409
Sector privado sin fines de lucro 42

Figura 32. Namero de establecimientos de salud Ecuador. Tomado de Ecuador en
cifras (2018)

La llegada de extranjeros al pais crecio en el 2018 con relacion a los afios
anteriores. Segun el Ministerio de Turismo (2018), las bajas entradas de visitantes
fueron por el terremoto ocurrido en abril del 2016.
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Figura 33. Empleos relacionados con el turismo. Tomado de: Ministerio de Turismo
(2018)

La investigacion indica que existen 409 establecimientos de salud del sector
privado con fines de lucro, por lo general, en esos establecimientos se realizan
cirugias y rehabilitaciones a pacientes que cuentan con seguro privado en el pais o
desean hacerse tratar particularmente, en estos son los que por lo general el turismo
médico puede practicarse, sin embargo, en no todos se da atencion a personas

extranjeras visitantes.

Tecnoldgico
Segun la péagina Ecuador en cifras (2018), el 92% de la poblacién posee
celular, el 54,3% tiene un celular con linea activa, el 38,1% posee un teléfono

inteligente y el 36% tiene acceso y utiliza redes sociales en su Smartphone.
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Figura 34. Poblacion con Smartphone y redes sociales. Tomado de Ecuador en cifras
(2018)

En el 2018 los hombres ocupaban el 41,9% de la poblacion en usar teléfonos

inteligentes (Smartphones) vs el 40,9% que corresponde a las mujeres.

Figura 35. Género que posee teléfono inteligente. Tomado de: Ecuador en cifras
(2018)

El 70,25% de la poblacién entre 25 a 34 afios posee teléfono inteligente, seguido
de los jovenes de 16 a 24 afios con el 63,2%, las personas de 35 a 44 afios tienen el
61,8%, de 45 a 54 afos el 49,2% de 55 a 64 afios el 34,8%, personas de mas de 65

afios ocupan el 13,9% vy los nifios y jovenes de 5 a 15 afios el 11,8%.
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Porcentaje de personas que tienen teléfono inteligente:

Figura 36. Edad de los que tienen Smarthphone. Tomado de Ecuador en cifras (2018)

En el aspecto tecnoldgico existe un incremento anual de personas que usan
Smartphone, y van entre 16 a 44 afos, esto quiere decir que si se quiere promover el
turismo médico interno y en las encuestas el resultado arrojé que la gente se entera
de promociones y ofertas por redes sociales y correo electrénico se puede realizar
una promocion para que de todas las ciudades del pais puedan acceder a los mismos

servicios que un paciente extranjero.

Analisis del PEST

A través del tiempo, el Ministerio de Turismo ha creado diversas campafas
para fomentar el turismo nacional e internacional, segun los datos estadisticos del
MINTUR All You Need Is Ecuador fue la campafia que mas acogida tuvo a nivel
mundial y la que mas atrajo a turistas extranjeros. Todas las campafias que ha
realizado el MINTUR promocionan el Turismo de Aventura y Gastronémico, pero
nunca se le ha dado importancia al turismo médico.

Segun el MINTUR (2018) el turismo es una de las cinco industrias que mas
empleo brindan., por ese motivo ha tenido un incremento a en los ultimos dos afios,
ya que en el 2016 tuvieron una pequeiia baja por el terremoto de abril de ese afio. El
turismo ha contribuido al aumento del PIB en un 2,4%, lo que significa que si el
turismo médico se activa en el Ecuador, esa cifra puede aumentar y a la vez se
pueden generar mas empleos gracias al turismo.

Ecuador cuenta con 409 establecimientos médicos privados con fines de

lucro que brindan al paciente valoraciones, cirugias o rehabilitaciones, sin embargo,
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estos no tienen reconocimiento internacional. Ningin establecimiento ha sido
auditado por la Joint Commission Internacional, por ende, es un punto en contra al
turismo médico.

Las personas entre 16 a 44 afios poseen un Smartphone con internet, este
aspecto es positivo si deseamos llegar a personas nacionales para que puedan
adquirir los servicios de turismo médico y/o turismo en general. Mediante las redes
sociales se motivara a interactuar a los posibles pacientes para poder resolver todas
sus dudas.

El andlisis macro permite ver como el Ecuador ha avanzado en los aspectos
politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos. Sin embargo, existen aspectos que
faltaron pulir para que logren ser exitosos en su totalidad, como las camparias
publicitarias o la interrupcion del turismo por factores naturales como fue el
terremoto, sin embargo se pudo recuperar con el pasar de los afios y la creacion de
nuevos espacios turisticos.

Al momento de crear una operadora de turismo basada en servicios médicos,
el Ministerio de Turismo podré realizar otra campafia para incentivar este tipo de
turismo, ademas se tendran que analizar las cifras econdémicas y el impacto social

que tendrian las mismas.
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Capitulo 1V: Modelo de Negocios

Luego de realizar las encuestas, entrevistas y los analisis de la investigacién se
realizarda un modelo de negocios de una operadora turistica basada en turismo

médico.
Objetivo de la operadora turistica

Dar a conocer al Ecuador como un destino clave para turismo médico,
mostrando transparencia y confiabilidad hacia nuestros clientes, con el fin de

aumentar la demanda de turistas en el pais.
Mision:

Ofrecer un servicio personalizado a todos los clientes garantizandoles paquetes

médicos/turisticos exclusivos de acuerdo a sus necesidades.
Vision:

Llegar a ser una operadora turistica reconocida a nivel mundial por incursionar
e innovar el turismo médico en Ecuador y a su vez por brindar alternativas Unicas y

un excelente servicio al cliente.

Valores:

Amabilidad

Calidad de servicio

Trabajo en equipo

Honestidad

Cortesia

Figura 37. Valores de la operadora de turismo.
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Procesos de la empresa para agregar valor a la operadora turistica:

La operadora turistica tendra procesos claves los cuales serviran para

destacarse en servicioal cliente e innovadora en este servicio:
Informacion vy cita:

Los turistas encontraran informacién en la pagina web y redes sociales. Si el

cliente se decide a realizar una consulta via web se ejecutard el siguiente protocolo.

*Preguntarie

*Via telefonica Asesorary qué ﬂ:gt:m fecha y

sBrindard resolver procedimiento ;
informacidn dudas del requiere. 'E!:‘Llcud co;to
del servicio paciente *Respondiendo FIGIoOGGR

sus dudas Pago

Figura 38. Resumen de informacion y programacion de cita del cliente

Un asesor contactara al cliente: El primer paso para cerrar una venta es
contactar al cliente, la persona interesada tendrd la opcion de contéctenos en las
redes sociales y en la pagina web, donde se le pedird que deje su nombre, nimero
telefonico, ciudad/pais y horario en el que se lo puede localizar. Una vez que llegue a
la base de datos un asesor comercial podré contactarlo y brindarle informacion de la

empresa.

Asesorar y resolver dudas del paciente: En este paso se pregunta qué
tratamiento o cirugia desea realizarse, si tiene alergias y si ya ha acudido a otro

médico para tratar antes ese problema. Ademas, se responde todas las dudas.

Programar cita online: Se especifica el costo de la consulta y la misma se
programa via skype para poder coordinar con el médico especialista a tratar, todo de

acuerdo a disponibilidad de ambas partes.

Recoleccién de datos y reserva:
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Si el paciente decide contratar los servicios médicos se procede a realizar lo

siguiente:

» Recolectar
exemenes,
radicgrafias etc-

e Fichesmédicasy
diagndsticos

it Ventade by
¢ indicace todo o los servicios * Venta de servicios
que incluye de turismo suristicos

Figura 39. Resumen de reserva y recoleccion de datos

Recolectar informacion médica: Se le pide al paciente que envie por correo
lo més legible posible: examenes, diagnosticos anteriores, radiografias y llenar una

ficha médica actualizada.

Venta de los servicios médicos: Se deriva al paciente al area correspondiente
donde se verificara cual es el personal que estara a cargo del requerimiento del

visitante. Se indica todo lo que se incluye y cuél seria el precio final.

Venta de servicios turisticos: Se ofrece servicios complementarios, por
ejemplo, traslados, hotel o clinica de permanencia, alimentacion, enfermeras 24/7
para poder realizar un paquete mejorando el costo de los servicios. Ademas, si el
requerimiento de la persona permite realizar un citytour o servicio turistico en el pais

se le pueden ofrecer varias opciones.
Procedimiento prequirdrgico

El procedimiento prequirdrgico es el que describe las actividades desde que el
paciente llega al pais hasta antes de la cirugia, se pone opcional los servicios
adicionales de turismo los cuales dependiendo del estado de salud del paciente

pueden realizarlos antes o después de su tratamiento o cirugia.
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*Conocer al
doctor

Recibir al ?é?;;ccliz de P!’ogra mar personalmente
paciente eConocer las cita con el eConocer al
instalaciones doctor persopal que
estaraasu
disposicion

Figura 40. Resumen de procedimiento prequirurgico.

Recibir al paciente: El traslado del paciente al hotel o al lugar que va a
permanecer es parte del servicio médico, si contratd el servicio de hotel se lo lleva
para que pueda descansar.

Programar cita con el doctor: El paciente tiene una cita para conocer al
doctor y al personal que lo atendera durante su estancia en la ciudad.

Hospitalizacion y proceso quirdrgico:

En este paso el paciente entrara en su proceso médico, el protocolo a seguir es
el siguiente:

o ;
o Trimites de Realizacion

. . de la cirugia
Preparacion JERLY-ACES Cirugiao |,
L EEC o ndicaciones tratamiento dela Zacion

e
enerales .
g tratamiento

Figura 41. Resumen de Hospitalizacion o proceso quirdrgico

Preparacion del paciente: La empresa junto con la clinica realiza todos los
tramites de ingresos del paciente y se le dan las indicaciones generales para la
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preparacion a la cirugia. En caso de tratamiento se le explica las horas en las que se

realizard y como debera presentarse.

Cirugia o tratamiento: Después de la cirugia el paciente permanecera en el
hospital los dias que requiera para su recuperacion, contard con ayuda de enfermeras
para poderles suministrar los medicamentos o brindar la alimentacion. En caso de
tratamiento, se incluyen los traslados a la rehabilitacion y una enfermera en caso de

Ser necesaria.

Recuperacion

e Enfermeras :
: .  Citas con el
disponibles d
Cuidados las 24 Consultas octor
de las horas del post * Actividades
enfermeras dia quirurgicas post-

quirdrgicas

Figura 42. Resumen de la recuperacion.

Cuidado de las enfermeras: En el caso de una cirugia o una rehabilitacion
que implique el cuidado de alguien més las enfermeras estaran capacitadas para
brindar la ayuda necesaria en el proceso de recuperacion. Todas son bilinglies para
que no exista una falta de comunicacién en algin requerimiento o dolencia del
paciente. Estaran disponibles 24/7 y en caso de una duda o emergencia tendran

contacto directo con el especialista.

Consultas post quirdrgicas: Los pacientes tendran cita con el doctor para ver
los avances de su tratamiento o cirugia y dar recomendaciones. A su vez muchos de
los pacientes tienen actividades postquirdrgicas que son los drenajes linfaticos y

servicios de spa que ayudan a una pronta mejoria.

Alta a los pacientes
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Alta por eEvaluaciones Despedida WOEaro gl
parte del finales de los aeropuerto
médico sRecomendaciones pacientes

Figura 43. Resumen del alta de los pacientes.

Alta por parte del médico: Luego del tiempo sugerido por el médico y ver la
evolucion del paciente se procede a darle de alta, indicandole los cuidados
respectivos que debe tener de acuerdo a la cirugia. Tienen afiadido otra consulta
adicional para que el médico pueda ver los resultados.

Despedida de los pacientes: Los pacientes proceden a dejar las habitaciones y

se los traslada al aeropuerto.
Encuesta de satisfaccion a los pacientes

Para garantizar la calidad de la atencion brindada desde el principio del
proceso hasta el traslado al aeropuerto se ha creado una encuesta de satisfaccion
dirigida a los clientes, en la cual califican como malo, regular, podria mejorar, bieny
excelente. Esta encuesta se las envia correo electronico tres dias después del ultimo

servicio brindado
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Tabla 14.
Encuesta de satisfaccién del cliente

Motivos Malo Regular Podria Bien Excelente

mejorar

Atencidn por parte
delasesor comercial

Atencion del médico

Atencionde las
enfermeras

Chofer de traslado

Recorrido turistico
(encaso de haberlo
tomado)

Atencidnenelspa

Conocimiento del

doctor

Atencionenel hotel
o0 lugar de estadia

Servicio de catering

Predisposicion del
personal médico

¢ Qué podriamos mejorar?

¢Nos recomendaria como agencia operadora de turismo médico en Ecuador?

¢Por que?
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Modelo de Negocios CANVAS
Objetivo:

Proponer el modelo de negocios CANVAS en una operadora turistica basada

en servicios de Salud que permita activar el turismo médico en el Ecuador.
Segmento de Mercado:

Los principales clientes deben ser personas que tengan la necesidad de
realizarse alguna cirugia o rehabilitacion, que busque propuestas accesibles
econdmicamente y diferentes en algin otro pais que no sea de residencia. Las
personas que mas optan por contratar estos servicios de cirugias o rehabilitaciones
son los mismos ecuatorianos residiendo en otro pais. Los encuestados que mas les
intereso llenar el formulario fueron personas entre 18 a 35 afios, ya que muchos de

ellos desean acceder a verse y/o sentirse mejor.
Propuesta de valor

El turismo médico en Ecuador no es un servicio nuevo, pero tampoco es
conocido a nivel mundial, existen clinicas con doctores de larga trayectoria en el pais
que programan citas on-line y el paciente viaja, los resultados son satisfactorios ya
que ellos cuentan con una clinica para hospedaje y consultas con el doctor, sin
embargo, existen servicios complementarios que podrian afiadirle para que la estadia

del paciente sea mas amena.
Las propuestas de valor para este plan se detallan continuacion:

Traslados al paciente aeropuerto/terminal — clinica — aeropuerto/terminal, se
incluiria ademas todos los traslados para realizarse examenes o consultas pre/post
operacién y también para los pacientes de rehabilitacion. Todos los traslados se dan

en vehiculos confortables y adaptados segun la necesidad de la persona.

Encargado: Transporte exclusivo de la operadora en coordinacion con la clinica y

los itinerarios.
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El servicio de hotel incluye una cama adecuada para descanso del paciente, tv
y un minibar. Ademas, la habitacién debera estar adaptada en caso de uso de otros

implementos como sueros, oxigenos, etc.
Encargado: Cirujanos — Operadora Turistica

Existen operaciones ambulatorias las cuales requieren de pocos dias para
volver a sus actividades normales, por ende, a los pacientes se les puede ofrecer un

recorrido turistico en la ciudad para que puedan conocer un poco mas del Ecuador.
Encargado: Operadora turistica.

El hotel contard con enfermeras que estén pendientes y al cuidado de cada
paciente, para proporcionarles la medicina o recordarles qué medicamento les toca.,
a su vez ellas estaran pendientes de los sueros, oxigenos y ayuda para movilizacion

del paciente en caso de ser necesario.
Encargado: Operadora turistica, doctores especializados y/o clinica-hotel.

Una dieta balanceada de acuerdo a las necesidades de cada paciente esta
incluida en este plan, se contard con un servicio de catering para poder brindar un

serviciode calidad.
Encargado: Empresa de catering.

Consultas 24/7 es un servicio sin costo con el cual los pacientes podran
despejar sus dudas a la hora que sea, este servicio cubre también emergencias

médicas.
Encargado: Médicos cirujanos.

Para entrar a Ecuador muchos paises no necesitan visa, pero en el caso que se
requiera o la estadia tenga que prolongarse, la operadora turistica asesoraréa al cliente

para que cumpla con su permanencia en el pais sin ningn problema migratorio.
Encargado: Operador Turistico.

Los pocos doctores que venden su servicio a clientes extranjeros realizan

consultas on-line o via Skype, los doctores que estén avalados y trabajen con la
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operadora turistica podran realizar este servicio también por fotos, para dar una
valoracion mas certera y un presupuesto mas acertado. Las consultas web seran

previo pago y se brindaran facilidades para pagar con plataforma web.

Encargado: Médicos cirujanos.

Tabla 15.

Propuesta de valor

Propuesta de Valor Encargado

Traslados Transporte de operadora

Hotel adaptado a comodidades Operadora turistica/médicos
Recorrido turistico Operadora turistica

Enfermeras capacitadas Operadora turistica/ doctores/ clinica
Dieta balanceada Servicio de Catering

Consultas 24/7 Médico

Asesoria Migratoria Operador Turistico

Consultas web Médico cirujano

Canales

Los canales donde se puede ofrecer las ofertas de valor son las redes sociales,
ya que se desea que turistas de todas partes del Ecuador y del mundo conozcan de la
operadora turistica. Es indispensable conocer cuales son las redes sociales que estan
mas en auge para poder abarcar el mercado que deseamos, a su vez se contara con
pagina web. Se propone creacion de Facebook e Instagram, un nimero de teléfono
para interactuar con los pacientes y un canal de YouTube para despejar dudas con

videos.

Pagina Web: La pagina web serad interactiva, tendra informacion de la

empresa, qué beneficios tendran los usuarios al contratar los servicios y tendra la
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opcidn inglés y espafiol. Sera de facil navegacion ya que entraran personas de toda

edad que estén interesados en el producto.

Google ads: Google AdWords permite que los anuncios de la pagina web de
la empresa aparezcan primeros cuando una persona esté buscando lo que la empresa
ofrece. Esto funciona creando campafias de publicidad, en las cuales uno puede
segmentar a la gente de acuerdo al tipo de negocio, para poder llegar a mas clientes.
Google es la barra de busqueda mas usada en el mundo y creando campafas
publicitarias se podria llegar a mas extranjeros que requieran una cirugia o
tratamiento en un lugar lejos de su residencia. Las keywords a usar con google ads
para que puedan encontrar rapido la operadora turistica con servicios de salud son:

Medical tourism, turismo médico, surgery ecuador, cirugias ecuador,

rehabilitaciones ecuador.

Google Ads

Figura 44. Google Ads. Tomado de Google Ads (s.f).

Facebook e instagram: Se usara estas redes sociales ya que tienen gran
acogida a nivel mundial, seran interactivas para poder llamar la atencién. A su vez se
crearan campafas publicitarias para que los interesados puedan conocer mas acerca
de las promociones y servicios que la operadora turistica ofrece.

Figura 45. Figuras de Facebook e Instagram. Tomado de Facebook (s.f).
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Youtube: La creacién de un canal de Youtube es indispensable porque se
podra realizar videos con las visitas de los turistas (previo consentimiento), ahi se
podra compartir las anécdotas y experiencias de los pacientes para que los
interesados se animen a contratar los servicios. Ademas, se puede crear temas de
interés desde el punto de vista médico — turistico para poder generar interaccion y

que las personas puedan obtener informacion.

(11| Tube:

Figura 46. Logo de Youtube. Tomado desde Youtube (s.f).

Relacion con los clientes

La relacion con los clientes es muy importante ya que hay que saber como
captar clientes para luego fidelizarlos, por ese motivo se debe captar al cliente,
teniendo una pégina web amigable con personas de toda edad donde esté explicada
toda la informacion basica que deben saber. Ademas, las redes sociales deben ser
muy interactivas, para lograr una excelente comunicacion con ellos. En el momento
que ya contraten los servicios de la operadora turistica cada persona encargada del
paciente debera de estar pendiente de sus requerimientos, para que no se sienta solo
en ningn momento. Se puede fidelizar al cliente con cupones de descuento enviados
al correo electronico, o servicios adicionales a bajo costo por recomendar a la

operadora turistica.

Actividades clave

Operadores Turisticos Médicos/cirujanos Marketing

* Capacitar a sus
empleados en
atencion al cliente.

e Llevar un registro de
clientes atendidos.

* Actualizarse
constantemente
sobrelas altimas
tendencias del
mercado de turismo
de salud.

Figura 47. Actividades claves

* Asesorar al paciente
antes y después del
tratamiento/cirugia.

* Hacer conocer al
cliente todos los
procesos, examenes
v costos detallados
de cada uno.

68

* Encuestade
satisfaccion post-
servicio.

* Camparfias
publicitarias en redes
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Recursos claves

—{ Recursos fisicos }

* Lugar donde se ubica |a operadora turistica, consultorio del médico, clinica
donde se rehabilita o se realiza la cirugia, lugar donde se hospeda el
paciente, mobiliario, teléfonos, computadoras, equipos médicos, equipos
electrdnicos, camillas, camas, automovil.

—( Recursos Financieros ]

* Dinero que se requiere para financiar la propuesta del modelo de negocio.

—[ Recursos Humanos ]

* Operadores turisticos, pacientes, doctores, enfermeras, choferes.

Figura 48. Recursos claves

Socios clave

Los socios claves son los doctores, ya ellos son indispensables para que la

operadora basada en turismo médico funcione, luego vienen las enfermeras y las

personas del catering que ayudaran con el servicio.

Ademas, se contard con el apoyo de la Clinica Proafio, el Doctor Duarte en la

entrevista especifico que ellos estdn dispuestos a aliarse con una operadora de

turismo para fomentar y fusionar estos dos servicios en el pais. El servicio de

catering también sera un aliado en la alimentacion del paciente.

Estructuras de costos

Este seria el costo de los activos fijos para las operadoras de turismo médico:

Tabla 16.

Costos de los activos fijos de operadoras de turismo médico
ACTIVO FIO COSTO
Muebles y enseres $3000

Equipos de tecnologia $2000
Vehiculos $30000

TOTAL $35000
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El detalle de los costos mensuales para la operadora de turismo seria el

siguiente:

Tabla 17.

Costos mensuales operadoras de turismo.
COSTOS MENSUALES COSTO
Alquiler de bien inmueble $500
Sueldos y salarios $4500
Publicidad $1000
Gastos Varios (gasolina) $100
TOTAL $6100

El pago de los honorarios de los médicos va a depender del requerimiento del

paciente. Los costos son aproximados.

El costo en el &mbito médico son los siguientes:

Tabla 18.
Costos médicos mensuales

COSTO MENSUAL

Enfermeras $2000
Catering $2000
TOTAL $4000

Fuentes de ingreso
Las fuentes de ingreso de la operadora turistica son:
- Venta de paquetes turisticos de salud o médicos
- Venta de servicios adicionales (transporte, city tour)

El ingreso de los médicos se determina por el porcentaje de ganancia pactado con la

operadora turistica.
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Modelo de Negocios CANVAS basado en una operadora de servicios de salud

Socios o Actividades 5’1 Propuesta Sy Relaciones  ~~ Segmentos
clave & clave 43y= § de valor k"b con clientes \_Z de cliente

Capacitar en atencién al Traslados Interacciones por redes
cliente. Hotel sociales Extranjeros que

Clinica Proaiio Asesorar al paciente antes | Enfermeras bilingiies Informacion completa en Deseen adquirir

li.nlca Dl AngulO ¥ deSPUéS del tratamiento o Consultas 24,7 con el pDagmas web. C leait SEI'\'iCiOS de tllI'iSlllO
CSCOSHios SN CANeanos meédico o rehabilitaciones

Servicio de Camgiaiias: pubiliciinn médico Servicios complementarios

Catering en redes sociales.

Servicio de Catering a bajo costo por recomendar
Recorrido turistico

Recursos o [Citas on-line porskype  § Canales ;:@
‘ \

». ,
i & | Asesoria para todos los
save & ;ﬂ-, tramites 2 .
g Péagina web
sicos: Lugar de
' 2 Facebook e Instagram

funcionamiento
Financieros: Dinero Google Ads
Youtube

Humanos: Operadores
turisticos

Estructura de costes & Fuentes de ingresos

2 : S Venta de paquetes turisticos
Costos fijos y variables entre médicos paqrie? b
Venta de servicios adicionales

Y operadora turistica

Figura 49. Modelo Canvas para una operadora de turismo de salud.
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Conclusiones

El turismo médico esta considerado como una alternativa en la que se
fusionan el turismo y la salud a la vez, muchas personas prefieren esta opcion por los
bajos precios en comparacion a los de la ciudad donde residen. En Ecuador este tipo
de turismo no ha sido promocionado, sin embargo, existen clinicas privadas con
médicos certificados avalados para poder realizar procesos quirurgicos o
rehabilitaciones. Alrededor del mundo, existen paises donde cuentan con
equipamiento y médicos altamente capacitados para brindar un servicio de primera
en este tipo de turismo, ademas tienen el apoyo del gobierno para lanzar campafias
turisticas y que el pais se haga conocido también por casos exitosos de operaciones o

rehabilitaciones.

Existen paises que estan avanzados en este tipo de turismo, en Sudamérica se
encuentra Colombia, en Centroamérica Costa Rica y en Asia, India. Estos paises han
logrado posicionarse como lideres de turismo médico por sus especialistas, trato y
tecnologia que poseen. Ecuador en cambio no cuenta con promociones para fomentar

este tipo de turismo.

Se pudo determinar mediante las encuestas que a las personas si les gustaria
acceder a este tipo de turismo para conocer un nuevo pais, por sus costos y por todas
las alternativas que se les planted en las preguntas. En las entrevistas, los doctores se
mostraron muy amables e interesados en el tema, comentaron que ellos y su equipo
estan capacitados para atender a personas extranjeras, pero existen muchos factores
por los que no han logrado captar ese tipo de mercado, algunos de ellos son escases

de marketing y promocion o el idioma de los visitantes.

Luego de haber recolectado todos los resultados se procedié a realizar la
propuesta del modelo de negocios para la creacién de una operadora turistica basada
en servicios de salud. Se aplicé el modelo de negocios CANVAS el cual consta de
nueve segmentos claves para conocer el mercado, negocio, aspectos econémicos y

hacia quien va dirigido.
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El modelo Canvas va dirigido hacia una operadora turistica, pero a su vez va
incluido la intervencién de los médicos y de todo su personal capacitado, ademas se
plantea alternativas innovadoras para este tipo de turismo, las mismas que garantizan

una atencion de primera y una gran acogida por parte de los interesados.
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Recomendaciones

Después de haber realizado el modelo de negocios canvas se recomienda
hacer el estudio de factibilidad para la implementacién de una operadora turistica
basada en servicios de salud, la misma que permitird al Ecuador ser conocido por sus
profesionales capacitados en esta rama de la medicina y que a su vez se promueva la

marca pais como un complemento para la visita de los extranjeros.

Una vez implementada la operadora turistica es importante hacer alianzas
estratégicas con agencias de viajes, motivandolas a insertar este tipo de turismo en el
Ecuador. Dandoles la garantia de que el turista va a estar en buenas manos. A su vez,
se realizaria alianzas con aerolineas y hoteles haciéndoles conocer qué requieren los
pacientes al momento de viajar o de su estadia para que puedan recibir las atenciones

especiales.

Se recomienda a todos los doctores y clinicas pedir la acreditacion de la Joint
Commission International, ya que esta auditoria se la realiza a los establecimientos
de salud que deseen ser reconocidos por su eficiencia en el proceso requerido, en el
trato al paciente y en la transparencia del establecimiento. Seria una gran motivacién
para los pacientes poder ser atendido en un lugar donde cumplan con altos estandares

de calidad. De esta forma aumentaria el turismo médico en el pais.

Ademas, se recomienda hacer alianzas con médicos cirujanos avalados y
capacitados que sean reconocidos en el Ecuador, ya que muchas personas de otras
ciudades han optado por estos médicos obteniendo resultados satisfactorios y sus
testimonios reales tienen un gran alcance para que otros turistas se animen a realizar

este tipo de turismo.

Se sabe que Ecuador no cuenta con agencias que vendan turismo médico, por
ende, existe escasez en la venta de seguros de viaje para servicio médico, se sugiere
hacer alianzas con aseguradoras que brinden este servicio, para que el turista se
sienta seguro al momento de escoger Ecuador como un destino para este tipo de

turismo.

Si se requiere posicionar al pais como un destino lider de turismo médico el

gobierno del Ecuador deberia brindar facilidades como la mejora de hospitales,
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capacitacion de médicos en especialidades escasas en el pais, capacitacion en
servicio a las personas colaborativas en un servicio médico (enfermeras,
paramédicos). Asimismo, se podria dar facilidad a los extranjeros para que obtengan

la visa de turismo médico.

Es fundamental que el Ministerio de Turismo ponga en marcha un plan de
promocion para el turismo médico, ya que existen varias alternativas en las que ellos
pueden combinar las cirugias o rehabilitaciones con alternativas naturales, de salud y

bienestar, ejemplo las aguas termales.
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Apéndices A. Modelo de Encuesta

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIIL

Modelo de Encuesta de la propuesta del modelo de negocios para una
operadora turistica basada en servicios de salud

Personas a encuestar: Ecuatorianos que residan en Estados Unidos

Objetivo: Conocer datos sobre las personas interesadas en adquirir servicios de
salud en el Ecuador y sus expectativas al momento de obtener dichos servicios.

SEGMENTACION DE CLIENTES (Datos demograficos de los clientes)

Sexo:

M F

Edad:

18-25

26-35

4655

55 en adelante

¢En qué estado se encuentra radicando actualmente?
Florida

New Jersey

Texas

California __

New York

Otro: (especifique)

¢,Con qué frecuencia visita Ecuador?
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Nunca [] Cada diezafios [] Cada afio [[] Mas de una vezal afio [_]
¢,Cuales son los motivos por los que usted viaja al Ecuador?

Visitar a familiares

Trabajo

Vacaciones

Otro (especifique)

¢,Se realizaria una cirugia estética o rehabilitacion?

Altamente probable ] Probable ] Nada problable El

¢, Cudles serian los motivos por los cuales recurriria a realizarse una valoracion,
cirugia o rehabilitacion fuera de los Estados Unidos? (Marque con una X de
acuerdo al nivel de importancia que usted considera cada aspecto)

Motivos Sin Poca Moderada Importante Muy

importancia | importancia | importancia importante

Costos

Especialistas

Conocer

otro pais

PROPUESTA DE VALOR (Servicios exclusivos a ofrecer)

¢ QUué servicios complementarios le gustarian afiadir si se realizaras una cirugia
en otro pais?

Servicios Sin Poca Moderada | Importante Muy
complementarios | importancia | importancia | importancia importante
Traslados
Hotel
Recorrido
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turistico

Enfermera post

operatorio

Alimentacion
acorde al

tratamiento

Consultas 24/7

Asesoria en

tramite de visa

Sefiale el nivel de importancia de otros servicios que le gustaria incluir para
poder obtener una mejor experiencia

Otros Sin Poca Moderada | Importante Muy

servicios importancia | importancia | importancia importante

Agendar citas

via online

Pagos con
tarjeta de
crédito
mediante

pagina web

Valoraciones
online (por

fotos) previo

pago
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Informacion
de todos los
médicos

especialistas

¢Se realizaria una cirugia o rehabilitacion en Ecuador, garantizandole un trabajo
excelente con médicos especializados y un precio accequible?

Si__
No

¢Le gustaria una operadora turistica que ofrezca paquetes todo incluido para realizar
turismo de salud?

Si__
No__

Le gustaria de acuerdo a su presupuesto y a su requerimiento (cirugia o rehabilitacién)
¢Cuénto estaria dispuesto a pagar por un paquete que incluya todas las comodidades
gue usted requiere?

$1000 - $3000 __
$3001 - $5000 ___
$5000 - $10000 __
$10000 oméas

CANALES (Medios por los cuales la operadora turistica se dard a conocer)

¢Por cual medio se informa usted sobre la promocion de la operadora turistica basada
en servicios de salud en Ecuador?

Redes Sociales
Television (TV)
Radio

¢Le gustaria recibir noticias de ofertas de la operadora turistica?
Si__

No__

En caso que respondid si ¢Por qué medio le gustaria recibirlas?
Correo Electronico__

Whatsapp__
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Apéndice B: Entrevista

Entrevista médico Dr. Victor Hugo Angulo Borja
Fecha: 01/02/20

Especialidad: Médico Diabetdlogo
SEGMENTO DE CLIENTES
¢ Qué tipo de demanda tendria acogida si se oferta el turismo médico en el Ecuador?

Depende del tipo de oferta de servicio de salud que se complementa con las bondades
geogréficas de nuestro pais, es decir, si los resultados a problemas de salud se resuelven de
manera exitosa, esto lo podemos complementar ofreciéndoles visitar nuestras bellezas

naturales.
PROPUESTA DE VALOR

¢Su establecimiento ofrece algin tipo de paquete o facilidades para personas que no

residen en la ciudad donde operan?
No ofrece tal servicio, no contamos con la infraestructura para servicios de alojamiento.
CANALES DE DISTRIBUCION

¢Por qué medio de comunicacion los pacientes conocerian acerca del servicio que se

ofrece?

Redes sociales y nuestra manera de difusion “el boca a boca”, también los medios de

comunicacion.
RELACION CON EL CLIENTE

¢Qué acciones son necesarias para fomentar una buena relacion entre paciente —

médico?

Siempre tratamos a nuestros pacientes y sus familiares como nuestros amigos, nuestros
familiares y ese ha sido nuestro valor agregado, ya que nos enfocamos en brindar un servicio

humano, humanizado e integral.

FUENTES DE INGRESO
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¢Cree usted que serfa un gran impacto en el aspecto econdmico si el turismo médico

llega a tener éxito en el Ecuador?

Definitivamente, habria una redistribucion del capital que se distribuirian no solo a
diferentes prestadores de servicios de salud sino también a complementarios para atender a

las personas de manera integral.
RECURSOS CLAVES
¢Su equipo humano esta capacitado para atender pacientes extranjeros?

Si lo estamos, ya que esta dirigido tanto para ciudadanos ecuatorianos, locales y extranjeros,

el Gnico complemento seria un interlocutor que nos ayude con el idioma.

¢Su establecimiento médico cuenta con equipamiento acorde a lo que sus pacientes

requieren?
Acorde al servicio que damos y a nuestra especialidad si.
ACTIVIDADES CLAVES

¢Cual es la garantia que se brindaria al paciente para que se sienta seguro?

La garantia de nuestros conocimientos, de la experticia de los tratamientos y los
requerimientos de nuestra especialidad.

SOCIOS CLAVES

¢Estarian dispuestos a hacer alianzas con operadoras de turismo para fomentar

turismo médico?
Si
ESTRUCTURA DE COSTOS

¢Estan dispuestos a cubrir contingencias en caso de demoras o incumplimientos en el
servicio?

Si, porque si hay la disponibilidad de profesionales que desean formar parte de nuestro
equipo.

Entrevista médico Dr. Joseph Edson Duarte Tagle
Fecha: 03/02/20

Especialidad: Especialista en cirugia pléstica, reconstructiva y estética
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SEGMENTO DE CLIENTES
¢ Qué tipo de demanda tendria acogida si se oferta el turismo médico en el Ecuador?

Las cirugias plasticas irian de la mano con turismo completo, hospedaje, Hospitalizacion,

atencion de enfermeria, asesores; tal como el mercado Colombiano
PROPUESTA DE VALOR

¢Su establecimiento ofrece algin tipo de paquete o facilidades para personas que no
residen en la ciudad donde operan?

Si ofrecemos costos mas accesibles que los que realizamos en nuestra ciudad de residencia

para que el paciente pueda solventar sus gastos de hospedajes, hospitalizacion
CANALES DE DISTRIBUCION

¢Por qué medio de comunicacién los pacientes conocerian acerca del servicio que se

ofrece?
Redes sociales, contamos con pagina web y YouTube
RELACION CON EL CLIENTE

¢Qué acciones son necesarias para fomentar una buena relacion entre paciente —

médico?

Se le brinda confianza, buena comunicacion, seguridad ya que va a ser operado con nuestro

excelente equipo médico
FUENTES DE INGRESO

¢Cree usted que seria un gran impacto en el aspecto econémico si el turismo médico

llega a tener éxito en el Ecuador?

Por supuesto que si solo que lastimosamente no el turismo médico no estd muy desarrollado

en el pais
RECURSOS CLAVES
¢Su equipo humano esta capacitado para atender pacientes extranjeros?

Todo mi equipo esta correctamente capacitado en la parte médica como humana.
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¢Su establecimiento médico cuenta con equipamiento acorde a lo que sus pacientes

requieren?

Ha sido un largo trabajo para adquirir todo el equipamiento necesario para que mis pacientes

se sientan seguros y obtengan excelentes resultados
ACTIVIDADES CLAVES

¢Cudl es la garantia que se brindaria al paciente para que se sienta seguro?
Todas mis cirugias son garantizadas ese es el beneficio que obtienen mis pacientes.
SOCIOS CLAVES

¢Estarian dispuestos a hacer alianzas con operadoras de turismo para fomentar

turismo médico?

Siempre estaré presto para obtener mas recursos econémicos y que mi nombre pueda ser
reconocido no sélo a nivel nacional.
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