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RESUMEN B ECUT VO

Para Bga Cdifana estado froneizo dd norte de la Repuldica Mex cana €
tuisnmo méd co ha representado una fuente deingresos de dtoinpacto por | os
dti nos 20 afios. A redizar una previainvestigad 6n de canmpo en octubre de
2012, enfornma de entreM g a a persong es dave del os servid os méd cos en Los
A godones, Bg a Cdiforna se docunento d inerés por i npusar d cred mernto
dd tuisno méd co del lugar, ya que d chos persong es &ir man haber det ect ado
una d snminud 6n considerad e en d nunero de vistates dd 2006 d 2012 en €
Puerto Frort eri zo del os Agodones de B C

La presernte investigad 6n tiene cono objdivo deter mnar las variad es que
per it an d seflar un moded o de gesti 6n del a cdidad del os servid os de sd ud que
coadyuve conla competitividad dd destinotuigico méd co de Los A godones,
Bg a Cdifarng las variad es que mden | a satisacd 6n dd usuarioy su nvd de
i npacto enlareconendad 6nyl arepetid 6n del a experi end a de uso dd servidq
son en dgun nonmento denentos que conforman d nodd o de gestiéon de
servidos de cdidad y destacan | as i ndicac ones para d destino tuigico en

cuesti 6n

H d sefio dei nvesti gad 6n es descri tivo no experi nentd ytransversd, uilizando
conp instrunento de medddn un cuestionario que fue sonetido a pruebas
estad gicas através dd dfa de G onbach para deter nmnar su corfiakilidad, asi
conmo un andissfacorid para deter mnar su vdidez Se andizd descrigiva e
iMferendd mente d conportamento de 385 twigdas usuarios de | os servidos
med cos de Los A godones, conl o que fue poside deter mnar | os € enent os que
confor man € nodd oided de destinotuigico méd co. Los prind pal esresutados
oht eni dos sefid an que | as enpresas y | os goh ernos deberan de i nvertir en d
desarrdlodetecnd ogias eirfraestructura nodernay diderte 9 desean d canzar

n vd es de conpetitivi dad superi ares.
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La dsddina de estudio sonlas Gendas Admn graivas, sguendolalinea de
investigad 6n dela Conpetitividad y d énfasis enla Mercada ecria de Servid os.
H obaodeestudoes deter mnar | a Percepd 6n del acdidad delos usuari os de
serMdos tuigicos méd cos de Los Agodones, Bga Cdifanaylos syeos de
estud o son Turistas y/o vistartes frorteri zos que red ben servidos meéd cos en
Los Agodones, Bga Cdifana

H obdivo de lainvestigad 6n es deter mnar | as variald es que influyen en la
percepd 6n del a cdidad para d sponi blidad enlarepetid 6n ylarecomendad 6n
de los servidos tuigicos nmedcos. Las preguntas de | ainvestigad 6n que se
buscanresponder son ¢ Cud es sonl osfact ares del os servid ost uristicos méd cos
qguei rfluyen enl a sati sfacd 6n dd usuariode Los A godones, Bg a Cdifanacono
destino tuigico médico? ¢Qué factares irfluyen en la repetiddn o en la
reconmendad 6n del aprestad 6n del os servidost urigicos méd cos que se dfrecen

en Los Agodones, Bga Cdifan a?

Lafindidad de responder esos cuestionamertos es | dertificar | as vari ad es que
ind den enla satidaccion delos usuarios delos servidos tuigicos méd cos de
Los Agodones, Bga Cdifaria asi conb proveer conod mento med ante un
modd o de gesti 6n dela cdidad del os servidost urigicos méd cos que coadyuven

alaconpetitividad delos desti nos t uri i cos méd cos.

Para estainvestigadon se degra d tipo de hipdessinductiva Se pretende
deter ninar | as expectativas dd diertey d desenpeio del os servidos ofred dos
en d destinotuigico para defirir d noddo de gestion dd servid o en desti nos
tuigicos méd cos dtament e esped dizados. Una hi p&es s arteada es que S d
destino de Los A godones, B C d eval acdidad del os servid ost uristicos méd cos
gue drece, | as expectativas del os usuari os tuigicos méd cos serani gud adas y
por lotartolarepetidon ylarecomendad on dd servido coadyuvarian a la
sustentablidad y d cred mento de la derrana econdomca dd Puerto La
operadondizad 6n de las variades de la hp&ess se redizd6 medarte | os
modd os SERVQUAL Y DESTQUAL. H tipo deinvestigad6n es exdoaaiay
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transversd yla herramenta adicada fue por cuestionaria H traamento delos
datos se rediz6 apicando | os nodd os “Importance- Perfor mance Andysis’ y
“Wappers’.

En & pri ner capitdode este estud g se presertad contextogenerd dd tuisno
a nvd nundd, nadond, estad y nunicipd, definddn y dverdficad 6n dd
tuisno, defindony contexto dd tuisnmo méd co, asi conp | a caract eri zad 6n de
tuiga meédco fronteizo de Los Agodones, Bga Cdifana En d capitdo
segundo se exponen dferentes concept os de conpetitividad, cdidad, cdidad dd
servido peralido y satisfacd 6n dd dierte Por arolado, se andizan d versos

modd os de evd uad 6n delacdidad dd servid o

En & capituotercero se nmuestral a et odd ogi a e npl eada en estai nvesti gad on;
su d sefio, d cance, proceso parala deter nmnad 6n de nmuestra dsefioy pldge
dd instrunmento de med d én proceso del evantament g procesanent o de dat os,
andigs deresutados y li mtad ones delainfar mad 6n En d capitd o cuarto se
describen | os resutados obten dos en dos apartados. En d pri mer apartado se
andizan | os prind pd es resutados descrigivos mentras que en d segundo se
describe d proceso med arte d cud se determnaron |os subconuntos de
variad es que confoman € noddo de gestiéon de la cdidad de | os servidos

tuigicos méd cos.

Dentro dd capitd o qunto se dan a conocer las cond ud ones del a i nvesti gad 6n
H capitdo sexto versa sobre las recomendadones y fuuas lineas de

investi gad 6n que se han desprend do deri vadas dd aprend zg e obten do.

Pal abras d ave: Mercadotecnia de Servid os, Conpetitiuv dad,
Turisnmo Medico, Model o de Gestion dela Cdidad, Percepcion.
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CAP TULOI
| NTRODUCA ON

11 Antecedent es

Losi npact os positivos dd tuisno enl a sodedad contri buyen al a conpetiti v dad
y d desarrdloregonal sustentade H tuismo es una herramenta que coadyuva
adsmnurlades guddad econdmca del as reg ones y puede ser un vehicd o de

pronod 6ny dfud 6n delacutuayriqueza del as nad ones.

H tuisno méd co hajugado un papd i nportante para d puertofront eri zo de Los
A godones, dd egad 6n pertened ente a Mexicdi, Bga Cdifan g México deh do
alafuerterdadon de su econonia conla denmanda de servidos de sd ud por
parte delostuidas extrar eros que buscan servidos a pred os accesides y de

buena cdidad

Los A godones, como generador i nportante de recursos para e Estado de
Bga Cdifana requere desarrdla los medos oljdivos para nedr su
desenpefioy det er mnar | as & eas de oportun dad quel e per nitanincrenent ar su
conpetitivdad cono destino tuigico médco, ya que en sus dnco manzanas
prind pd es se encuentrantodos | os prestadares del os servid os que generan gran
partedd A Bdd puerto por esterubro(l NEGI, 2016). En esas d nco manzanas se
generan 10, 187 645 dd ares, carntidad superia conparada con los 9 962 807
generados po lacaptd dd Estado Mexicdi (SECTUR 2013).

Par a cud gu er destinot wrigtico méd co que esté conpronetido conlacdidadyla
me ora continua, esimportanteidentificar susi npicad ones conla cdidad desde
d punto de vigadd usuarioy concertrarse en dlas para preservar | os recursos
generados oincrenental os através dela gestion dela cdidad delos servid os

tuigicos de sd ud

N ngun destino tuidico puede irnegrarse ala nmg ara continua s no tiene un
@ eno conod nhert o de sus & eas de oportun dad Entonces, d puertofronterizo

13



de Los Agodones, conp destino tuistico médco debe idertifica |as
caacterigicas de cdidad que son rdevartes paralos usuarios y gestionar
acdones que coadyuven a nmanten mento y cred mento de este sector
econonmco, aendendo sus requeri mertos y los canbios que se den en la
industrig de td forma que puedan reacdonar con rapdez y gustarse con
faalidad y prortitud a est os.

Con este estudo se preeende nmedr las expectdivas de los usuarios y la
percepd 6n de la calidad de los servidos en destinos tuigicos méd cos,
idertificando las variabes de cdidad rdevantes para la repetidén y la
reconendad 6n dd usuaria Esairnfa madon per nmitira proponer un nodd o de
gestion de la cdidad de los servidos tuidicos méd cos adicad e en aros
desti nos.

L2 Ranteamento dd prob enna

Laidea por i ndagar sobrel a sati facd 6n delos usuariosrespecto al a cdidad de
los servid osturigicos méd cos, se derivo de laneces dad de generar i rfor mac 6n
gue per mita alas empresas de este sectar de servid 0s ser mas conpetitivas y
logar asi increnmentar la afluenda dd tuismo méd co en Los Agodones, Bg a
Cdifana Por arolado, | acdidad del os servid os se ha converti do en un aspect o
dave enlarentablidad detodas|as enpresas, | o cud depende en gran med da
de la satidacddén de los dierntes, en base a dlo se desprenden factares
i nportantes cono la frecuenda de compra la fiddidad dd diente y la
reconendad 6n dd servida

H inerés de estainvestigad 6n es generar conod merto d ertifico que sea de
provecho para los actoaes de los servdos tuigicos nmedcos, quenes
manfestaron desconocer |las razones de la dsmnud on considerade en d
namero de vigtartes dd periodo 2006 d 2012, en una previainvestigad 6n de

canpo en oct ubre de 2012 en Los Agodones, Bga Cdifana
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Segun las estad gicas que fueron propordonadas por d Departanento de
Transportes de los Estados Unidos, se pudo confirmar una dsninud én
aparentenent e sostenida por unlapso de 6 afios enlos cruces peatondesy en
auonoviles en d puertode Andrade, Cdifanay Los A godones, Bg a Cdifana
Esi mportarteinvestigar lastuad 6n actud del a saisacd 6n del os usuari os, asi
cono dd desenpefio de todos | os actares que partidpan enla entrega de | os
servid os med cos de este destinotuigico de Bg a Cdifarnadeh do al aderrana

econdnmca que se genera afno con afo por esterubro

En d conmun cado namero 44, puldicado d 07 de nmarzo de 2016, porla Secre aia
de Turisnmo en México( SECTUR), seinfa nd que sutitda Enrique dela Madrid
sostuvo una reun 6n con d gobernador dd estado bg acdifariano F and sco
Vega dela Madrid En dchareun én d titua |l a dependend afederd SECTUR
sefid 6 a Bg a Cdifariaconp g enp odd potendd de esta actividadt urigtica ya
gue, en 2015, laderrama econdémica ascend 6 a 673 nill ones de dol ares, |l egando
auntad de 4.7 nillones cruces fronteizos (Tuwisno, Secreaia de Turisno
Prensa, 2016).

Por su i nportanda y preocupad 6n por preservar e increnentar la derrana
econénica dd destino, laddi ntad 6n espaciotenpord para este estud o abarca
la reid06n de datos secundarios desde d 2013 hasta la conduson dd
levantanmert o de dat os pri mari os en oct ubre de 2016 al ostuwuigas méd cos en d

puertofrort erizo de Los Agodones, Bga Cdifarna

1 3 Oy etivos

H ol divo generd de estainvestigad 6n es proponer un Modd o de Gestion dela
Cdidad de los Servidos Turigicos Médcos, capaz de increnmenta la
conpetitivdad dd destino tuigico de Los Agodones, Bga Cdifang este
modd oi npactara enlatoma de ded g ones delos prestadores de servid os

De este olj éivo se derivanlos S gu entes olj eti vos especifi cos:.
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e [Dagnodsticar d estado dela saidacdon dd usuari o delos servid os de
sdudyvidtartes d destinotuidico de Los Algodones, Bg a Cdifan a

e Irfeir através dd Modd ol PA (I nport ance- Perfor mance Andyss)' y d
Model 0 de Wappers?, los d enernt os que debe cortener d nodd o de
gestion delacdidad delos servid os de sd ud que se drecen en Los
A godones, Bga Cdiforna

e Construr un Modd o de Gestion dela Cdidad delos Servid os Turisti cos
Méd cos, conp parte dd proceso dd conportaniento dd usuari oturigico
méd co, Mald e paraincrenent ar |a conpetitividad de Los A godones, Bg a

Cdifan aconp destinotuigico de sd ud
1 4 Justificad 6n

H presdente de la Repuldica Enrique Pefia Neo en su RHan Nadond de
Desarrdlo 2013-2018 dedaa conmp una vison de un México Prospero la
neces dad de aprovechar d paendd tuidico de Méxi co para generar una mayor
derrama econdénica en d pas, através de i npusarlainnovad 6n dela detay
d evar laconpetitividad dd sectar ( Gobi erno dela Repubica 2013).

Con mayor daidad en su Programa Sectorid de Turisno, en el apartado de
Obj eivos, Estraegas y Lineas de acdon en d obdivo dos que habda de d

fatded mento de |l as vert g as conpetitivas de la ofetatuidica € Pedsdente

' * Modd o | PA (I nportance- Perf a mance Andys s) s grifica Moddo | nportand &
Desenpefio.

> “ Wappers” es untérnino deintdigend a artifidd, de d asficad én superv sado
para hacer prondsticos, Ilamadotanbi én “envdtaios”, [lanmado asi debi do a que
d dgoitnmo es envudto dentro de un proceso de sdecddn de aribuos o
vari ad es (Ron Kohawv, 1997).
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Enri que Pefia N @ 0 propone conp estraegas. generar i rfar mad on, i nvesti gad 6n
y conod nierto sobre los destinos y lineas de producto, i nmpu sar | ai nnovad 6n,
d verdficad 6ny consolidad 6n del a of ertat uridica por reg 6ny destino pronover
dtos estandares de cdidad en los servidos tuidicos, inpusar la
praesondizad 6n de los prestadores de servidos tuigicos, e i npusa una
pditica de seguridad inegd para propordonar una experienda turigica
saidacdaiay dena alos vigtartes (Goh erno dela Repubica 2013).

Fgura 1: Matriz Hanes de Desarrdlo Gubernamentdes enfocados a | mpul so del sector

turi stico

Gob. Estado de Baja California XXI Ayuntamiento de Mexicali

Fomento y Desarrollo de E
Actividades Turisticas

Gob. Republica
— México Prospero

. bl D Estrategias que impulsen el
ustentables Q. turismo

Estrategias para el Desarrollo
Propone como objetivo una de Servicios Turisticos:
oferta turistica competitiva, y
lograrlo a través de contar con
personal de atencidn turistica
capacitado para brindar
servicios de calidad, promover
A la diversificacion de la oferta a equipamiento, seguridad y la
des:unos, » promover altos segm(?r)tos de mercado atencion para hacer atractivos y
estam_jares dle .Ca|ldé.\d en los especmc'os.y contar con s 65 ClEsiines rEims
servicios turisticos, impulsar la establecimientos turisticos > del municipio
profesionalizacion de los certificados
prestadores de servicios
turisticos, e impulsar una
politica de seguridad integral
para proporcionar una
experiencia turistica
satisfactoria y plena a los
visitantes

o Aprovechar el potencial
turistico de México para
generar una mayor derrama
econdmica en el pais, a través
de impulsar la innovacion de la
oferta y elevar la
competitividad del sector.

Se deben promover y dar
seguimiento a aquellas acciones
que impulsen los servicios
turisticos, asi como gestionar
mejoras en la infraestructura,

Estrategias: generar
informacion, investigacion y
conocimiento sobre los

PDE 2013-2019

Y
o
—
o
o\
Q
=z
a

Fuente Revis Onliteraria Haborac 6n prop a

A suvez, Fandsco Vega dela Madrid gobernador dd Estado de Bg a Cdifan g
ensu“Rande Desarrdlodd Estado’ en su apartado“Fonentoy Desarrdlodel a
Actividad Turigica Sustertad € propone conp obeivo una derta tuidica
conpetitiva, y lograrlo a través de conta con persond de aendo6n tuidica

capadtado para brindar servidos de cdidad, pronover |a dversficad 6n de la
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o erta a segnmentos de mercado especificos y contar con estal ed nhent os
turi i cos certificados (Gohi erno dd Estado de Bga Cdifarng 2017).

Asi msno, d entonces pres dente nunidpd Ja ne Rafad O az Ochoa, en su A an
de Desarrdlo de Mexicdi 2013-2016, nenciona enla estraeg a que had a dd
Inpuso d tuisno, en d punto 233 sobre Estraegas para d Desarrdlo de
Servidos Turigicos, que se deben promover y dar segu mento a aquelas
acdones quei nmpusenlos servidostuigicos, asi conp gestionar g oras enla
irfraestrucura equ pamentq seguridad y la aendon para hacer aractivos y
acces deslos destinos turigicos dd nmuniadpo (XX Ayuntamento de Mexi cdi,
2016). Sn enbargo, para d puerto fronterizo de Los A godones no se han
redizado est ud os para det er nnar | 0 que serequ ere para poder generar pditicas
pubicas afavar dd desarrdlo delaindustriaen d Estado, asi cono para que
tanbiénlainddiva privada y sodd generen estraegas que increnenten su

conpetitivi dad conp destinotuigico méd co.

Los destinos detuwisno méd co en Mexi co est&n preocupados por esped di zarse
entécncas para poder araer la mayor cantidad de dientes de edad avanzada
pri neranente porque son los mAs propensos a necestar un traamento
qurirgco y segundo porque tienen d poder adqui Stivo paratradadarse a otros
lugares (PROMEX CQ 2013). Bgo esta premsa es necesario idertifica |as
variad es de cdidad de |los servidos de sdud que d usuario perdbe cono

ind spensal es ala hora de det er mnar surua o desti no para poderlas nedr.

Este estud o busca conocer las variad es que tienen mayor irfluenda en |la
saidacd on del os usuari os del os servid osturigicos méd cos como unind cador
de |l a conpetitividad de | os destinos turigicos méd cos. As mso, proponer un
modd o que coadyuve ala sustentablidad dd flyo de usuarios, asi cono ala
dspon bdlidad de | a reconmendad 6n por parte de | os usuarios, actividad que
cdabora en d cred mento econémco de la regon Esto nos provoca
cuesti onarnos cud es sonl os factares que influyen enl a saidaccion dd usuario

de servid os meéd cos de Los A godones, Bg a Cdifanay quéfactaesinfluyen en
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larepetiad 6n 0 enl areconendad 6n del a prestad 6n del os servid os de sd ud que

se drecen en Los Agodones, Bga Cdifana

L5 Hpdbtesis

Para estainvestigaddn se degrala hp&essinductiva Lainducdén es una
fuente parala generad 6n de hpdess Estas hpdess se generan a partir dela
observad 6nyl a experiend a en donde d investigadorindad proceso con dat os
de observad ones, d aboralas hpdedsy generatearias. Son h p&ess que van
de abg o arriba (Buendiag 1998).

Cono | o mend ona Bringas en su estud o sobre saidacd 6ntuidica dd vidtarte
froneizo de Bga Cdifana loga la satifacdon conplea de los tuidas
depende defactarestang des, cono d contextonaturd ylairfraestruct wra donde
seinsetalaactividad tuigica y de atrosintang des, cono d trao ol a a end 6n
red b da de parte delos prestadores de servidos, | a hosptdidad dela gente |a

cdidad delos servidos ylai nagen dd entarno, ertre dros ( Bingas, 2016).

En d caso de estai nvestigad 6n enl acud se pretende det er mnar |as cond d ones
dd servidoredbdoy las expectaivas dd diente para defirir d modd oi ded dd
servid o en desti nost urigicos meéd cos dtament e esped dizados, una h pdess es
gque S d destino de Los Agodones, BC devala cdidad de |os servidos
tuigicos méd cos que dofrece | as expect a&ivas del os usuari ost uristicos méd cos
seranigudadas y por lotantolarepeiddn y la recomendad 6n dd servido
coadyuvarian al a sustertakilidad y d credm ento dela derrana econ6nica dd

Puerta

Para ser mas predsos en la descripd6n de o que denomnanos “servidos
tuigicos médcos’ la hpdess sera dvdda en un conjurto de variad es que
prov enen de los noddos SERVQUAL y DESTQUAL que mas add arte se
descriliran en d capitd o de marcotedrico Enlatada 1lavariade depend ernte

seralarepetidony enlatada 2 seralarecomendac 6n Vertadaly 2
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Tabla 1. Hpdtesis sobrelos factores que influyen enlarepetid én dd servidoturistico

médi co

Rel aci 6n entre variabes de |os servidos
t uri sticos médi cos

H pdt esi si nvesti gadas

Calificad 6n dd Destino =»Repetid 6n

La cdificad6n de Los A godones en redes
soddes tiene un efecto positivo sobre la
d sponi Lilidad paralarepetid 6n

Cert. Itern =>Repetid 6n

La certificad 6ni nernad ond del os consutai os
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontlidad para la
repetidén

Cal. Serv. =»Repetid on

La cdidad de | os servidos médcos de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre |a
d sponi blidad paralarepetid én

Tec. Avan. =>Repetid 6n

H avance tecnddgco de los consutaios
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dsponthlidad para la
repetidon

Inst. Modernas =»Repetiddn

La noderndad del os consutaios méd cos de
Los A godones ti ene un efect o positivo sobrel a
d sponi hlidad paralarepetid 6n

Pred os Bg os =»Repetid on

Los pred os bg os que ofrecen | os consutarios
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para la
repetid én

H g ene Persond =>Repetid 6n

La hi g ene persond dd staff del os consutarios
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dsponthlidad para la
repetidon

Pers. Blinglie =»Repetiddn

B conod merto dd idomaing és dd staf de
los consutaios médcos de Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobre | a d sponi kili dad
paral arepetid 6n

Acep. Seg Gos. Méd =DRepetiddn

La aceptad 6n de Seguros de Gastos Med cos
por parte de los consutaios méd cos de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre la
d sponi blidad paralarepetid én

Experiend a = Repetid on

La experiend aconprobald e dd persond del os
consutaios meéd cos de Los A godones tiene
un ef ect o positivo sobr el a d spon bli dad paral a
repetidon

Reconen. boca a boca =»Repetidoén

Larecomendad 6n de boca en boca sobre Los
A godones conp destinoturigtico méd co tiene
un ef ect o positivo sobr el a d sponi kili dad par al a
repetidén

Transp. Pib. =>»Repetid 6n

H acceso a transporte pudico de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre |l a
d spon Lilidad paralarepetid 6n

Asi &. Turi gica Blinglie =»Repetidon

B acceso a asi send at uristica hlingiie de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre | a
d sponi blidad paralarepetid én

Bafios Puldicos =>»Repetidén

H acceso a bafios pudicos de Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobrel a d spon Hlidad
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paralarepetid én

Acces. Dscapadtados =>Repetid on

Los accesos espeddes para personas con
d scapad dad de Los A godonestiene un efecto
positivo sobre la dspontlidad para la
repetidén

Estad onanmerto =»Repetid 6n

H acceso a estad onanmiento pubdico de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre |a
d sponi Lilidad paralarepetid 6n

Seguridad =»Repetid 6n

La seguridad pudicade Los A godonesti ene un
ef ect 0 positivo sobre | a dispon hlidad parala
repetidén

Banquetas Lilres =»Repetid én

La posi hlidad de tranditar librenente por |as
banquetas en Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para la
repetidén

Restaurartes =»Repetid 6n

H acceso a restaurartes en Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobrel a d spon Llidad
paral arepetid 6n

Entreten merto =»Repetidon

B acceso a entregen merto en Los A godones
tiene un ef ect 0 positivo sobrel a d spon kili dad
paral arepetid 6n

Hot d es =» Repetid 6n

H acceso a hotd es en Los A godones ti ene un
ef ect 0 positivo sobre | a dispon llidad parala
repetid én

Belleza Gudad =»Repetidon

La bel eza del aciudad de Los A godones ti ene
un ef ect o positivo sobr el a d sponi kili dad par al a
repetidon

Areas de Descanso =»Repetidoén

B acceso a &eas de descanso en Los
A godones tiene un efecto positivo sobre |a
d sponi blidad paralarepetid én

Tabla2 Hpdtesissobrelosfactores queinfluyen enlarecomendaci 6n del servid ot uristico

médi co

Rel aci 6n entre variabes de |os servid os
t uri sticos médi cos

H pét esi sinvesti gadas

Cdlificad 6n dd Destino =»Reconmendad 6n

La cdificad6n de Los A godones en redes
soddes tiene un efecto positivo sobre la
d sponi blidad paralarecomendad 6n

Cert. Itern =>Reconmendad 6n

La certificad 6ni rternad ond del os consut o os
meédicos de Los Agodones tiene un efecto
positivo sobre la dspontlidad para la
recomendad 6n

Cd. Serv. =»Reconmendadon

La cdidad de | os servidos médcos de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre | a
d spon Lilidad paral arecomendad 6n

Tec. Avan =>Reconmendad 6n

B avance tecndogco de los consutaios
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para |a
recomendad 6n

Inst. Modernas =»Reconendad 6n

La moderndad del os consutaios méd cos de
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Los A godonestiene un efect o positivo sobrel a
d sponi Lilidad paral arecomendad 6n

Pred os Bg os =»Reconendad 6n

Los pred os bg os que dfrecen| os consutaios
médi cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontlidad para la
recomendad 6n

H g ene Persond =»Recomendad 6n

La hi g ene persond dd staff del os consutari os
médicos de Los Agodones tiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para la
recomendad 6n

Pers. Blinglie =»Reconmendad 6n

H conod merto dd idomaing és dd staf de
los consutaios médcos de Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobrel a d spon Llidad
paralareconmendad 6n

Acep. Seg Gos. Méd. =»Reconendad 6n

La aceptad 6n de Seguros de Gastos Meédi cos
por parte de |l os consutaios nméd cos de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre la
d sponi klidad paralarecomendad 6n

Experiend a =»Reconmendad 6n

La experiend aconprobab e dd persond del os
consutaios meéd cos de Los A godones tiene
un ef ect o positivo sobr el a d sponi Lili dad paral a
recomendad 6n

Rec. boca en boca =»Reconendad 6n

Lareconmendad 6n de boca en boca sobre Los
A godones conp destinoturistico méd co tiene
un ef ect o positivo sobr el a d sponi Lili dad par al a
recomendad 6n

Transp. Pib. =»Reconendad 6n

H acceso a transpote pudico de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre la
d sponi klidad paralarecomendad 6n

Asi . Tur. Blinglle =»Reconendad 6n

H acceso a as stend at uristi ca bilinglie de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre la
d sponi bli dad paralarecomendad 6n

Bafios PUHicos =»Reconendad 6n

H acceso a bafios pubicos de Los A godones
tiene un ef ect o positivo sobrel a d sponi kili dad
paralareconmendad 6n

Acces. Dscapadtados =>»Recomnmendad 6n

Los accesos espeddes para personas con
d scapad dad de Los A godonestiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para la
reconmendad 6n

Est ad onamento =»Recomendad 6n

H acceso a estad onaniento pubdico de Los
A godones tiene un efecto positivo sobre la
d sponi klidad paralarecomendad 6n

Seguridad =»Recomendacion

La seguri dad puhicade Los A godonesti ene un
ef ect 0 positivo sobre | a dispon lilidad parala
reconmendad 6n

Banquet as Libres =»Recomendad 6n

La pos hlidad de trandtar librenente por |as
banquetas en Los A godones tiene un efecto
positivo sobre la dspontilidad para |a
recomendad 6n

Rest aurartes = Reconendad 6n

H acceso a restawrantes en Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobrel a d spon Hlidad
paralareconendad 6n

Entreten mento =»Recomendad 6n

H acceso a entreen mento en Los A godones
tiene un ef ecto positivo sobrel a d spon blidad
paralareconmendad 6n
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Hotd es =»Recomendad 6n B acceso a hatd es en Los A godones tiene un
ef ect 0 positivo sobre | a dispon llidad parala
recomendad 6n

Belleza Gudad =»Reconendad 6n La bdleza del ac udad de Los A godones ti ene
un ef ect o positivo sobr el a d sponi Lili dad par al a
recomendad 6n

Areas de Descanso =>Reconendad 6n H acceso a areas de descanso en Los
A godones tiene un efecto positivo sobre | a
d sponi klidad paralarecomendad 6n

1 6 L mtad ones y dcances dd estud o

B levantament o de encuestas se rediza en un periodo de d nco nmeses, desde
octubre de 2015 a marzo de 2016 dehido a la naudeza dd fendmeno
denoninado“ nngrad 6n del os pg aros del an eve’, msno que sucede de oct ubre
a marzo de cada afo. Los sy e os dei nvestigad 0n sonl os vidtarntes dd Pol ado
de Los A godones, con resdenda habtual en una dudad dginta ala dela
entreMsta y que después de viga a Los A godones, reanen a sulugar de
origen, que no tengan una |l abor renmunerada en Los A godones y que hayan

utilizado | os servid os deno ni nados t uri sti cos médi cos.

La mayoria de estos vidtartes arriban a laregon provenentes de Estados
Uni dos y Canada en busca de un di ma mas cdido y servidos med cos mas
econémcos (Cervartes, 2013). H goheno y los paticdaes les dan la
b envenida afind es dd nes de octubre yl es dal a desped da en marzo cada afio
(COTUCO Mexi cdi, 2017).

Enlas dnco avenidas prind pd es dd Centro de Los A godones es donde estan
concerntradas| as operad ones conerd d es por d concepto detuwismo méd cg en
dlas exgen famadas, laboraaios y nunerosos consutaios médcos de
d versas esped didades, | a oferta prind pd de servid os néd cos se concentra en
lazonafronteriza peatond (I NEQ, 2016). Portd notivo se determi nd que, para
este estud g Uncanmente se encuestaian a aqudlos tuigas med cos que se

encuerntran en esta zona y que est én o hayan hecho uso de un servid o nmed ca
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Lainvestigad 6n no cuenta con un presupuesto o apoyo finand ero por parte de
nnguna aut aridadl ocd, estad ofederd. Sn enmbargo, |a Un versdad Aut 6nonma
dela Bga Cdifana através de la Facutad de Gendas Adnmn grdivas, ha
apoyado con recursos técricos y humanos, parallevar a cabo las etapas de

levartannert o de encuestas y d andiss delos da os.
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CAP TULOII
MARCO TEOR CO

Cada vez son mas| as personas que no dudan en subirsea un avién paraviga a
aro pais a operase o a hacerse exanenes nmed cos, di nentando un tuisno
med co en g eno auge. "La demanda crece en parte debido d enveg ed ment o de
la pod ad 6n, perotama én por una credernte dase nedaentodo d nmundo que
seinMfam através deirnend, delostraamentos que hay para dlos en atros
pai ses’, exdica Juie Munro, presiderte de la Medcd Travd Quality Aliance
(MIQUA) (Contreras Vazquez, 2017).

Los dudadanos estadun denses y canadenses manfiegtan una constarte
demanda de servidos nedcos enlafronera através dd tuisno méd co Este
fendmeno no sd o se expica por la conpl gidad dd nuevo sisemn de sd ud de
Estados Un dos y sus dtos costos que llevan al os estadun denses a optar por
at ender su sd ud en Méxi co s notanh én por dos aspect osfundament d es. por un
lado, | a conpetitividad de | os servid os meéd cos de cdidad que se dfertan y por

aro d bgocosto delos servidos 'y nmed cament os.

Es comin observar d regreso por | as garitas dd | ado nmexicano a de c entos de
extran eros que han surtido sus recetas en las fa mad as, conprado artesani as,
degustado (ddillos, consutado dgun docdo o redlbdo servidos dentd es,
oftd nmd 6g cos o audtivos.

Aindos dd 2017 laactud admn strad 6n est adoun dense ha d scuti do d recorte
presupuestd a dgunos progranas de sdud pudicag arnte esta decsoén |os
dudadanos norteanericanos ya estan considerando cono soludon redhr

at end 6n neéd ca privada cruzandol afrortera sur de su pais.

H marcotedico de estainvestigad 6nfue daborado nmed artelarevig onliteaia
y dd estado dd arte a través de dversas bases de datos, textos de libros,
irfa mes gubernamentd es diddes y document os d ectron cos. Estas fuentes de

irfo mad 6n ayudaron a ddi nitar d tenma y conocer d fen6neno de estud o en

25



este caso, d desenpefio delas enpresas ded cadas d servido méd co, delos
servidos pubicos yl as expect aivas y sai Sacd 6n del os usuari os del os servid os
tuigicos méd cos de Los A godones, Bg a Cdifana asi conplos factares que
afectan y deter nnnan su conpetitividad como destinotuigico néd co desde €
punto de viga dd usuario Este tema de estud o se encuentra derntro de la
Admngrad 6n Generd, dela cud se derivan & eas conp |l a Mercada ecn a de
Servidos, |a Adnmn grad On Estra ég ca ylaCo npetitivi dad del os mer cados.

2. 1 Concept o deturismo

H tuisno, que se describe conp las activdades que redizan | as personas
durantesus vigesy estandas enlugares dstintos d de su entarno hahitud, por
un periodo de tienpo consecuivoirferia a un afo, confines de od o y aros
moti vos nord ad onados con d g erdd o de una actividadrenmunerada en € | ugar
vidtado, ha cred do de manera sustand d durarte d Uti no cuartode sig g cono

unfendnmeno econémico y sod d (DetaTur, 2015).

La defirid 6n que se ha aceptado universdmente conola nmg o redizada hasta
ahora se debe a dos prdesores economstas suzos y se rediza en pdenall
Guerra Mund d (1942): WAter Hunziker y Kart Krapf: Turisno es d conjunto de
rd ad ones y f endmenos que se producen como consecuend add desd azanient o
y estand atenpord de personasfuera de su lugar deres dend a senpre que no
est é notivado por razones | ucr aivas ( Centro de Estud os Sod des y de Op i 6n
Pubica 2003).

H tuisno es uno delos sectares econdnmcos masi nportantes y d namcos en €
mundo actud, tarto por su nvd de invers6n partidpad 6n en d enpl eo,
aportad 6n de dvisas, cono por |a contribud 6n d desarrdloregond. Segun d
Consg o de Pronpod 6n Turidica de México, d tuisno cortribuye drectanente
cond 10%dd RB nundd y genera uno de cada once enp eos ( Meéxi co 2016).

Ademas, la O ganzacion Mund d dd Turismo esti ma que para d afio 2030 se
dcanzarala dfra de ml 800 millones de turigasinenadondes en d nundo
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(Qganisno Mundd dd Turisno OMI, 2016). De acuerdo ala Secretaia de
Gobernad 6n, México es d pais mas vidtado por | ostuigas de Estados Uni dos y
Su partidpadon de mercado ha vendo credendo de manera gradud pero
sosten da de 15.2%en 2012 a cas 18%con d que se esti md cerra en 2015, en
d periodo enero-ddembreingesaron d pais 1, 676.7 nil vidtantes canad enses,
lo cud represernta una tasa de cred merto de 4.3% notivo por d que para
Meéxi co d tuisnorepresenta una del as ocupad ones| abord es masi nportarntes y
gue genera una cons derald e derrana econonmica en d pais (Secreaia de
Gober nad 6n, 2016).

Es i nportarte visudizar que d nercado dela sdud delos Estados Un dos en
2012 fue vduado por $77.8 hkillones de ddaes y tiene una proyecd on de
cred mernto de $157 billones para d 2022 (Dd dtte 2016). Dela msnma manera
un estud o dd Commonwedth Fund encontré que drededor dd 23 por dento de
| os est adoun denses cuenta con un segur o de sd ud que se consi der 6i nsufid ert e
en d 2016, pa end ma dd 12 por derto en 2003

Esto s gnfica que aprox madanente 31 mllones de estadoun denses que han
conpradolos danes de sdud y que s guen|uchando para pagar d traamernto
por tener costos de su prop o bd dllo que suman @ 10 por derto o mas de sus
ing esos anud es, o un dedud d e que es del 5 por dento o mas de susi ngresos
(Ros n 2015).

En uni fa nme presentado por | a OMT, d afio 2015 es d sext 0 afio consecuti vo de
cred merto superia ala neda d tuisno nmund d, habendo aunentado | as
llegadasi rt ernad ond es un 4%o0 mas cada afio desde d afio 2010, después del a
cids(Qganzad 6n Mundd dd Turisno, 2016). Tddb Rfd, Secretaio Generd
dela O ganzad 6n Mund d dd Turisno, enla conferend a de prensa parala OMT
en Madrid mend oné quel a denmanda de tuisno fue s grificaiva en su conjurt g,
aunque |l os resutados no fueronigudes en todos | os destinos, dekd do a una
flud uad 6ni nusud nmentefuerte del ostipos de cambiq al a bg ada del os pred os
dd petrdeo y dros productos bascos -que hadeon que aunentara la
dspon blidad de ingresos en |os paises i nportadores, pero dehllitaon la
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denmanda en| os paises exportadores-, asi conp ala credente preocupad 6n en
tano alaseguridad (Organ zad 6n Mund d dd Turisno, 2016).

La OMTinstaal os Goh ernos a que cuenten conlas admn strad ones det uisno
en sus panes, estructuras y proced mertos nadond es de seguridad no sdo
para asegur arse de que se mn ncel a exposid 6n dd secta al as amenazas, s no
tanh én para garartizar que se aproveche d maxi nola capad dad dd secta de
contribur alaseguridad y al afadlitad 6n ya que anbos aspect os deberianir de

la mano.
2.2 Turisnmo en Méxi co

Segunla Camara de Comerd o México- EEUU en México d tuisnp representa
drededor dd 9% dd AB Yy es lateceafuene de ganandas en noneda
extrar era después dd petrdeo y las remesas y afirma que México es ya d
segundo mayor destino de tuisno médco dd mundo detréas de Taland a
generando $ 3 nml nilones de dd ares en 2014 ( Dd dtte 2016).

En d ranking “ Worl d'stop t ouri s mdesti nai ons”, Méxi co ascend ¢ del a posi d 6n
10 ala 9 enllegadas detuidas, y obtuvo d lugar 16, cono emsor detwisa
mexicanos (A mas Mordes, 2011). Dentro dd apartado “Las Américas, d
cred mento continuado en 2015°, sefida d cred mento conparado d 2014,
donde las llegadas de tuigas a las Angéricas crederon en 11 mllones, |o
equvderte aun 6%en 2015, parallegar a 193 nill ones (16 %de lasll egadas de

todo d nundo).

Estad gicas dd Banco de México denuestran que la derrama econénmca
generada por los vidtates inenadondes a México en d 2015 ascend 0 a
17,457. 10 mll ones de dd ares, querepresenta un cred merto de 7.7 %r especto d
2014, entarto que untad de 32 144.90 mles detuigasingesaron d pais en
2015, representando un cred merntode 9.5% y parad 2016 d nes de enero se
obtuvo una variad on rd d@iva de 17.10 mllones de dd aes comparado con d
msno nes en 2015 (Banco de México, 2016).
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2 3 Turisno médico en d nundo

H Docta Mestrovc pudica que, en los pri meros tienpos, la human dad ha
Vi g ado a aros pai ses con fines de sd ud, desdel os arntiguos griegos y eg pd os
gue fueron a aguas ter nd es y bafios para mg orar su sd ud hastal os eur opeos
dd sdo 18 y 19 ( Mestrovi§ 2014). Qignd nente, d té& mno de turisno se
rfiece alos viges de los padentes de |l os paises nmenos desarrdlados a |l os
pai ses desarrdlados en la busqueda de los traanmentos no dsponldes o no
econénmcamnmente acces des en su pais de aigen

La Secregaiade Turismo mend ona que d ter mnotwisno méd co es reconod do
para d estado conmp “d proceso de sdir dd pais o estado de residend a para
realdr traamentos y cudados en d exrajeq ya sean proced niertos
qurirgcos otraamentos cono med camentos, procesos de orden anbu a oo
(dentdes, dtd md 6g cos y d gunos cos neticos)” (SECTUR S d, 2014).

La Qganizadon Mundd de Conmerdo (OMC) dentro de la Moddidad 2 dd
Acuerdo Generd de Consunp de Servidos (AGCS) define d Turisnmo Médico o
de Sd ud conp aqud proceso en € que d ind M duotiene que sdir dd pais o de
suresdenda pararedhrtraamentosy cudados en d extrarj ero( Secretariade
Sd ud, 2013).

Lo que red nente pone |l a pd albra "tuisno" en concepto detuismo méd co es
quelagente a nenudo se queda en d pai s extrarj ero después dd proced ment o
meéd co en periodos prey post operaaios (OECD, 2009). Los Vig eros pueden
asi aprovechar su vidta por tuisno, tomando excurs ones de un dia o partid par
en aras actividades turigicastrad dond es’, bg ol osté nmnos de esta defind én
serainportante deeermnar 9 10s gobernos y sus secreaias reconocen este
t& mnotuidica (Mestrovc 2016).

Garzon, en su articd osobre d desarrdlodel tuisno de sd ud, estab ece que “H
tuisno de sd ud es unatipd og at uri gica que se puede dvidr en dos segment os
mas anplios d diertesano que qu ere per manecer sano (prevendon) y d diernte
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que acusa una enfernedad y que quee cuala yyo divala (traament o)
(Garzon, 2011).

Podrianos dedr quela df erta de sd ud abarca prind pd nente dos extrenos dd
tuisno de sdud por unlado, una anplia ofertade benestar y, por aro | ado,
una crederte dfeta de traamentos puranente néd cos (en gran parte con
aruga”, este auar dga de manfiesto que la derranma econdmca dd tuiga
med co no sd o proviene de untraamerto o de una druga s no quetanbi én de
aqudl as personas que buscan prevenr d guna erf er nedad.

2 4 Turisnmo médi co en Méxi co

Estud os esti man que llegan a Méxi co un nill6n de pad ertes extran eros d afio,
cuya derrarma econdmica es de 2 ml 980 nillones de dd ares que se encuerntran

con una d erta de exportad 6n en servid os néd cos. (RoMexi co, 2014).

Méxi co cuenta con 15 duUsteres méd cos en d pais, en estados cono Nuevo
Ledn, Bga Cdifarna, Bga Cdifaria Sur, Sonora Tamaudipas, Ch huahua,
Jdisco Quirtana Roo, y Yuca an, ertre aros y en cuanto a servidos med cos,
sonreconod das a nvd internadond | as esped didades méd cas de cardd og a
druga cosmgtica y reconstructiva sd ud reproductiva y fertilidad, oncd og a
ortoped a odontd oga drugade cdummaydrug a bari &rica (R oMeéxi co, 2014).

En la pagna web de tuisno médco se mendona que en México d tuisno
méd co no es d go nuevo, ya que cuertan con pradesond es néd cos dtanente
capadtados y actudizados en técrnicas espeddes conp odontdoda
oitd ndogay cudado esté&ico hrindan a sus padentes un servido dtanente
efiderte enla prevendon y traamentos médcos y qurirgcos esped dizados
(Tuisnmo Méd co, 2015). Ver figura 2
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Fgura 2 Turisnmo médico en Méxi co

TRABAJO EN EQUIPO

De acuerdo con la Secretaria de Turismo, los principales destinos para el turismo
médico son Tijuana, Mexicali, Ensenada, Rosarito, Tecate, Ciudad Judrez, Navojoa,
Hermosillo, Reynosa, Matamoros, Nuevo Laredo, Ciudad de México, Monterrey,
Cancun, Guadalajara, San Luis Potosi, Puebla y Querétaro. Algunas de estas ciu-
dades ya tienen clusteres de salud.
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FUENTE: Consejo de Promocién Turistica de México y ProMéxico.

Fuente (Forbes, 2016)

Asi mmsno, en la pagna de pronod On tuwistica de México se airm que su
destacada y reconod da experiend ad servciodel asd ud prevertiva y correctiva
ha hecho que por mas de 20 afios, Meéxico drezca la mayor derta de
destinos en nuestra extensafrorteraylas prind pd es d udades de nuestro pai s,
segun |l a secreaia de tuisno, confir mrando que Meéxico se encuentratamb én
dentrodelaeconomadd tuisno méd co, cons derando quel afrontera norte es
un punto de prefeenda para los tuistas meédcos estadoun denses vy
canad enses, deli do a su cercanig cdidad de sus serMdos, predos bgosy al a
cdidez de su pol ad dn” (Consg o de Ronod 6n Turigica de Mexi co, 2017).

Un estud ored erterevd a una gran oport undad para Méx co, debido a &fir ma que
Los Estados Un dos no puedey no podrasustenta sus senma de cu dado med co
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conlacartidad dereirados querequeriran estos servid os enl os préx nos afos,
d increnent o de enf ermedades degener aivas y| 0s cost 0s cred erntes en cuanto a
lasd udylos mas de 52 nill ones de estadoun denses ssnsegurg llevarad pais a
una busqueda i ncansald e de mantener a su pol ad 6n sd udade con costos
acces Hes (Canmara de Comerd o Mexi co- Estados Uni dos, 2016).

La Asod ad 6n de Turisno Med co de |l os Estados Un dos encorntiré que cas €
76 %del os pad erntes con unirnterés en d recorrido méd co son estadoun denses,
as msno quelas preocupad ones anteri aes sobrela seguridad han manten do
reservados a nmuchos est adoun denses de hacer d vige a México perograd as a
una d smnud 6n delavidendaen Mexico enl os dti mos afios ha esti mid ado mas
d tuisno neéd co (Rosin 2015).

De acuerdo a Wbodman (2016), aua de una guia sobre d tenmm, |lanada
Pati erts Beyond Borders (Padertes mas dla delas froteras) d aunento dd
tuisno méd co en México durantela pri nera década dd ssgo XX esta s endo
i mpu sado por | os crecierntes costos de a encion méd ca enlos Estados Uni dos y
por d credente nunero de estadoun denses que no tienen seguro 0 que ti enen

unoinsufidente

lgud mente nmend ona que México es d segundo destino detuisnmo médcoen d
mundo atrayendo a mas de un nill 6n de paciertes extrarn eros d afio, muchos de
los cud es son de origen hispano prindpdmente de |l os estados de Cdifari g
Arizonay Texas. Bg o esta perspectival os consumdores de Estados Uni dos ven
en los servidos médcos nexicanos, espedd nente los que se ukican en la
fronera conp una dternaiva v ad e para sati acer sus neces dades en mat eri a
de sd ud (Wodman, 2016).

Segun la Secregaia de Turisno (2014) se esti ma que laindustria de twisno
méd co d canzo6 un vala de 2 847 ndd en 2013, | o que s grificé un cred mernto
dd 10%conrespecto d afio anteria, asi msno se pronostica que d tuisno

med co en MExico se incenentaa a unatasa proned o anud de 7% en 2015,
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2016 y 2017. Méx co ha evd ud onado de ser un destinofampso por sus servid os
de odontd oga dtd ndogay drud acosméticaenlas d udades front eri zas a ser
un centro mund d de cu dados de | a sd ud que ofrece una gama conpl eta de
esped didades y proced mertos que conpiten drectanente conlos ofred dos en
aros paises desarrdlados. (PROMEX CQ 2014).

De acuerdo d ifane en dfras de | NEQ, la dartilla dd sector privado de
serMdos de sdud estuvo confa mada por 71,717 enp eados cono parte dd
persond médcoy 85 760 trabg adores correspond ertes d persond no meéd co
(auxliares detraamentos, persond paramédcoy adnin draivo lo que per mite
a nuestro pai st ener capad dad de at end 6ntantod nercadoinerno cono ext erno
(INEG, 2016).

Addond nente, d porcentge de méd cos esped digas conrespecto d tad de
méd cos en México es de 63 4% dfra superia d indcador proned o de | os
pai ses menbrosla OCDE (57.7% (PROMEX CQ 2014).

Los proced mentos que buscan los tuigas méd cos pueden ser qurlrg cos,
anbu a ari os oi nd uso cos neti cos. Segun estud os de PROMEX COy de acuer do
a Patierts Beyond Borders, a nuestro pais llegan un nillon de pad entes
extrarjeros d afio, cuya derrama econdnica es de 2 nil 980 nill ones de dd ar es,
segun dfras dd 2014 (PROMEX CQ 2014).

Los estados que se benefidan de este tipo de tuisno son los estados de
Cdifanga Aizona y Texas, peo también |o hacen canadenses vy
centroarmeri canos. J mReed de 74 afios, estadoun dense, en una entrev sta para
L A T nes conent 6 que en Méxi cotodo es por | o nenos un 50 % mas econd nmco,
ademas de ser de buena cdidad (Ros n 2015).

H Consgode PPonodon Turigica (CPTM 2016) sefd a que | as esped di dades
certificadas por d Consg o de Sd ubridad Generd y que tienen mayor demanda

son druga pastica y estéica odontdogia caddoga drugia ortopeda
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(reenp azo de cadera orodll @, drug a bari atri ca fertilidad, trasf ante de cd U as,

Organos ytgidos, drugia ocd a y d agnosti cos y examenes.

Adenmés, sefida que laJdarnt Comnisson Inenaiond, d organisno lider en
acredtadones inenadondes de aendon de la sdud ha certificado a ocho
hosptd es en nuestro pais, mertras que la Secreaia de Sdud Federd 1o ha
hecho con 105 hosptd es, 98 del os cud es est an honol ogados con est andar es
inernad ond es. Entre los prind pd es est ados que dfrecen estos servid os estan €
O strito Federd, Cancun, Ch huahua, Coahuila Sonora San Lu s Potosi, Yuca an
y Bga CGdifana(Servin, 2015).

Cabe mend onar quelos servidos detuisno ylos servidosrd adonados conl os
M ges abarcanlos servdos prestados por hatdes y restaurantes (ind udos | os
servidos de sumingrode conda desde d exteri a por contra o), | os servid os de
agendas de viges y organ zad 6n de viges en grupo, | os servidos de gui as de

tuisno y dros servid os conexos (@ ganzadon Mund d dd Turisno, 2016).

La demanda dd tuismo méd cofrorterizo en Méxi co ha creddo fuertenment e en
dferentes Anbitos, rdg ad 6ny bdleza regenerad 6nfiscay nentd, traameno
dentd, druga estéica, assenda médca y druga generd, los cudes son
dtanmente aracivos para addtos prox nos ardirase

Segunlalntenaiond Community Foundation, en Méxi co son mas de 8 mll ones
de adutos en proceso de reiro y en Estados Unidos aproxmadanente 5
nmllones deres dertes en estados frort eri zos a Méxi co (I rternationd Comnmunity
Foundati on, 2016).

Actud ment e 250 nil estadoun denses sd en de su paisaredlir aend on med ca,
con un gasto de 5,500 nll ones de dd ares y 47 nill ones de est adoun denses no
tienen seguro o cobertura especifica segmento para d cud Méxicorepresena
para dlos un ahorro de hasta d 80% en gastos nmeédcos (Irnternationd
Community Foundati on, 2016).
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25 Turismo médico en Bga Cdiforna

Envigadelaopotundad querepresenta d mercado detuisno de sd ud By a
Cdifana es un destino muy atractivo paral os nort eanericanos y canad enses
en reirg pindpd nente por su cercania dima y bdlezas naurdes, su
biod vers dad nenor costo de viday por | os servidos méd cos y de sd ud con
menor es costos y de buena cdi dad (Gonzd ez, Luque, Casas, 2013).

Para d ge médcoy henestar, Bga Cdifan a ha generado una propuesta de
gran vdo en araccion para niles de tuigas neédcos. Los factares que
benefidan d desarrdlo dd tuisnp méd co son |a experienda en aend én a
padentes extrarjeros, la privilegada ubcadon geogr&ica la existenda de
infraestrucura (hosptdes y dincas) con acredtadones internadond es
(SECTURE, 2013). Ver gdicaly 2

G é&ical Turismo Fonterizo s n pernocta niles de personas

Turismo Fronterizo sin pernocta, miles de personas
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Fuente Banco de Meéxi co, Haborac 6n prop a(Banco de Méxica 2016)

Hay otros d enent os ext ernos, que hanfavored do a estai ndustrig por genp ala
devd uad 6n dd peso-dda, |los devados costos de traamentos nédcos y

gururgcos, lafdtade cobertuwa médcaylaslagasligas de esperg han hecho

35

Ene 20
Ene 2016



que mlesdevigeos delasdud vdteen aver a Bga Cdifanacono destino en
busqueda de nmg orar susdudy ki enesta (SECTURE 2013).

G éfica2 Turisno Fonterizo sin pernocta derranma nil es de dd ares

Turismo Fronterizo sin pernocta derrama miles de dolares
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Fuente Banco de Méxi co, BHaborac 6n prop a(Banco de Mexi co, 2016)

QG an parte dela dferta de tuisno méd co en Bga Cdifaria esta fa nmada por
diricas y certros de esped didades méd casl as cud estraan a niles de Vi g eros
meéd cos anud nente y muchos de sus padentes regesan cada afio para
hacerse exanmenes generdes, li npezas dentdes, exanenes fiscos y aros

traanmentos que pueden obtener a predos MAs bgos que en | os Estados
Uni dos (Secr et ari a de Rel ad ones Bxt eri ares, 2016).

Asi msnmo y para sdventa las “decidones tomadas en monmentos y
drcunstand as dferentes’, d tuisa podra ded dr a partir dd consuno de hbi enes
conpenentaios, tdes cono. hospedaje transportaddn servidos de
ine nmedadon restawrad 6n, entreten mentg od g ec Detd fong quetartod
presupuesto orig nd se vea superado, debi do a que seala denmanda orignd, se
transf o ma en una demanda “ miti product 0’ (Pdido, 2013).

A find, la demanda, “estainegada por productos caracterigicos dd tuisno,
cono productos no caracteridicos. Esta puede conprender bienes y servidaos,
gue no son unicos d twidga Es dedr, puede ser cudesque hen o servdo

dsponde parad consuno delos hakitantes dd destinotuistico’ (Pdido 2013).
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2 6 Turisnmo médico en Los A godones, Bga Cdifarna

Los Agodones o Mcente Guerrerq pobdado pertenedernte a la dudad de
Mexi cdi, Bg a Cdifana, tiene poco mas de 122 afios defundada es una “punta

de flecha’ que ya notiene para donde crecer.

En uno de sus mérgenes core d Ro Cdorado y, por d arg d des eto de
Mexi cdi. Enla punta hace frontera con Andrade, Cdifaria Estados Un dos.
Anbos pueb os se tocan pared con pared (Pdados Haes, 2017). Hstaia de

Los A godones

En 1874 Don Gullemo Andrade, nad do en Her nosillg Sonora; educado en
Europa y estadeddo en San FRandsco, Cdifarig funda una comnpafia
mexi cana agricd aindustrid y cd orizaestareg 6n dd Ro Cd arado. Y es hasta
d 7 dejdio de 1894 que se estald ece como | a fecha de fundad 6n de Los

A godones.

Hoy en dia Los A godones es una conmunidad muticdtud, donde personas de
dferentes partes de México y EUA resden Hlos se dedcan a laindustria
tuidicay estan conprometi dos a brindar d mej or servid o méd co a viStartes de
Canada y EUA

Cada afio, mas y mAs personas son aradas ahi por d cdido dima porlaya
conod da hosptdidad de |l os d udadanos, d excdente serMido médco y por la
gran vari edad de negod os que vendent odotipo detrabg os artigicos, nmed d nas,
licares ytabaco. (COTUCO Mexi cdi, 2017).

Los A godones se ubican en d nundpo de Mexicdi en d estado de Bga
Cdifana México en Latitud 32 715278 ylongtud -114. 728889 con una dtua
de 40 netros solre d nvd dd mar. Se sabe a demas que este pol ado esta en
convergenda con tres estados |los cudes cabe nendonar son Aizona,
Cdifanay Bga Cdiforna Ver figwa 3
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DENUE, apicado6n de | NEQ, nuestra que Los Agodones cuenta con 201
consutaios dentdes privados, dos hosptdes generdes, 17 consutaios
médi cos, 46restaurantes y cuatro had es (INEQ, 2016).

Fgura3 Mpa de Los Agodones, Bga Cdiforna México

Fuente CGood e Earth ( Googdl g 2017)

Dado que esta comunidad se ha convertido en un paraso para jullados
est adoun denses y canad enses hal ando detuisno méd co, d cruce frort eri zo
entenporada dtafluctta entre 2 ml 500 a 3 nil personas d aias (Uited S aes
Depart nent d Transport&ion 2016).

Los pad entes del atercera edad que vi enen de aros paises a Tecae Mexicdiy
Los A godones nmg or conod dos conb Snow Brds* o P§aos dela Neve que
provi enen del os Estados Uni dos y Canada (Sd dvar, y aros, 2015), vigan entre
unay seas horas para cruzar lafronteray visita sus dincas prefeidas, esto con

d of ivo de ahorrar ciertos o niles de dd ares d afio en servid os de sd ud ®

* *Snow kirds: Tér mino usado para descrikir alos turistas en retirg Estadouni denses y Canad enses que

vigand sur, especid mente a México para per manecer por a gunos meses d afio por cuestiones de di may
de sd ud (Canbri dge Dctionary, 2017).
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Con d fin de escapar de hd adas tenperauras en sus | ugares de origen, este
grupo de retirados o de “Baby Booners”“ , redizan cerenon d nmente una vidta
cada afo, asentandose prindpd nmente en Tral Parks* donde acuden para
ingda sus casas rodantes, enlugares cercanos alafronera con México La
a end 6n de personas con servid os de sd ud de cdidad es uno de |os proyect os
pri aritai os que tienen en contin | as d udades dd Estado. (PROMEXICQ 2014).

Durartelas dti mas cuatro décadas, estefljotuidico se ha vudtotraddond,
pues los tuigas de América dd Norte buscan encortra en d puerto
mexicdense 0 en d poldado Los A godones di mas cdidos, a dferenda dd

inv e no crudo del as dudades enlas que habitan (Heras, 2016).

A gunos delostuigas med cos per manecen dd | ado est adoun dense, y cruzan
por d puertode Andrade, Cdifaria envehicdiooapepararedhbirlos servidos

méd cos en Los A godones, conp se puede ven enlas g&icas Xy X

A gdica los datos propordonados por d Departanento de Transportes de |l os
Estado Uni dos se pudo conprobar laifa mad énred b da por | os prestadores de
servid os de Los A godones, donde expresabanl a cai da del os cruces peat ond es 'y
en auo de los usuarios de los servidos meédcos en un 50% por 5 afios

consecuivos. Véase géfica 3

G &ica 3 Quce de pasgeros por vehicu o personad en d puerto de Andrade, CA

Cruce de pasajeros por vehiculo personal en el puerto de
Andrade, CA.
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Fuente (United Sates Depart nent o Transportati on, 2016), Haboraci 6n propi a

4 Baby Boomer: Tér mino usado para descrikir alas personas que nad eron durante d baby boom que

suced 6 en d gunos paises angl ocsg ones, en d peri odo nmo mentaneo y posteri or ala Segunda Guerra
Mundi d, entre afios 1946 y 1964. ( Ca mbri dge O cti onary, 2017).
*Trail Parks: Traducd 6n de Estad onamento de Casas Moviles
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G &fica 4 Quce de peatones en d puerto de Andrade, CA

Peatones en el puerto de Andrade, CA.
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Fuente (Unted Saes Depart ment d Transportaion 2016). Haboraci 6n prop a

En d estud o denomnado “ Act udizad 6n dd estud o Perfil dd Turismo Médicoy
de sd udy sui npactoenlaeconomade BC” se d aifical aaportad 6n de cada
uno de los destinos tuigicos médcos a la econonia dd Estado de Baja
Cdifang ahi se puede ponderar lai npotanda de |la derrama econdnica
generada en Los A godones por d concepto de tuisno médco y de sdud
(Secreeaiade Tuisno de B a Cdifan g 2013). Véase Tad a 3

Tabla3 Derrama Econdmica dd Turisnmo Médicoy dela Sdud en B C

Derrama econdmica del Turismo médico y de Salud a diciembre 2012 en B.C. segin localidad

(Cifras en Délares)

Servicio Algodones Ensenada Mexicali Rosarito Tecate Tijuana
Medicina General 592,735 132,345 1,336,958 5,875 102,540 4,045,260
Odontologia 7,946,364 419,095 3,928,344 715,636 581,057 8,381,834
Medicina de Especialidad 296,368 229,339 356,522 14,606 39,062 4,811,001
Tratamiento y Rehabilitacion - - - - - 400,917
Laboratorio Clinico 296,368 30,311 165,056 18,249 - 1,122,567
Imagenologia 129,661 211,753 66,023 14,199 175,783 2,158,269
Farmacia 926,149 1,544,033 1,964,171 134,261 87,891 5,987,025
Cirugias - 264,692 2,145,733 24,611 - 23,787,731
Tratamientos de Cancer - - - - - 3,207,335
Totales 10,187,645 2,831,627 9,962,807 927,437 986,333 53,905,938

Fuente (SECTUR 2013) H aboraci 6n prop a

40



Los A godones tiene una dta partid pad 6n de mercado conop destino t urigico
med co de Bga Cdifarria snenbargo, no haredkidola aendon nmeredda en
estud os sobre desarrdlo e inveesén en i magen urbana, estud os sobre
conpetitivi dad del os desti nost uri gticos méd cos, sobrel acdidad enl os servid os,
de capadtad onsobre servidod dierte extran ero nmang o adecuado delas TICs
parala pronmod 6ninernadond delos servidostuigicos méd cos, gestion para
las qug as sobre nedigend as méd cas 0 malas practicas, etc. Esasli nitartes son

parte dela notivad 6n del aredizad 6n delapresent einvestigad 6n

2.7 Conmpetitiu dad

Enla metodd og a parala nmed d én del a competitividad del os prest adores de
servidostuidicosinscritos enlas certificadones y | os sdlos de cdidad dela
Secretaria de Turisnp, se mend ona que | a conpetitividad de una e npresa de
serMdostuidicos radica conmp en cudqu er enpresa enla capad dad de su
gesti 6n para desarrdlar y posi d onarse en una parte dd nercado, sostenerse a
lolargo dd tienpo y crecer cortinuanente Se basa fundanmental nente enla
credene y ssendtica i nnovad 6n e incarporad 6n de conod mentos en la
or gan zad on, pararesponder eficaznente a los desafios (irnternos y ext ernos) y
mant ener sus verntgas (SECTUR 2014)

2 7.1 Concept 0 de competitiv dad

La European Management Forum (1980) definid conpetitividad conpo una
med da de |a capaddad innmed aa y fuura de | os industrid es de d sefiar,
produdr y vender b enes cuyos atribuos en té& mnos de pred os y mas dlade
los predos se conbinan para formar un paquete mas aradivo que d de
productos s nil ares ofred dos por | os conpetidores. d juezfind es entonces €

mer cado.
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Un poco después, Fgnzyl ber (1988) sugri 6 que | a conpetitividad, desde una
perspectivade med ano yl argo g azo, esl acapad dad de un pai s para sost ener
y expandr su partidpad6n en los nercados inenadondes y devar
s mitaneanmente d nivd de vida de su podad on Esto exige d increnent o de

la productividad y, por ende, | aincor porad 6n de progresotécn co.

Asi msno Tamanes (1988) defin 6 conpetitividad conp | a hahlidad sosten d e
de una enpresa para obtener ganandas y mantener |a partidpad 6n en d
mer cado. Haguenauer (1989) lland conpetitividad a la capaddad de una
industria (o enpresa) de produdr ki enes con parones de cdidad especifi cos,
requeri dos por nercados det er mmnados, Wilizandorecursos en nvdesigud es o
irferiaes al os que prevd ecen enindustrias seng artes en d resto dd nundo,

durante un d ert o periodo de tienpo.

En décadas masredentes, Mile (1995 concuerda con que competitividad es
la capad dad de una enpresa de mantener y anplia su partidpad 6n en | os
mer cados, y afios mas tarde Gudz d (1999 rdad ona conpetitivdad con | a
capad dad quetiene una enpresa o pais de oht ener rentakilidad en d nercado

enrdad 6n a sus conpeti dor es.

Chauca (20000 con pocas nodficadones d concepo indica que la
conpetitivdad se estadece en fundon de la existenda de conpetidores,
consse en la capaddad de un secta para mantener y aunmentar su

partid pad 6n en d mercado, enté nminos de vd unen y/ o deingr esos.

Por su parte Ranps (2001) i ncorpora d tém no deinnovad 6n d concepto de
conpetitividad afir mando que ésta depende de | a capad dad de | as i ndustri as
parainnovar y ng aar. Las enpresas logran ventga frente a los nmg ares
conpetidores acausadelapesony d rea

Corona (2002) por su pate iffige que conpetitividad es una variade
multifacdaid: famadon prdedsond, hallidades adnmn graivas, finand eras,
labord es y productivas, la gestion lainnovadon y d desarrdlo tecnd 6g co.
Do nmi nguez, Hernandez & Td edo (2004) proponen que conpetitividad son | os
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resutados de la enmpresa y las conddones que requ eren para partidpar
eficazmente en d mercado.

Guarda, Rap mén, Rehién Sdis (2006) irtegran concepos prouestos
ant eri a nment e defin endo conpetitividad comolasuma defadaes y/ o atri but os
indvMdudes inernos, que perniten a una enpresa innovar y nmgaoa
continuanent e su organ zad 6n productos y servid os, para asi poder ernfrerntar

de mg o maneralas cond d ones dd ert o no.

En d misno periodo detienpo, Millan(2006) propone quel a competitividad es
la capad dad de dcanzar y consdida caracteridicas de desenpefio que
per mtan mantener una posdonrdevante y favorad e frente ala pohl ad 6n
ol ivo y conpetidares, d gingu éndose de dlos qu enes a su vez reconocen
su excdend ayllegan a adopt ar sus practicas, adenmas de generar resutados
gue gar artizan su permanend ay un cred mento sostendo en d largo g azo, a
lavez quetienel acapad dad de adecuar esa posid énfrernte a canbi os en su

cont ext o de operad 6n

2 8 Fact ores que deter mnanla conpetitivi dad

Las enpresas se hacen conpetitivas d cumplirse dos requ stosfundanent d es.
prinmero estar sonetidas a una preson de conpetenda que |las oldigue a
desd egar esfuerzos sostendos por mgoa sus productos y su efiaenda
productivg y, segundo, estar insertas enredes articd adas dentro de |l as cud es
los esfuerzos de cada enpresa se vean apoyados por toda una serie de
ext erndi dades, servidos einstitud ones. Ambos requ Stos est an cond d onados a
su vez por fadaes dtuados en d nvd macro (contexto macroecondmco y

pditicoadmn graivo yend rivd nmeso (Esser, 1996).

Segun Garay (1998), ex sen d etos fact ares que det er nnnan | a conpetitivi dadt

“Factores enpresarides’ cono:
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Gestion Admin strad on, tona de ded g ones, finanzas, marketing rd ad ones con
los diertes, capadtadon y d anead 6n estraég ca

Innovad 6n Nuevos product 0s, procesos, estraeg as para atraer nuevos diertes
ytecnd og a

Producd 6n Cdidad divers dad renovad on del os product os, fl exhlidad, rag dez
de entrega y rad ondi zad 6n del os cost os.

Recurso Humano: Cdificad 6n dd recurso humano y R ex bli dad

“Factores estrud urd es” conm:

Mercado. tasa de cred mento ddribudon geogrdica requeri mertos
tecnd 6g cos, acceso a nmercadosinenadondesy ssgenas de conerd dizad on,
consunidores ex gentes de dtos parones de cdidad enlos product os.

Estruct urai ndustri d: Tendend as de progresot écri co, proveedor es, mano de obra
bara a conpetend a redes de conerd dizaddn y recur sos.

Incentivos y regu ad ones. Los incertivos dd Estado aunmentanla capad dad de
respuesta delas enpresas al os desafios dela conpetenday | as regu ad ones

cond d onan sus conductas en drecd ones sod d nent e deseal es.

“Factares s ¢émcos’ cono:

Macr oeconénmicos. tasa de canhi o i npuestos, df erta de crédtg pditicasd aid,
cred mertodd RB

Pditicosi nstitud ond es: Pditicatribuaiaytarifaia partid pad 6n dd Estado enla
econonia

Legdesyreguaaios Praecdonalapropedadindectud, d nedioanbiente d
consumdor y d cagtd exrarjera

Soc des Pditicas de educadon y fornadon dd recurso humano, seguridad
sod d.

Irnternad ond es. Tendend as dd conmerdo mund d, flyos de captd, rd ad 6n con

or gan zad ones nutilaerd es, acuerdosinernadond es.
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Infraestrucwra Dsponklidad cdidad y costo de enerda transporte
comun cad ones, servid ostecnd 6g cos como netrd og ay nor mdizad o6n ( Gar ay,
1999).

La s nlitud conl alinea deinvestigad 6n dd presentetrabg o con la propuest a
de Gutiérez (2009) nos pernmte expdicar nmgo d fendmeno de la
conpetitividad t é& mnos de repetid 6n y reconendad 6n de destinos t uri i cos
meédi cos.

Gutiérez determina que d fado que determina la conpetitividad es |a
saidacd 6n dd dierte que esigud ala conpetitividad de una enpresa La
saidacd6n se determina por d cunplimento de detos factores criticos:
Cdidad dd producta Aribuos, Tecndogia Fundondidad, Durahlidad,
Prestigq Confiadlidad, Cdidad dd servda Tienpo de entrega, Hex hlidad en
capad dad, Dspon dlidad Actitudes y conductas, Respuesta a la fdlg
Asisenda técricg Preda Pedo dredo Descuentosventas, Térnmnos de
pago, Vd o pronedo, Costo dd servido posverta Margen de operad On,
Costostades (Quiérez, 2009)

2 9 Factores que deter mnan | a conpetitivi dad de | os servi d os t uri sti cos
medi cos

Segun Guerra (2006) losfactares det er mnantes paral a conpetitividad de | os
servidostuidicos med cos rad can enlasaidacd on dd:

Perfil de proced mertos y persond:

Conpetend as dd persond med coy no ned co.

La admn strad 6n

La actudizad On dd conod nherto dd persond.

H abasto dd ingrunentd y ned canento.
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Los servidos d hosptd odirica

Perfil dd entanofidco

La acces hlidad delos servid os desde d exteria.
Sefdizad on

Acces lilidadfigca alas a&eas end ineia.

Perfil delazona hosptd aiaenté nmnos de fund ondi dad
Inst d ad ones esped des.

Equ pamentoy nohliari o

Servid os no néd cos a usuari os.

Nor mas y espedifi cadones t écri cas:

Conpetend aslabordes dd persond meéd coy no nmeéd co.
Perfil de espad os para sd ud

Instd ad ones y equ pam ert o

Perfil de espad os no-sd ud, instd ad ones y equ panmeno.
Percepd 6n del os usuari os.

Traanmento méd co

Aenddén y desenpefio dd persond médco no nédco

admn graivo
Ubi cad on
Sefidizad on
Acces llidad

Espad os de espera

y persond
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drcdad 6ny servid os no- méd cos.
Espad os de @aend6nalasdud

Espad os de aend 6n nord ad onada ala sdud.

2 10 Cdidad

Kaoru Ishkawa (1988), propuso que cdidad es desarrdlar, d sefar,
manuf act rar y mant ener un product o de cdidad que sea d mas econoénico, €

il y 9 enpre saidactorio para d consumdor.

Un poco después E W Dening (1989) define cdidad conp € grado preded d e
de unfa mdad y fiakdlidad a un bg o costo y que se g uste al as neces dades
dd nercado. La cdidad no es dra cosa mas que “una seria de
cuestionamentos hada una mgj ara corntinua’. Ese misno afio, Philip G osby
(1989) propone que cdidad es entregar alos dientesy alos compaferos de
trabg g productos y servidos d9n defectos y hacerl o atienpo.

Por su parte Yanmaguch (1989) del a escud ajaponesa delacdidad mend ona
que ésta es d conurto de prop edades o carad eri gi cas que defi nen su actitud
par a sai g acer neces dades estal ed das.

Asi msno, J. M Juran (1993) anpliad concepto nend onando que cdidad es
e corjunto de caracterigicas que sati facen | as neces dades de | os dierntes,
ademas, cdidad conssen en no tener defidendas. La calidad es la

adecuad 6n para d uso sai g ad endolas neces dades dd dierte

Por su parte Fa genbaum(1994) propone que cdidad es un sisema efi caz para
inega |los esfuerzos de mg ora dela gestion delos ddirtos grupos dela
or gan zad 6n para propord onar productos y servidos a nivd es que per mtanl a
satisfacd on dd diente, a un costo que sea econémco parala empresa Para
fines de exdicar d fenoneno de |l a gestion de |a cdidad de los servidos
tuigicos méd cos, ésta es una del as definid ones que se aproximan al alinea

deinvestigad 6n dd presentetrabg a
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Hansen (1996) esti na que cdidad es d grado o nivd de excdend g es una
med da de | o bueno de un producto o servidg merntras que Cuatrecasas
(1999) dfiere ya que considera que cdidad es d cornjurto de carad eri gicas
gue posee un producto o servid o obten do en un sisema productivo asi cono
su capad dad de satisfacd 6n de los requsitos dd usuario. La norma | SO
9000: 2005 Illama cdidad d grado en que un conjurto de caracteidicas
inherentes cunpl e con los “requsitos’, entend éndose conp requisto una
neces dad o expect aiva por lo generd i ndidtau odigaaia Gutiérez (2009)
abordala cdidad desde d punto de vista de |l os usuari os ya que &ir ma que
éstaes d judoque d diertetiene sobre un producto o servidg resutado dd
grado con € cud un conunto de caracteristicasinherente d producto cunpl e

con sus requeri ment os.

Segun Denming cdidad es tradudr | as neces dades fu uras del os usuari os en
caacteidicas med Hes; sd o asi un product o puede ser d sefiado y f abri cado
para dar satifacdon a un predo que d diente pagar& | a cdidad puede estar

defirida sd anente enté mnos dd agerte (Dening 1989).

La pdabra cdidad tiene mitiges s gnficados. Dos de dlos son | os nas
represent aivos (Juan, 1990): 1) La cdidad cons e en aqudl as car act eri i cas
de product o que se basan enl as neces dades dd diertey que por eso bri ndan
saidacdon dd producta 2) Cdidad consste en libetad después de |las
defidendas. De manera snéica cdidad sgnifica cdidad dd producto Mas
especificamente cdidad es cdidad dd trabg o cdidad dd servido, cdidad de
lairformad 6n cdidad de proceso, cdidad dela gente cdidad dd ssens,
cdidad delaconpafia cdidad de ol éivos, ec (Ish kawa, 1986).

Assmsno, la cdidad es la confanmdad con los requerimentos;, |os
requeri mertos tienen que esta daanente estad ed dos para que no haya
mal entend dos; las med dones deben ser tonmdas cortinuamente para
determnar la comfaomdad con esos requeri merntos, la no confo mdad
det et ada es una ausend a de cdidad’ (G osby, 1988).
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La meddon de la cdidad de los servidos médcos es un tema actud
pertenederte alas lineas de i nvestigad 6n de nercadaecria de servidos y
per mte hacer muchas cosas a una conpafia( Horovtz, 1993): Saber donde se
encuentra en rdadon con una reeenda determnada, conprobar |a
honogene dad, identificar | os puntos fuertesy déhiles, entra los esfuerzos,
drigryconrda d progreso, cuartificar logros, y aunentar d conod nnerto de
lacdidad de servida Td conp Deming djo (1989), o que no se mde no se

conoce.

2 11 Concepto de Servid o

Segun Hsher y Navarro (1994) servido es un tipo de hien econdémco,
constituyel o que se denomna conp d sectorterd aig todo d quetrabgay no
produce ki enes se supone que produce servid os. Katl er (1997) define servad o
conp cudque acivdad o benefido que una parte drece a otrg son
esendd nenteirnangkbes y no danlugar a la prop edad de ninguna cosa. Su

producd 6n puede estar v ncd ada o no con un product ofig co.

CantU (2011) por su parte denonina servido ala actividad o conjunto de
actividades de nauwdeza cas senpreinang de que serediza med antela
ineacaén entre d cliete y d enpleado y/o las instdadones fisgcas de
serMdq afinde saidacer un deseo o una neces dad de usuaria Para Duque
(2005) servido es d trabgo la actividad y/o los benefidos que producen

sati gacd 6n a un consumdor.

2 12 Cdidad delos Servid os

Par asuraman (1985) cono ponerodelaeradela meddon delacdidad del os
serMdos, sug ee que las percepdones sonla nedda que mas se gusta d
andigs toda vez que no exisgen nmed das olj eivas. Las percepd ones son | as

creend as que tienenlos consumdores sobre d serMdoredabdo Porlotanta la
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cdidad peralidadel os servid os se cons deral a ng o nmanera de concept udi zar
y evduar la cdidad dd servida Mas tarde en investigadones y trabgo
cd abor aivo, Zethanh, Berryy Paraswraman (1993), &ir man quel a cdidad dentro
delos servidos esta sy etaalacdidad perab da, que es sulj etiva y se erti ende
cono d judodd consumda sobrelaexcdenaay superiaidad de un product o
Por su parte G oOnroos (1994) de la escuda ndrdca propone que la prop a
inang blidad de los servdos hace que éstos sean perdlidos de nanera

sub etiva

Duque (2005) mendona que € servidod dietees d estald ed mentoyl a gesti 6n
de una rdadon de mutua saidacdon de expectdivas entre d diente y la
orgarizadon Para dlo se vde de laineracdon y retrodi nentad 6n entre
personas, en todas las etapas dd proceso dd servida H obetivo basico es
mej orar | as experiendas que d dierntetiene con d servid o dela agan zad 6n

Por su parte Juran (2009) define cdidad de los servidos al a capad dad de
saidacer d dierte en sus neces dades, expectdivas y requerimentos, es la

saidacd 6n que selepropordona d dienteatravés dd servida

Her nandez, Chumacerg A end 0(2009), proponen que cdidad delos servid os es
uninstrunmento conpetitivo que requ ere una cutua organ zaiva, consona, un
conpromso de todos, dentro de un proceso cortinuo de evduadon y
mej aranmert o, para ganar laledtad dd dientey dferend arse dela conpetend a

cono estra eg a de benefida

Cant0(2011) &irmaque, porlanaudezaintang dedel osservidos, d diertel os
evd la pa nedodelo que perdbey cono loperdbe | aconbi nad 6n de anbas
dtuadonesfanma en su nente una i magen que tendra efecto en judos

post eri ar es.

La cdidad del os product os puede ser fadlmente nmed d e pero no asi | a cdidad
de los serMdos dehido a sus caracteidicas de i ntang llidad inseparahlidad,
het er ogene dad y cadud dad ( Katl er, 1997, Parasw aman, Zetham y Berry, 1985
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Lovd ock, 1983, G 6nroos, 1978 1984 dtados en Duque y Chaparrg 2012 p.
164).

Las caracterigicas progas de los productos tangldes y los servidos son
causarntes del as dferend as enl adet er ninad 6n del acdidad dd servida Asi, no
se pueden evd uar dd msno nmodo servid os y product os. Las empr esas deben
fja estdandares de servMdo y contar con métodos para nmedr d§ cunpelas

expect aivas dd consum dor.

Los metodos de investigad 6n dd grado de saidacdén delos diertes deben
tener tres olj etivos (Cant (, 2011):

e Ayudar aadaa d ertend mentodelardadon higdica entrela empresa
y sus diertes.

e Ser\r paraevd uar lasaidacd on dd diernterespecto alos conpetidores.

e Entender lasfa mas en quelos enp eados infl uyen enla saisacdon dd
diene

2 131 nportancia de la medi d 6n dela Cdidad del os Servicios

Masters (1996) ded ara que es de i nportante nmedr |a cdidad de | os servid os
porque no es lo msmo traa |la cdidad desde | a perspectiva de una enpresa
manufad urera que desde la mira de una enpresa de servidos. La enpresa
manuf act irera puede mani pd a y g usta maqu nas, en canbi o | aindustriadel os
servidos estasy eaalasvirtudes y defec os del as personas. S hi en se pueden
estad ecer estandares, es dfidl que selleven a cabo d den por cierto deh do a
las carad erigicas fidgcas, empdondes y soddes de las dferentes personas

invd ucradas enlos procesos.

Asi msno, Cakland y Porter (1999) proponen que se debenredizar evd uad ones

cortinuas del os procesos, | as hahilidades dd persond y dela capad dad del os
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m s nos parall evar acabo estos procesos. Es necesarioconta conun sisena de
cdidad defindo para dar ge ala ng ara cortinua dela enpresa

Por su parte Evans y Li nsay (2000) &ir man que | as enpresas |ideresi dentifi can
los procesos i nportantes dd negod o que afectanl a satisfacd 6n dd diente para
tomar ned das y acdones correctas parala nmg aracortinuay per manente dela
cdidad Todo lo anteria redizado en benefido de la enpresa y de sus

consu i dor es.

2 14 Modd os de Calidad del os Servi dos

H noddo Taad Qudity Managnent propuesto por Bestfidd (2000), consi ste en
un proceso nmed ante d cud se nontaean constartenent el as neces dades de
los diertes en cortraparte conl os servid os que se producen, con € ob €ivo de
dinearl os y que sean coherentes con aqudlas neces dades quel os dierntes han

expr esado.

H nodd o propuesto por Sx Sgma (2008) tiene cono ol éivol a di nnnad 6n de
def ect 0s através de vari ad ones est andar entrel osli nmtes del as espedficad ones

de cud qu er servida

H nmoddo dd Pograma de apoyo a las pequefias enpresas privadas
donin canas (2009) denomnado Enpowerment esta orientada ala sati Sacd o6n
dd dienteineno pues un cdaborador nativado y saidecho con su trabgo
brindar& un buen servido d dierte yletransnitird d cha saidacd 6n Esto se

traduce a suvez, en un aunmento enlosresdtados ylas uilidades dela enpresa

2. 15 Mbdel os de Medi d 6n delacdidad del os servi d os

H syedo de la conpditividad que se quiege nedr son las enpresas o | os
prest adores de servidos detuisnmo méd co porloque d node o de gestion del a

cdidad debe cons derar | a capad dad de gestion del as e npr esas para adapt arse
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asuenanoylatendenda actud dela sodedad ocddentd tanto en d secta
privado conp en d puldico esl|a adopd 6n de node os de gesti 6n que sirvan de
rferente y guia enlos procesos per manentes de mg ara de los productos y
servid os que ofrecen Un mode o es una descri pd 6n s ngificada de unaredi dad

que setraa de conprender, andizar y, en su caso, nodficar (Lopez, 2001).

Un nodd o dereferend a parala organ zadén y gesti 6n de una empr esa per nite
estad ecer un enfoque y un marco dereferend a ol éivo, riguwroso y estruct urado
para d dagnostico dela organ zad 6n, asi cono deter mnar laslineas de mg ora

cortinua had al as cud es deben oierntaselos esfuerzos dela o gan zad 6n

Es, porlotanto unrefererte estra ég co quei dentifical as ar eas sobrel as que hay
gue actuar y evd uar para d canzar | a excd end a derntro de una organ zad 6n Un
modd o de gesti 6n de cdidad es unref ererte per manentey uninstrunent o efi caz
en d proceso de toda organizad 6n de mg arar los productos o servid os que
drece

H noddofavorecelaconprens on delas d nmens ones nmas rd evantes de una
organizadon asi cono estadece criteios de conparaddn con caras

orgari zad ones y d irtercanhi o de experi encias (Lopez, 2001).

La uilizad 6n de un nodd o deref erend a se basa en que

. BEvitatener que crear ind cador es, ya que estan defindos en d nodd o
. Per nite d sponer de un marco conceptud compl e o

. Propord ona unos ol etivos y est andar es i gual es par atodos, en nuchos casos
anpliament e cortrast ados.

. Det er mina una argan zad 6n coherente delas actividades de ng ora.

. Posi blita medr conlos msnos criteios alolargo dd tienpo, por loque es féal

detecta 9 se esta avanzado enla drecd 6n adecuada
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Para la sguerte investigadon es i nportarte redizar una revison de las
dferentes conceptudizad ones sobrela cdidad dd servidoylos nodd os mas
reconod dos paral a prestad 6n dd servid o que hani do apar ed endo enl os Uti nos
afos. BEXxgen dversos nodd os que previa adaptad 6n pueden utilizarse |os
moded os que se presentan enfaizan las caracterigicas mas rdevantes de la
gestion dela cdidad Parasuraman, Zethmd y Berry (escud a nortearmeri cana),
G onroos (escud a nérdca), d nodd o Kano que es un nmode o de gestion de
cdidad que per mte medir d grado de saidacdén dd dierte; y d noddo
Bal drige que esta d aborado entano a 11 vd ares que representan variad es y
criterios de cdidad Enlos nodd os s gu ertes seredizan andidsdel os d sirntos

aspect os caract eri zador es del os servid os.

2 16 H nodd o SERVQUAL

B noddo dela escuda anericana de Parasuraman, Zethanmh y Berry se ha
denonmnado SERVQUAL. Es sinlugar adudas d darteamento mas uilizado por
los acadénmcos hastad nonento dadala prdiferad 6n de articd os en d area
gue usan su escda Paraswaman, Zathamt y Berry (1985 1988) partieron dd
parad gma de la descorfirmad én d igud que G oOrnroos, para desarrdla un
insrument o que per nitierala med d 6n delacdidad de servid o perdhbi da

Luego de dgunas investigadones y evaluadones, tomando cono base d
concepto de cdidad de servido peralbida desarrdlaon un instrumento que
per niti era cuartificar la cdidad de servdoylollamaron SERVQUAL

Esteinstrunentoles per nmiti 6 aprox nmarse ala ned d on ned ante |l a evd uad 6n
por separado del as expect a&ivas y percepd ones de un di et e apoyandose enl os
coment ai os hechos por | os consumdores enl ainvesti gad 6n

Estos conmentarios apuntaban hada dez d nensiones estadeddas por |os
auaresy con unai nportand ard aiva que, afir man, depende dd tipo de servido
yiodiene Indd nenteidentificaron d ez deter mnantes delacdidad de servidg

asi: 1L Henentos tangHdes. Aparienda de las instdad ones fisgcas, equ pos,
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persond y neterides. 2 Hablidad Hablidad para g ecua d servido proneti do
defa nmafiad ey cu dadosa 3 Capad dad de respuesta D spos don para ayudar
alosdientesy paraproveerl os de unservidorap do 4. P o ed onalidad Posesi 6n
del as destrezasrequeridas y conod mento dd proceso de prestadon dd servido
5. Cortesia Aenddn respeto y anmblidad dd persond de contacto 6.
O ed dlidad Veraa dad, creenday honestidad en  servido que se provee. 7.
Seguridad Inexisencia de pdigos, riesgos o dudas. 8 Acces ldlidad Lo
accesde y fadl de contacta. 9 Conuncaddén Mantener a los dierntes
irfa mados, uilizando un | engug e que puedan entender, asi como escucharl os.
10. Conpres 6n dd cliente Hacer d esfuerzo de conocer alos diertes y sus
neces dades. Luego de las criticas redldas, manfestaon que estas dez
d nmens ones no son necesari anent ei ndepend ent es unas de atras Parasur anman,
Zeéthanmh y Berry, redizaron estud os estadisticos, encortrando corrd ad ones

entrelas d nensionesinddes.

Dferendaon dnco d nensiones para las cudes, sefidaban que pod an
cons derarse unversdes paratodoti po de organ zad ones que prestan servid os.

Est as d nens ones son:

1) F ablidad defindacomo | a hablidad de ofrecer un servid o de confi anzay
fiad e

2) Capacddad de respuesta que es la vduntad de ayudar d cliente y
propord onar un servido rag da

3) Seguridad es defindo conb d conodmento y la cotesia de |os
enp eados queins@dran corfi anza

4) Enpatia caracteizado por d cudado ylaaendénind\dudizada quela
conpafiia drece a sus diernes.

5 Aspectostang des, | os cud es se conponen dd equ pamertg, fadlitadores

figacos yla apariend afidca dd persond.

La met odd og a SERVQUAL es presertada en un cuesti onari o de 22 € enent os

de respuesta s nd e bgo una escda Likert, |la cud cortiene dnco apartados:
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corfialilidad, capaddad de respuesta seguridad enpatia y aparienda H

resutado del aapicadon dd i nstrunment o SERVQUAL cons s e enlai dertifi cad 6n

deladferendaprind pa respecto al a expectaiva dd diente yla percepd 6n dd

serMdo redkddo Zeathd m Berry y Parasuranan dsefian la metodd ogia

SERVQUAL que presentaadnco d mens ones en un cuesti onari o de 22 d enent os

de respuesta s npd e bgo una escda Likert, la cud cortiene d nco apartados:

confi allidad, capad dad derespuest 3 seguridad, enpatiay aparienda Ver figua

4.

FH gura 4 Mde o SERVQUAL

SERVQUAL
|
| | | | |
TANGIBLES CONFIANZA RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA
INFORMA AL ATENCION
__{EQuIPO MODERNO| |— RES;LE’EASJS EN [T { cLienTE soBre eL | |— EXPE@;ZFCF'A DEL PERSONALIZADA
TIEMPO DE ESPERA POR LA EMPRESA
INSTALACIONES SERVICIO ATENCION CLIENTES SE ATENCION
— ATRACTIVAS conTinvo || EXPEDITADEL [ SIENTES PERSONALIZADA
STAFF CONFIADOS POR EL STAFF
] STAFF CONOCE
STAFF ESPIRITU DE
- FIABLE - | STAFF AMABLE LAS NECESIDADES
UNIFORMADO SERVICIO L CLIENTE
SERVICIO EMPLEADOS
'N:;’ééﬁi'ggs L cumpLDOEN |- RESPONDEN AL STAFF CAPACITADO
TIEMPO MOMENTO [l PARA HACER sU STAFF INTERESADO
TRABAIO EN RESOLVER LOS
PROBLEMAS DEL
CLIENTE
| | ExPEDIENTE
CORRECTO

Fuente (Cabdl g 2017) Haborad 6n ytraducci 6n propi a

EL HORARIO ES
CONVENIENTE

PARA EL CLIENTE
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H resutado de la adicad6n dd insrumento SERVQUAL consse en la
idertificad 6n de |l a dferend a prind pd respecto ala expectdiva dd dierte yla
percepd 6n dd servido redhido (Paraswanman, 1988). Sn enmbargo, estas
d mens ones adqu eren dferentei nportanda al a hora de estad ecer unard ad 6n
led; segunlas caracteridicas dd antiernte dtipodedienteod secta end que

serecoge |l airfa madon

H desardlodelaescd a SERVQUAL, es una delas mayores cortribud ones al a
med d én de la cdidad fundond para un anpliorango de servidos, entrelos
cud es se cuentala sdud |dentifica | as defidend as enl a cdificad 6n de una o
mas delas d nmens ones propuestas por d modd o per mtei dertificar prod emas
ocutos que inefieeen enla prestad 6n de una mg o cdidad en d servido
(Martinez y Ruiz, 2010).

La cdidad delatanghlidad se mde a partir de cuatro ded arad ones ( QL hasta
4: equpamento moderno, instdadones visud nmente aractivas, aparienda

adecuada delos enp eados y d enentos naterides dradivos).

La cdidad del afiallidad se nde a partir de d nco ded arad ones ( (b hasta Qo
enp eados que cunplanlas pronesas, enpl eados que muestran un S ncero
ineés en sdudonar los prod enas de |l os dientes, enp eados que redizan d
serMdol apri neravez sinequ vocarse enp eados que conduyen d servidoend
tienpo esperado y enp eados que redizan el serMid o en generd dn errares).

La cdidad del a capacidad derespuesta se m de a partir de cuatro ded a ad ones
(QLO hasta Q13 enp eados conuni caivos, enp eados rap dos enl a prestad 6n
de servidos, enp eados dspuestos a ayudar alos diertes y empl eados que

responden s enpre de fa ma adecuada alasingqu e udes del os dientes).

La cdidad del a seguridad se nmde a partir de cuaro ded arad ones ( QL4 hasta
Q17: transms On de corfianza del os e npl eados, seguridad con d servido quel e
ofrece d banco enpeados senpre anabdes y enp eados con conod ment os

sufid et es pararesponder a sus pregurt as).
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Por dti nmo, lacdidad del a enpatiase mde a partir de d nco dedarad ones ( QL8
hasta @2 eny eados que presten a end onind Vi dudizada, horario conven ente
y adecuado, enpl eados que presten a enddn persondizada emd eados que se
preocupen por los mg oresinereses del os cliertes y enp eados que co npr endan

las neces dades especificas delos diertes).

Los autores dela escd a de med da SERVQUAL revisadoind can que conv ene
proceder a una adaptad 6n aprog ada cuando setrae de estud ar una cat egoria
Grica de servida

A gunos autoares han hecho d gunas adaptad ones a este noddo, per niti endo
operad ondizarlas variad es de med d 6n en dferentesrubros dd turisno méd co,

dgunas cono en d caso de nuestro estud o uilizan menos dmens ones para

medr | a percepd On ylas expect a&ivas dd usuario delos servidos. Ver tad a 4

Tabla 4 Model os de medici6n delas di nensiones dela cdidad percdhida en diferentes

servid os rd aci onados d turisnmo médi co.

Aut ores D nensiones delacdidad perci b daen dferentes Operaci ondizar la
servidos rd ad onados d turismo nédico variab e
Knutson y 5 d mensi ones: tang bli dad, fi akilidad, seguri dad, Percep — Expect
atros (1991) enpatiay capad dad de respuesta (26 itens) (Escd a
Lodgserv)
Sad ehy Ryan 2 d nensi ones: sod alilidad y d enerntos tang H es Percep — Expect
(1991)
Cetty y 3 d nensi ones: tang kilidad, fiaklidad y contact o (Escala | Pepd ones
Thonpson Lodgqud)
(1994)
Sevensy 5 d rmensi ones: fiallidad, tang H es, seguri dad, Per cepd ones

atros (1995 capad dad derespuestay empatia(Escd a Dneserv)

Tribey Snath | 6 d nensiones. dudad yfadlidades; antiente Per cep- Expect
(1998) restawrantes, bares, tiendas y v da noct u ng transfers;

herenday cutuay ddganiento(Escd a Hd sa)

ODazy 4 d nensi ones. vd arad 6n persond, d emnent os Per cepd ones
Vazquez tang Hes, benefido bascoy detaconp enentaia
(1998)
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Fa ces y dros
(1999

3 d nensiones; argan zad 6n dd serMdaq persond y
denmentostang Hes (Escda Hatdqud)

Per cepd ones

Mei y dros 3 d mensiones: enp eados, d enentostang des y Per cepd ones
(1999) fiakli dad (Escd a Hd serv)

Tsangy Qu 3 d nmensiones; sopoartefiscoy servidos generd es del Percep — Expect
(2000) y hatd, haklitad 6ny a@end 6n dd persond

Zanfard i

(2003)

Lopez y 4 d nensi ones: fiakilidad caract eri gti cas persond es, Percep — Expect
Serrano denmentostangdes y derta conp enentaria

(2001)

Ekind y Rley | 3 d mensiones. aspectostang Hes, conportamentoy Percep — Expect
(2001) actitud dd persond y cdidad dd resutado

A bacetey 7 d nensiones: tang Hes, ofetaconp enentaiag Per cepd ones
Fuentes benefid o basi co respuesta dd persond, trato d tuiga,

(2002 enpatiay seguri dad

Cetty y Getty 5 d nmensiones; d enent os tang H es, fi allidad, Per cepd ones
(2003) capad dad de respuest 3 confi anza y conun cad 6n

Jeraydros
(2003

4 d nmensi ones. caract erigicas delos product os, rag dez
dd servidg corfot delasinstdadones y aend 6n d
diente

Per cepd ones

Valsy aros 6 d mensi ones. aeropuerta acces blidad had, red Mét odo Q
(2003) extrahaderg cdidad anbientd y d enentos generd es
(Escd a Resortqud)
Est eban y 4 d nmensi ones. adecuad 6n dd servid oy capad dad de Per cepd ones
aros (2005 respuesta prded ondidady asesorannentored b do,
fialli dad y percepd 6n de diferend ad 6n
Corrday 5 d nensiones. prdes ondidad, detabasica anbiente | Percepd ones
Mranda rud yregond, dettacond enentariaytang hilidad
(2005) (Escd a Rurd qud)
Qounnwoy | 4 d nensones. fiallidad e enmentostang H es, Per cepd ones
aros (2006) capad dad de respuesta y contact 0
Akbaba (2006) | 6 d nmensi ones: fiallidad, seguridad, sod akilidad, dferta | Percepd ones
conp enentarig conunicad 6ny cotesi a
AényFaz 4 d mensiones. prded ondidad, derta bd neari g Per cepd ones
(2006) ha d eraylocdizad 6n
Varday dros | 4 d mens ones. product o persond, ingdadones y Percep — Expect

59




(2006) acceso

Pérez y Parra | 5 d nensiones. capad dad, conportamertg tienpo de Per cepd ones

(2007) reacd 6n, dsponi hlidad y oportun dad)

Lombardo y 5 d nensi ones: enpatia corfiaklidad, tang klidad Percep — Expect
Gazzera sens hilidad y seguri dad

(2008)

H aboraci 6n propi a por revis Onliteraria

2 17 Modd o delal magen

H noddo paralacdidad del os servidos, tanb én conod do como nodel o del a
i magen, fue formid ado por G 6nroos (1988, 1994) yrdadonalacdidad conla
i magen corpordiva Hantea que la cdidad perabda por los diertes es la
inegadondelacdidadtécnica(qué se da) ylacdidadfundond (cono se da), y

estas serd ad onan conlai magen cor por aiva

Laimagen es un demento basico para medr la cdidad perdlida La buena
cdidad perabda se oltiene cuando |la cdidad experi nerntada saidace |as
expect aivas dd diente estoes, |acdidad esperada S |as expectativas son poco
redigas, la cdidad tad pedhbda serd bga aun cuando la cdidad

experi mentada, ned da ol divanent e sea buena

La cdidad esperada es una fundon de una serie de fadtores cono: la
coruni cad 6n de marketi ng (pulid dad, rd aci ones pubicas, pronod 6n de vent as,
vertas, marketing drecto), comun cad 6n boca a oi do, | ai magen cor por &ival ocd
ylas neces dades dd diente Verfigowah

Asi tanhi énl a experiend a de cdidad esi rflu da por | ai magen corpor @ival ocd y
a su vez por aros dos conponentes dgintos: |la cdidad técrica y | a cdidad
fund ond. G 6nroos (1994) nos dce quelacdidadtécnicaes que d servido sea
carectotécn canmentey conduzca a unresutado aceptald e

Hacerderendaatodol o que cond erne d soportefisca los med os neterides, | a
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organizadoOn irnerna seriala d mensén de lo que d consumdor redbe asi
msno, lacdidad funaond eslafa ma en que d consumdor estraado en €
desarrdlo dd proceso de producd on dd servidg serialad menson de céno d

consunmdor lored be

Fgura5 Gonroos Modeo parala Cdidad delos Servid os

MODELO PARA LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE GRONROOS

ACTIVIDADES TRADICIONALES DE MARKETING
(PUBLICIDAD, VENTAS, BOCA EN BOCA,
FUACION DE PRECIOS)
Y TRADICIONES EXTERNAS
| (DIOLOGIA, CULTLRAY

7 N

CALIDAD TECNICA CALIDAD FUNCIONAL

OUE? ¢COMO?

Fuente (Revos, 2017) Haboraci 6n prop a

La i magen coporaiva de la enpresa eslafonma en que | os consunidores
perd benla enpresa lai magen corporaiva se crea prindpd nente ned antela
percepd 6n del a percepd 6n delacdidadtécnicayfundond delos servidos que
prestay en dti nainstand a dectara ala percepd 6n d obd dd servida

Enresumen, d dienteestdirfludo por d resutado dd servid g perotanti én por
lafoonma en que loredbe y lainagen coporaiva H nvd de cdidad tad

perd kida no esta sd o deter mnado por d nivd delas d nens ones del a cdidad
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técncayfundond sno, nmas hien porlas dfeendas que exi sen entrelacdidad

esperada yla experi ment ada ( G 6nr oos, 1994).

2 18 Mbdd o Kano

Modd o Kano: H npdelo Kano es cons derado una herrannernt a Uil paral a gesti 6n
dela cdidad y unatécn ca de conerd dizad 6n que per mte nedr d grado de
saidacdon dd diente Fue inroduddo como un nodd o conceptud y de
estraega en d que idertifican tres escenarios pos Hes requeri mentos que
deben ser cubetos, requeri merntos dd producto y/o servMdqg Yy exceder
expect divas.

Por dra parte son conssentes en d enfoque de agicad 6n ded Modd o Kano
par a poder i dertificar, por med o de encuestas, | as expect a&ivas del os diertesy
d gingurl as expect a&ivas del os d enment os m n nos que se deben cunplir (Kano,
1984).

H Mbddo Kano es representado por un esquema estraégco en d que logra
Stuar d productoy oservidoen d cuadrarteyl aevd ud 6n adecuada, respecto a
lastendend as act ud es, que es congruente con d macro- nodd o de sai & acd 6n
de diertes. Se uilizauna escd a ponderada quei rnegracuatro escenari os que d
productoy/ o servid o podriant ener: 1) deber-ser, 2) araciva 3) cumpli merntoy 4)

indfeaerte

H nodd o Kano aborda € tenma de cdidad en d serMdo conp una herramenta
de conpetend g enlaque se puedel ograrlaventg aconpetitivas seidertifical a
posi d 6n conpetitiva de | os productos y servid os que ofrecela enmpresa bgola

perspectiva dd Mbddo de Kano, y se escuchalavoz dd diernte \Veafiguaé6

Un aspect o d ave par al ai dertificad 6n del as expect aivas dd diene es d uso de
un instrumento de recdecd on de daos, que logre idertificaek d nvd de las

expect aivas enrd ad 6n conlas percepd ones dd diente(Kano, 1984).
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En fund 6n dd andissredizado al os nodd os de cdidad, delaoprién delos
expertos y de | os buenos resutados obten dos de su adicad 6n en dferentes
trabg os enpiricos es reconendal e uilizar d i nstrunento de SERVQUAL de 22
items y agregar criterios y vdaes dd nodd o Kano para la ponderadon y
pri arizad O0n del as expect @ivas dd diente endgotanglde neddey susceptitde
de poder ser nontaeado prevertivanente, para asegurar la excdenda enla

g ecud on

F gura 6 Mode o de Kano

() :
et (4] Calidad Esperada Se da por hecho
del cliente recibirlos
===y Calidad Deseada Calidad deseada
chacrsnidel |
& Calidad Atractiva Calidad atractiva o
: Q . inesperada
— 2z m Calidad Indiferente Ni buena. ni mala
7
DESEADA +
, / o Calidad Inversa Complica o Fastidia

Fuente (Jaums, 2017)

2 19 Modd o de Cestion dela Cdidad MA com Bd dri ge

H nmoddo Mdcd mBadigelleva d nombre de su creador. H nodd o esta
daborado entano a 11 vd aes que represerntan su fundanmento eirnegran d
conjurtode variad es y criteios de Cdidad que sirven de base d modd o Cdlidad
basada en d diene 2 Liderazgo 3 Mejaa y aprendzge organ zdaivo 4.
Partid pad 6ny desarrollodd persond 5 Rapidez enlarespuesta6. Cdidad en €

dsefioy enlaprevendon 7. Msénalago dazodd fuwo 8 Gestion basada en
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datos y hechos 9. Desarrdlo de la asodado6n entre los inplicados 10.
Responsahilidad soda 11 Qiertad 6n al os resutados (DeN eves, Ross, 2006).
Ver figura 7.

F gura 7 Mode o de Gestion dela Cdidad de Bd drige

AGENTES RESULTADOS
> >
PERSONAS RESULT. EN LAS
(9%) PERSONAS (3%)
LIDERAZGO | PROCESOS | RESULT.
{10%) POLITICA Y (14%) RESULT. EN LOS CLAVE
ESTRATEGIA CLIENTES (20%) (15%)
(8%)
ALIANZAS ¥ RESULT. EN LA
RECURSOS SOCIEDAD (6%)
(9%)
INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente (Cdld & Asod ados, CA, 2017)

Estos vd aes hantendo anplias nodficad ones al ol ago del os afios. H nodd o
gue se uiliza parala autoevd uad 6n tiene siée grandes criterios que son | os
sguerte a) Liderazgo: B conceptode Li derazgo estaref erido al amed da en que
la Ata Drecd 6n estad ece y conunica d persond |las estraegas yla drecd 6n
enmpresarid y busca oportunidades. b) Hanficadon Estraégica conp la
organ zad On darteala drecd 6n estra ég ca dd negod oy conp esto det er mmna
proyect os de acd 6n claves, asi conp lai ndenentad 6n de dchos danes y €
contrd de su desarrdlo yresutados. ¢) Enfoque d Giente conpla organ zad on
conocelas exgend as y expect &ivas de sus diertes y su nercado.

Asi msnD, en qué propord Ontodos, pero absd uament etodos | os procesos del a

enpresa estan enfocados a brindar saidacdon d dierte d Ifonadon y
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Andids examnalagestion d enpleo eficaz, d andids de datos einfo mad 6n
que apoya los procesos daves de la organizadon y d rendi mento de la
organzad on e) Enfoque d Recurso Humano examnan conp la organ zad 6n
per mte a su mano de obra desarrdlar su patendd y cono d recurso hunano
esta dineado con | os ol etivos de |a organ zad 6n f) Roceso Adnmn gréiva
exanina aspectos como factares d aves de producd 6n, erntrega y procesos de
soporte COno son d seflados est 0s procesos, cOnND se admn drany se ng oran
g Resutados dd negoda Examnad rendmentodelaorganzacionyla ng oa
de sus areas d aves de negod a saidacd on dd diente desenpefofinanderoy
rend mento de nercado, recursos humanos, proveedor y rend mernto
operadond. La caegoriatamnmb én examna cono |a organ zad on fund ona en

rd ad 6n con sus conpeti dores.

Cono nmendona DeNeves y Ross (2006) d nmodd o Bd digetiene cono ol €ivo
ayudar al as organ zaciones (enpresarid es 0 de arostipos) a conocerse mg or a
si msmas y, en consecuenda a mgoa su fundonamena La cdidad de
serMd o necesta ser ned da cuartitaivamente med arnte la agicad 6n de un
insrunment o que per nita evd uar la cdidad delos serMdos detuisno médcoy
posteria nente ng arar la cdidad de servido perdlida yla saidacd o6n de | os
diertes. Esi nportante tomar en considerad 6nlas d nensiones y atribuos de

cdidad que seanfiald es y vdidos a cada servida

2 20 Cdidad de servici o perd b da

Los desafios que enfrertan las enpresas twigicas conp gestoras de | os
recursos tuidicos se derivan de sus caracteigicas conp enpresas de
servdos prindpd nmente es dedr, laindustria dd tuisno es ante todo un
serMdo a dferendade arasindustrias de hienes, los cudes sontang des y
pueden ser poseidos por d consumdor (Evans, Canpbdl y S onehouse,
2006).
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Conp punto de partida, cahbria sefida que la cdidad sea en productos
tangldes o0 en servidos, eslo quelos dientes perdben o bien lajuzgan en
fund 6n del o que qu eren. Sereg dran s nembargo, en d caso del os servid os
d gunas car act eri i cas que hacen quel avdorad 6n del acdidad del os nisnos

por parte delos diertes resute méas prold enética (Zethnd, 1981).

H concepo cdidad perdlida es dedr al judo dd consumdor sobre |a
excd end ay superi aidad de un product o que apicado d servid osigrificaiaun
judo dobd, o actitud, rd ad onada con | a superiaidad dd servido (Zathnd,
1988). A dferenda de la cdidad en |los productos, cdidad que puede ser
med da olj ivanente através deind cadorestd es conp durad 6n o namer o de

defectos, lacdidad enlos servidos es d gofugaz que puede ser dfidl de nedr.

G 6nroos (1994) nos dce en su obra que la cdidad de servido perdhida es
depend ente del acomparad 6n dd servid o esperado con d servido perdbido, y
es por estarazon d resdtado de un proceso de evd uad 6n conti nuado. Cono
no exisen ned das ol @ivas, se debe de recurir alas percepdones de | os

diertes en nuestro propodsito de evd uar | acdidad dd servid g entend endo por

percepd ones, las aeend as delos consumdores rd divas d servido red b do.

Conmo nendona Bdtony Drew(1991), |a cdidad de servido ha s do defin da
cono unafa ma de actitud rd ad onada pero no equvdene ala saidacdoén
gue resuta de la conmparad 6n de expectaivas con resutado red. Las
expect aivas que se pueden for mar solbrela base de experiendas preu as,
comunicad 6n boca-orga conunicad6n conerdd hahitud, neces dades
persond es de los dientes, opriones de los expertos, exposddén preva a

servid os del os conpeti dores.

Portang losdienes vd aanlacdidad dd serMdq d conparar lo que desean
0 esperan, conl o que actud rment ered ben o perd ben quered ben a partir de“l a
dscrepanda enre las percepdones de los consumdores de | os servidos
ofred dos por una enpresa en particd a y sus expect a@ivas acerca dela d erta

delas enpresas entdes servidos “ resdtando de “una conparad 6n entrel o
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gque cons dera debe ser d servia o dfred do por | a e npresa (sus expect aivas), y
Su percepd On dd resultado delos presta aios dd servidd'.

De td nodo que d resdtado find de esta dscrepanda es fund én de “la
magnitudy drecd 6n dd desg uste ertre servid o esperadoy servido perd b do’.
En dénde | as expect ativas se consi deran conp “deseos o necesidades del os
consumdores, por genplo lo que senten que debe ser erntregado por un
proveedor de servido antes de |o que podria ser dreddo’ (Parasuraman,
Zeithmd y Berry, 1988).

Las percepd ones, a su vez, sonlas creendas del os consumdoresrd aivas d
servido redhido Como resutado | 6gco de lo anteria nente expuesto “l os
judos de dta o bga cdidad de servido dependen de cOnop perdben | os
consumdores d resdtado actud dd servido en d contexto de o que

esper aban

De td npdo, que un dierte perdlira un servido cono datado de cdidad
cuando su experienda conla prestad 6n de un deter mnado servidg igud e o
supere sus expectdivasinddes. Por d contraiq d servidoseraca d ogado de
mal a cdidad cuando las expectaivas no se vean cunpli mentadas por €
post eri a resutado (Parasuraman, Zathmd y Berry, 1988).

2 21 Satisfacc 6n dd diente

Q@ ande (2000) defin 6 satisfacd 6n dd dierte conp d resdtado de conparar su
percepd 6n de | os benefidos que ohtiene con las expectaivas que tenia de
redbdrios. S este concepto se expresara de forma nmetendética se tendrialo
sguerte Saidacdon = Percepdones — Expectaivas. Kale y Kele (2006)
defi nen sati  acd on del dierte conp una sensad on de g acer o de decepd 6n que
resuta de conparar | aexperiend add producto (ol osresutados esperados) con

| as expect @i vas de benefid os previas. Ver figura 8
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Fgura8 Bechadd Giente

ANALISIS DE LA BRECHA DEL CLIENTE

VALORACION DEL VALDRACION DE LO

SERVICIO RECIBIDC QUE SE ESPERA DELSERVICID

EXPECTATIVA

Fuente (Ateco 2017)

S losresutados soninferiaes al as expect ativas, d dierte quedainsaisecho 3
losresutados estan a ladtuadel as expectativas, d dierte queda sati fecho. S
los resutados superan las expectaivas, d diene queda nuy saisecho o
encantado. Por su parte Katl er (2008) propone quel a satisfacd on dd dierte es
d nvd dd estado de an no de una persona que resuta de conparar d
rend nmerto perd b dode un product o o servid o con sus expect ai vas.

Cuando se estud al acdidad esi npos He no hacer nmend 6n al a sati acd 6n dd
dierte pues son concept os estrechament erd ad onados; | acdidad dd servidoes
un antecedent e del a satiacd 6n dd servido. La saidacdon dd diene senpre
ha terido un dtoinerés para drecivos e investigadores por los resutados
positivos que exi sten entre satifacd dony retend 6n Por dloytenendo en cuenta

que la saisfacadén es una predcdon de lasirntendones fuuwas de vdver a
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adquirir un servid o o product o (Gd en, Dean y Janet, 2005). Ver figura 9

Fgura 9 Repetidén delaconmpra

REPETICION DE COMPRA

§ Repeticién
' de compra

Dimer\_s_m@
- -Agrado
¥ Dimensidn
hgrase - /
Customer
Experience

Fuente (G en, Deany Janet, 2005).

Segun Narver, Saer, y MadachH an (2004), una dientda saisecha repercue
positivanmente enla situad én econdnica y conpetitiva enl os nmercados através
dd incenento dd vdunen de adqu sdones de productos, d descenso de | os
costos de cormunicadon, la aracd 6n de nuevos diertes. Por otrolado, Zari
(2000) advi erte que un diernte sati Secho es propenso a conpartirl a experiend a

Ccon d Nnco o sd s personas, pero un dienteinsaiSecho con dez

De este nndo s esta saidecho serd mas probald e que vudva aconprarloo a
uwilizala Qra dferendaradca en que la saidacdon es d resutado de una
conparad 6n que surge sienpre y cuando lo perdlido superelas expect divas,
pud endo dedr quel a saidacd 6n es unresutado ps cd 6g co que e mana de una
experienda 0 una respuesta enodond a experiendas asod adas ala conpra
(Huber, Her manny W& cke, 2001).

Cuando se estud al acdidad, esi npos d e no hacer nend 6n al a sati & acd on dd
dierte pues son concept os estrechament erd ad onados; | acdidad dd servidoes

un antecedent e dela sati facd 6n dd servid o.
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La saidacdon dd diente senpre haterido un dtoinerés para drecivos e
investigadores por los resutados postivos que exisen entre saisacdon y

reend on

Por dlo y tenendo en cuenta que la satifacdon es una predcd6n de |las
irtendones fuuwas de vdver a adquirir un serMvdo o producto (Gal en, Dean y
Janet, 2005). Po todo dlo podenps consderar que la satidacdon es
consderada conp una evduad on suscepide de ser canbiada en cada
transacd 6n, niertras quela cdidad de servid o perd ki da supone una evd uad 6n

mas estald e alolago dd tienpo.

Ahora hien hay quetener en cuenta quelacdidad de servido cono actitud se
actudiza en cadatransacd 6n especifica rend mernt o perd b do, i nfluyendo enla
saidacd 6n que se experi menta Los consum dores y usuari 0s en unatransacd 6n
especifica observan el rend mento dd bhen o servido que conpran o usan y

observan 9 se gusta alaaditud que yaten an (Teas, 1993).

Por lotantg | as organ zad ones no sd o han detener en cuental a d aborad 6n de
una i magen de cdidad entre sus paenddes dientes, cdidad de servido
perd kida s notanb én deben cu dar cadatransaca 6n especifica, sati sfacd 6n, ya
guela opnrén que un dientetiene dd servid o o b en de consuno puede verse
dterada por una experiend g saidacaiaoinsaidadaia en un monmento dado.
Asi, sul edtad puede verse nodficada s se producen situad ones insai < act ori as
enlos nonentos concretos dd adto de consuno ( Mord es, 2017).

Segun Martinez-Tur, Peir6 y Ranps (2001) dcen que la cdidad de servido
perdbda es tarto un antecedente cono un consecuerte de la saidacdon 4d
igud que drosinvestigadores. La saisacdon en unatransacd on concrea que
M ene det er mnada, entre arosfactares, por lacdidad de servdoperdbda Asu
vez, | asaidacad onirfluye enlaevd uad 6n al argo g azo del a cdidad de servido

gue perd benlosind\viduos.
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2 22 Satisfacc 6n dd clienteturista

Exi sten muchos estudosrespecto al asatidacd 6ndd dientetuigicoy provi enen
tart o del as expect a@ivas de consuno —en d caso del ostuidas, antes derediza
d viges conp delapercepd 6ndurantelaestand g este cortraste esi nportarte

por que per mite d nensionar d g ado de saidacd 6n ( Qiver 1997).

Kotler y Kell er (2006), afir man que | a sati facd ontwuigica se cond be conp un
judo que resuta de confrontar las expectaivas inddes dd vige contra |l as
experi end as oht en das, y ent end da asi, ésta depende exd us vamente dd acto de

haber uilizado d producto oservida

Segun o nend onan Bringas y Toudet (2016) en su estud o sobre sai s acd 6n
tuidica paraloga lasaidacdén conp e¢adel ostuigas depende de factares
tangldes, conb & contexto naud yla infraestrudura donde se insertala
activdadtuigica y de arosinangdes, como d traoolaaendoénredhdade
parte del os prestadores de servid os, | a hosptdidad del agente la cdidad del os

servdos ylai magen dd entarno, entre aros.

Laliteaua ha condu do que la saidacadén dd diente depende dd vda dd
producto o serMidq que a su vez depende dd pred o pagado por d producto o
servido(De Ruyter, Boener y Peeters, 1997, De acuerdo conlateoriadelavoz
de sdida de Hrschman (1970), cuando | os consunidores estan i nsai & echos,
generd nmente digen sdir (canbi a a un competidor) 0 expresar sus qug as por

conpensad 6n

A medda que aumenta la saidacdon dd diente la intenddén de |os
consumdores de qugase dsnmnuye mentras aunenta su ledtad hada d
producto o servida H nodd o parala evd uad on dela saidacaon dd tuigaa
nvd sectaid es un modd o de ecuad on estrucud en d que se evduala
saidacd 6n de los turigas con antecedentes y consecuend as rd evartes que
exdican d conportamerto dd tuidadesdelaconpra de un producto o servido

hasta su consuno. Ver figura 10,
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F gura 10. Mbde o de Satisfacc 6n dd tuista

Fuente (Pdyy 2017)

2 23 Conportamento dd dientetuista

La dermanda del os product os o servid os surge del os deseos y éstos, a su vez,
de | as neces dades. En este puntq cabe preguntarse sobre cud de dlos d
mar keti ng puede g ercer mayor irfluend a A partir delasteorias de Masl ow se
observa que d narketing puedetener un efecto enl a oriertad 6n del os deseos y
la demanda, pero no solrelas neces dades. No obstante s |as organ zad ones
querenirflur en estos deseos y enla demanda, deberén conocer | os fact ores
qgue |l os det er mnan. Los destinos y organ zad ones t uri i cas deben conocer que
gueenlos dientes, lalocdizad 6n que dlos prefieen |las comod dades que

desean, cOno conpran y por qué conpran

B proceso de dedsén de conpra consta de dnco etapas cuya durad én y
exi send a dependeranl a conp gidad dd producta 1) Insgrad 6n H proceso de

conmpra comenza cuando d conprador reconoce tener una necesidad o se
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insgra por | os esfuerzos de markeingtuigico. La neces dad esimprevista pero
no requere una sdudon inmeddaa 2) Busqueda de infoamadén Una vez
i dertificada una neces dad (p. §. redizar un deter mmnado vige), € consunmdor
buscai nfa mad 6n acerca del os desd azamentos d destino o d estald ed ment o
end quesedgad 3 Ineaés H amlacro deunvigered es d pri mer paso
para la pdanead 6n dd desdazamento vy d geaddo dd presupuesto 4)
Ponderad 6n En este paso, esi nportarnte para d usuari o escuchar | a op nén de
aros para corfirmar los danes de vige 5). ista Es d nonmento cero de la
verdad, donde se comparan expectaivas y percepd on 6) Compartir. En este
puntg esi nportarte monitarear | os contendos que se conparten ya que pueden

ser podtivos o negativos ( MK nsey & Conpany, 2009). Ver figwra 1l

F gura 11 Proceso de Toma de Decisi ones dd Turista

Publicidad, CRM, RRPP, Internet, Folleteria,
Product Placement, Aplicaciones moviles,
Recomendacion Boca en Boca

. INSPIRACION

\ /

Internet, Redes sociales
Exhibiciones, Guia turisitica
Recomendaciéon Boca en Boca

Redes Sociales
Recomendacién Boca en Boca

COMPARTIR *  / BUSQUEDA
\/
/\
VISITA 7 INTERES
_ Facil de Reservar
Bienvenida, Calidad / \ Calidad
Asistencia Turistica / \ Variedad de Productos/Servicios
Recomendacién Boca en Boca PUNDERAC'ON Recomendacion Boca en Boca

Internet, Redes Sociales
Recomendacién Boca en Boca

Fuente (MK nsey & Company, 2009)

2. 24 Cdidad del os desti nos turi sti cos

H nodd o DESTQUAL tienel a pecui aidad que define d concepto de cdidad por
d tuida predsal as di nens ones delacdidad de un destinoy, s henevd tala

cdidad perabida nedantela neddon delasaidacdon dd tuiga a dferend a
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de aros nodd os uiliza para medr d grado de sati Facd 6n una escd a numéri ca
de saidacd on (Acerenza, 2009).

Las d nmensi ones del acdidad dd entarnoylai magen urbana dd destinot urigtico

son cdidad pasgigadd entano cdidad delai magen urbana cdidad delos

servidos pubicos, cdidad de los servidos tuidicos, cdidad de |l os servidos

pubicos deifa mad 6ny seguridad y cdidad del a experiend atuidicavivida en
d lugar. Ver Tada 5

Tabla5 Mbde o DESTQUAL

D nmensi 6n Variab es dd nodd o
Cdlidad Inegadén dd desarrdlo urbano en su ertarno na ural.
pasgiga dd
ertorno Per specti va escenogr &ica dd corjunto
Atradtivo delaaqutecturay espad os urbanos.
Carécter prop o dd desti no.
Cdidad de la| Cui dado delos accesos d desti no
i magen
ur bana Li np eza delas cdles y espad os pudicos.
Arred o de parques y paseos puHicos.
Adecuad 6n dd nohili ai o urbano.
Cdlidad delailumnad 6n y sefidizad 6ntuidica
Contaninad 6n visud (anund os y puldiddad en Vi as palicas en v as puHlicas.
Cdidad delos | S stena de seguri dad padica
servidos
publi cos Ser\i d o de guar davi das enlas zonas de d aya

Servido deresca ey pri meros auxlios.

Ser\i d 0s de guar dabosques.
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Calidad dd transporte pudico cd ectiva

Cdidad delos servid os de tax.

Cdidad del os
servidos

tui gi cos

Servidodeifanadény assendad tuiga

H g ene y seguridad del os servid os turigicos, sn excepd ones.

Estandares y cdidad de las instd ad ones de los servidos de d gamernto y

gastronénicos, corfar e alanor natividad vigerte

Cdidad dd equ pamento parad nang o dd tuisno receptiva

Cdidad enlaaend 6n enla prestad én delos servid os.

Adecuad 6n de las instdadones y fadlidades para las practicas de |las

acti i dades t uigicas y recread ond es.

Cdlidad delos centros de diverd 6n amen dades y ertret eri nhert 0s.

Eventos y adividades cuturdes.

Fuente (Acerenza 2009).
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CAP TULOIII
METODOLOd A

3. 1 Dsefno

Una investigad on dertifica debe ser presentada en farma secuendd vy
s mitanea, tomando ded Sones en dfeenes etapas de su desarrdla Se debe
@ anear de manera cudadosatodo € proceso del ainvestigad 6n d aborando un
proyect o quei nd que con d ai dadl as et apas por redizar, definendo que esl o que
se pretendel ograr y quétipo dei nvestigad 6n esla que se efectuarg asi conola
d ase de da os que serecoplaanyla et odd og a que se uilizara para andi zar
lai rfor mad 6n oht eni da ( Her ndndez, 2014). En ese orden deideas, se danteala
secuend a de ded S onestonmadas para abordar d fen6meno del a sati & aca 6n dd
tuisno médco y sus i ngicadones en la proyecd on de sustertahilidad y

cred nment o del os desti nos.

Paralograr d cunpimento dd ol eivo generd se ha gdarteado d uso de una
met odd og a desarrdlada en d proceso de | ainvestigad 6n d ertifica la cud
per mte encamnar los hechos y estudios dd presente trabgao Dcho
oh éivo propone un modd o de gestién de la cdidad de |l os servid os de sd ud,
capaz deincrenentar | a conpetitividad dd destino tuigico de Los A godones,
Bga Cdifang paa logalag es necesario entender d fenoneno de la

saidacd 6n desde d punto de viga dd usuaria

Med art el aagicad 6n de uni nstrunment o de med d 6n que observe por unl adol as
expect aivas dd usuario en materia de serMdos tuigicos med cos y por arq
cdifiqgue d desenpefio de los prestadores de servidos de los msnos en d
destino Los A godones, Bg a Cdifaria Esteinstrunento esta compuest o de dos
metoddogas de meddon llamadas SERVQUAL y DESTQUAL descritas
anterianente en d capitdo de marco tedrico. SERVQUAL pernite nedr la

cdidad del os servMd os del as organ zad ones. Por arapated DESTQUAL sirve
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para nedr la cdidad de |l os destinos tuigicos. Anmbas en conjunto medran sin
ora pretens 6n |l a cdidad de |l os destinos turigticos méd cos desde € purnto de
VM sadd usuaria Estainvestigad 6ntiene un dcance exd araaig que es uno de
los proced mentos mas uilizados para identificar hechos, Stuaciones, rasgos,
caacteridicas de un o o de estud o Este tipo deinvestigad 6n se orienta a
sdecdonar las caracteigdicas fundanmentdes dd obeo de estudo y su
descripd 6n detdlada de | as partes, caegorias o d ases de ese oo (Bernd,
2010).

Una vez oltenidos | os datos arrgados por esteinstrunentg la irfo mac on es
procesada por aras dos et odd og as. Modd ol nportance- Perfamance Andys s,
gue per mte hacer un d agnostico dela cdidad delos servidos y d Modd o de
Indigenda Atifidd llanado “ Wappers’ o “Envdtaios’ conp apoyo a la
proyecd 6n o pronostico dd conportamento dd usuario en unfutuwg s endo de
uilidad parala d aborad 6n dd Modd o de Gestion dela Cdidad del os Servid os

Turigticos Méd cos, danteado conp d ol éivo generd en este estud a

3.2 Técni cas derecdecci 6n delainfor maci 6n

Parallevar a cabolaredizad 6n de estainvesti gad 6n se parti 6 de una revis on
docunentd, durarte la cud se dabor6é prindpd nente d parteanmerto dd
prod emg, | addi nitaddn dd ol eto de estudiq | os oly éivos y | a construca 6n dd
mar co t edrico correspond ernte alas variades del a gestién de lacdidad del os
servidostuigicos méd cos y susi npicad ones paral aconpetitividad, entre atros

aspect os, uilizando para dlo una metriz de cat egori as.

Posteria nente se redizd | a operad ondizad 6n de | as variald es, estal ed endo
sus d nmens ones eindicadores en base alarevisonliteaiay d modd otedrico
de trabg g para que en base a dlo se dsefiaranlos itens dd instrunmento de
meddon Vertada6
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Tabl a 6 Qperaci ondizacién delas variabl es deinvesti gaci 6n

Vari abl es O nmensi ones I'nd cador Pregunt as Iltem
Cdlidad delos Tang 4li dad Inst d ad ones Instd ad ones 115
servidos moder nas moder nas 1151
(SERVQUAL)

Instrurent d Tecnd og a 11 4
i nnovador avanzada 1141
Cortfi alili dad Experiend a dd Calificaa 6n dd 111
persond desti no 1111
Experiend a 11 10,
probal e dd & df 11101
Recomendad 6n de | 11 11,
boca en boca 11111
Cdidad dd servido | Caidad dd serMdo | 113
1131
Seguri dad Acces lilidad dd Pred os bg os 116
servido 1161
Acept an segur os Acept an segur os 119
med cos médi cos 1191
Certifi cad ones Certifi cad ones 112
i rternad ond es irternad ond es 1121
H g ene H g ene dd 117,
persond 1171
Responsahili dad Blingle Persond Hlingle 118
1181
Calidad dd Cdidad dela Belleza dela Belleza deladudad | 11 22
destinotuigico i ragen urbana dudad vy parques y parques 11221
(DESTQUAL)
Banquet as Banquet as 118
despg adas despd adas 11181
Rest aur ant es Rest aur ant es 1119,
11191
Entreten nherto Entreten nerto 11 20,
11201
Hot d es Hot d es 1121,
11211
Cdidad delos Seguri dad Seguri dad 11 17,
servidos pudicos 11171
Modu os de Modu os de 11 13
a end 6n blinglie d | a end 6n klingle d 11131

tuisga

tuisga

78



Transporte pldico | Transporte pudico | 11 12
11121

Est ad onanert o Est ad onanert o 11 16,
11161

Accesi lilidad para | Acces lilidad para 11 15,

| as personas con | as personas con 1115 1

d scapad dad d scapad dad

Areas de descanso | Areas de descanso | 11 23
11231

Bafios paHicos Bafios pabicos 11 14,
11141

Sati &f acd 6n Reconendad 6n Reconendarial os 14
servidos delos

d godones

Co npetitividad y
O ed mento

Quétan 15
reconmendal es son
los servid os de Los
A godones

Repetid on Regresaria a Los 16

A godones

Hared bdountrao | 12
nedigene

Fuente Haboraci 6n propia

Para estatada sdo se purtudizaronlos itens de mayor trascendend a para
trabga d noddo Posteianmente ala operadondizad 6n de | as variad es se
dabor6 d dsefio dd instrunento de meddoén dd oljeo de estuda d cud fue
sonetido a una prueba de plage parasurevsoéony posteria agicadén ala
muestra de estud a

3. 3Instrunent o de med d 6n

Arias (2001) define d instrunento de meddon cono € recurso que uiliza d
investigador pararegstrar info nmad 6n o datos sobrelas variald es que tiene en
mente Los requ Stos que debe cubrxir todo i nstrumento de meddon en una
investigad on son la corfiadlidad y la vdidez. Los instrunentos de med don

deben ser | o mas ol etivo posi d es; por dlo sereconenda que estos cont engan
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d menor nanero deitens ahi etos, as msno no deben ser nmuy amplios N nmuy
escuet os, serecomenda que sean de anplitud med ana y que su agicad 6n sea
fadl y de bg o costa

Tamnbi én es conven entetener en cuenta su uwilidad y que |l os resutados de su
apicad 6n den sd ud ones practicas alos prod emas de | ainvestigad 6n que se
estaredizando. Addond nmente Corbetta (2007) sefid a que un ingrunmento de
meddodén debe cunplir las propedades de concepudizaddn y de

represert aiv dad

La concepudizad onserdieed proceso por med o dd cud nos movenos del a
idea ala estrucdua de las operadones en |lainvestigad 6n mentras que |l a
meddon es d proceso que nos lleva de la operad6n fisca d lenguge
mat e méti co. La concept udizad 6ni nvd ucra una seri e de procesos, por med o de
los cudeslasideas ylos conceptos se dadficany se dferendan, defanatd
gue se produzcan defin d ones que per nitan | ograr acuer dos acerca del ast eorias
gue se traan de expresar. En tanto que d concepio de representaividad o
generdidad tiene que ver con d grado en que | os resutados, a partir de la
muestra pueden ser atribu dos al a pod ad 6n en generd. Larepresen aividad es
i nportart e cuando se qui ere esti har paranmetros o proyect ar | a poblad 6n, pero no

tarto cuando se qu ere, 9 nd enent e, andi zar rd ad ones.

Se deter mnd redizar un cuestionario como instrunmento de nmeddon paral as
variald es deinvestigacion d cud cortiene en su mayoria pregunt as cerradas con
respuest as de opd 6n miltige S nenbargo, aparecen d gunas preguntas ah ertas
cono son los datos generdes y dras rdadonadas con | as razones de sus
dedsones. Hinstrumentode med ddn que se d abor6 constade 17 itens conla
pecdui aidad de que uno de €l os es conpuesto por unatal ade 23 sub-itens que
mden la expectdiva y d desenpefio de los serMdos. Es necesario adapt ar,

modficar o crear una nueva escd a a entornos especificos que se i nvesti guen,
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porque | as neced dades, deseos y expectdivas son dfererntes enlos dferenes
servid os de cada zona y cada pai s.

A cortinuad 6n, se debera nedr la cdidad de servMdo perdhida, conocer | a
stuad 6n actud dd destinotuigicoylas posildes & eas de oportundad. H hecho
de medrlacdidad de servid o perd b datomando en cuentasd ol as percepd ones
del os dientes, no asegural asati §acd 6n del as neces dades y deseos. Se deben
medr tanbi én los nvdes de expectdaivas paratener un noddo ided delos

Servid os para conocer en qué ned da se han de cunplir con ést as.

Es necesario conocer | os aspectos de cdidad o eivay que d diente puede
medr. Para dlo hay que deter mmnar aqudlos indcadores de resudtado que
pueden ser cuartificades para d diente los cudes pueden integarse ala
evduad 6n de la calidad de servido perdkida Es inportarte conocer |a
i nportand a quetienen d ertas variades para d dierte antes deredhr d servidg
la cud estd deter minada por |as expectaivas, percepdones, preferendas y
actitudes que d dierte haten do conp resutado de contactos anteriaes conla

enpresa de servida

Por aro lado es inpotante evdua d desenpefio dd servido para poder
detectar | as & eas de oporturi dad del os servid os.

H DESTQUAL eslametoddogia paralaevduad én delacdidad dd sunin stro
tuigicoy fa ma parte dd instrunento de recd ecd 6n de dat os para evd uar no
sdolacdidad delos servdos méd cos, snotanbi énla cdidad del os servid os
tuidicos dd destino. Conlacrederte conmpetenda lacdidad dela detay
serMdoen d tuisno se convi ete en una vent g a conpetitivai nportant e porque
represerta uno delos factores deter mnantes de la satifacdaon ylaledtad dd
dierte(consumdores), estadrecamnment erdad onada con d rivd de ganand as y
d éxto alargo dazo. Ropordonainsunos parala gestion sostenlde de los
desti nos.
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LareMdondd instrumentoseredizé por partedela Dra B anca Estd a Cérdova
Quijada, d Dr. Lus Ramdn Moreno Moreno, d Dr. Eduardo Sanchez Lépez, Or.

Jesus Eduardo Mora Ranmirezy d Dr. Juan de Dos Ccanpo. Las observad ones

fueronlas s gu enes

o o~ W

Agregar da os denogr &i cos.

Evd uar lai nportanda en una cduma y d desenpefio en otra cd unma
para cada una de |l as variad es para poder agdica d noddolPA enla
evd uad 6n del os resutados.

Agregar pregurtas sobre nedigenday nd as pracicas nmed cas.

Agregar preguntas sobrel arepetid on

Agregar pregunt as sobrelareconendad 6n

Agregar pregurtas sobrelos servid os consum dos por vidta

H ingrunento se dvide en 3 secd ones:

1 Datos denogr&icostales conp género edad, | ugar de origen ocupad 6n,

mét odo de pago, nmétodo de transporte método de irfo mad 6n sobre d
desting razén del a pref erend a por d desti no, frecuend a de vi Sta | edtad,
razén delavidtay servid os requeri dos.

Tad a conparaiva entelai nportanda y € desenpefio de | os servidos
tuigicos méd cos. Los 23 sub-itens son relad onados al as variad es de
raing certificad onesinternadondes, cdidad dd servida nodernidad de
las tecnd og as, noderrnidad de las instdadones, predos, hgene dd
persond, nmango dd idoma extrajeo por pate dd sdaf, seguros
meéd cos, experienda conprobald e dd std&f, reconendad 6n de boca en
boca, assenda tuistica hlingle bafios pudicos, acceshblidad para
personas con dscapaddad estadonamento seguridad, banquet as
despg adas d pea On, restawrartes, ertreeni merto, hades, bdleza dela
d udad, parques y & eas de descanso.

Preguntas de op non sobre nedigend as, percepd on sobrela seguri dad,

pos hlidad de recomendacd 6n dd servido, repetidén dd servido y
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reconmendad ones para ng aa.

3 31Prueba plaodd instrunment o

H plaged instrunentode meddon d cud sellevd a cabo enforma deaaig
sd ecdonando a ve e usuarios extrajeos de los servidos méd cos de Los
A godones, B C Este plageseredizo en nov enbre de 2015 durant e un evento

gue seles drece enla aveni da prind pd de Los A godones.

Se deter mind encuestar en ese diay en eselugar porque se evalla no sdola
cdidad de |l os servidos medcos, snola cdidad delos servidos pudicos yla
i magen urbana de la msma manera Dcha prueba tanmbi én cunpié con €
propdsito dei dentificar aspectos conolad aridad dd | engug e present ando t odas
las respuest as pos H es para cadaitem

Durante d levantamento delos datos, seles presenté d estud o al os usuari 0s
encuest ados conp parte de unainvestigadén en Gendas Admnidraivas dela
Facutad de Gendas Admndraivas de la Unversdad Auténonma de Bga
Cdifana

Para d levantamerto dela prueba pldo se sdidté d apoyo de 5 estud artes
blinglies para redizar la encuesta ya que tiene un grado de dificdtad en un
apartado donde se les tiene que cuestionar sobre una variable que nmide |a

i nportand a de cada variad ey d nivd de desenpefio perdldo por parte delos

actares dd servido enLos Agodones.

332 Confiablidad dd i nstrument o

H té mno corfiadlidad proviene dela pd abrafiade y ésta a suvez defe La
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confi allidad es d proceso de estald ecer quetanfiald e cond serte, coherernte o
estade es d instrumento que se ha daborado. Rgas (2008) reiee que la
confi alidad es d grado en que uninstrunment o produceresutados cons stertesy
coherentes. Tavakd & Deenick (2011) sefid an que | afiadlidad se refiere ala

capad dad de uninstrument o para nmedr defor ma coherernte d oljeto de estud a

La fiadlidad dd instrumento esta estrechanmente asodada a su vdidez. Un
ingrunento no puede ser vdido a nenos que sea corfiade Sn enbargo, la
fiadlidad de un instrumento no depende de su vdidez Un insrunento de
med d 6n sera corfiade cuando d ser adicado en repetidas ocasones arrgel os
msnos resutados. La corfiadlidad es la seguridad, exactitud, predsén o
cons senda que debe poseer una prueba y que d apicase alas msnmas
personas y en condd ones idérticas se obtengan | os msnos resutados. Se
expresa ned ante unind ce de corfi aldli dad

Los coefidertes mas utilizados para nedr |a corfiadlidad dd instrunento de
medddén son d dfa de Qonbach desarrdlado por J.L Cronbach y |os
coefidenes KR20 y KR 21 de Kuder y Rchardson H método de cdcuo de
estos coefidertes requee de una sda admnsradon dd instrunmento de
med d on

Her ndndez, Fernandez & Baptisa (2014) sefid an que paralainterpretad 6n de
estos codfidertes no hay una red a que ind que a partir de qué vd a no hay
fiadlidad dd i nstrunent o, 9 no que d investigador cdcdasuvda,lodedaaylo
sonete a escruinodel os usuarios u atros investi gador es, exdicando € mét odo
uwilizado. Sn enmbargo Tavakd & Deen ck (2011) cons deran que d coefiderte
debe esta entre 0.70y 0.90, y que un dtovd o de dfg es dedr, mayor a 0. 90
puede sugerir redundand as enlositens o mostrar quel al ongtud dd i nstrunent o
debe acotase Qros autores cono Garson (2013) refieren que unresutado de
0.60 es aceptald e para propositos exd aaaios y Q 70 parafines confir met ori os.

H Afade G onbach olten do dd andidss de corfiaklidad del a prueba plaofue
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de 0.867 d cud es aceptald ¢ portantose cond deraquelositens utilizados para
medr | as vari ad es estald ed das son adecuados. A cortinuad 6n, se presentanl os

resutados oht eni dos dd andis s estad i co que se hi zo al ai f o mad 6n olt eni da

una vez agdicado d instrunento de ned d éna 20 usuarios. Ver talda 7.

Tabla 7. Resutados dd andid s estadistico de confiabilidad dd instrumento

Vari abl es O nensi ones I nd cador Pregunt as Afa Afa
i nportancia | desenpefio
Calidad delos Tang Lli dad Inst d ad ones Inst d ad ones 0. 7704574 0.92911985
servid os moder nas moder nas
(SERVQUAL)
Instrunentd | Tecnd og a 0.7825484 | .9317552
i nnovador avanzada
Confi allidad | Experiend a Rati ng dd 0. 7862582 9284823
dd persond desti no
Experienda | 784727 .9315454
probal e dd
st df
Recomendad | 7883679 .9335842
on de boca en
boca
Celi dad dd Celi dad dd .7941803 .9315188
servido servido
Seguri dad Acces Lli dad Predos bgos | 7897613 9329537
dd servido
Aceptan Aceptan . 7750166 .9311577
segur os segur os
médi cos médi cos
Cert. Irt. Cert. Int. 7793229 .9298538
H g ene H g ene dd 0.7938033 | .9321366
persond
Responsabli | Blingle Persond 7769318 9347483
dad hili nglie
Cdlidad dd Cdlidad dela | Bdlezadela | Bdlezadela | 7611312 9288474
destinotuidico | inmagen dudad y d udad y
(DESTQUAL) ur bana par ques par ques
Banquet as Banquet as .7793748 .9316298
despg adas despg adas
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Rest aur art es Rest aur art es 7673768 19302452

Entreten mert | Entreteri ment | 7657953 9289542

0 0

Hot d es Hot d es .7661895 .9309011
Calidad de Seguri dad Seguri dad . 7954783 9308437
los sevidos  "vGduos de | M6duos de | 7680103 | .9308366
publicos at end 6n at end 6n

bili ngue d bili ngue d

tuiga tuiga

Transpote Transporte . 7830411 .9292526

puHdico pudico

Estad onanien | Estad onamen | 7819298 0317183

to to

Acces [lidad | Acced lilidad 780773 .9301308

paralas paralas

personas con | personas con

d scapad dad d scapad dad

Aeas de Areas de . 7590722 .9289466

descanso descanso

Bafios Bafios 7726729 .9288655

pudicos pudicos

_ .867
Afatad dd insrunmento

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados delaencuesta apicada a usuari os del os
servid os médi cos de Los Agodones, B C duranted periodo 20152 Resutados

est adi sti cos de base de dat os.

Conp se puede observar enlatal a todos | os resudtados se encuentran por
arriba dd coefidente de dfade G onbach nmin no aceptald e porlocud todos
los itens andizados son adecuados para la meddon de las variades
estal ed das, asi cono de sus d nens ones eind cador es.

333 Vdidez

La vdidez es una cudidad que consse en que las pruebas mdan | o que
pretenden medr. Las pruebas deben medr las caract erigicas especificas del as
vari ald es paral as cual es fueron d sefiadas (R vas, 2006). La vdidez tanmhi én se
denomna verad dad, exactitud autertid dad, o sdidez dela prueba Las pruebas

gue no poseen vdidez no tienen uilidad alguna Un instrunento de ned d on
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puede ser corfiade pero no necesariamente vdido es dedr, puede ser
cons sterte conlos resdtados que produce, pero no nmedr o que pretende La
vdidez es una cuestion de grado y uninstrument o ti ene vari os tipos de vdi dez,
depend endo cada una de |l os propodsitos especificos con que se uilice Estos
ti pos pueden ser: vdidez de conten do, vdidez de construcd 6n vdidez pred diva
vdidez concurente vdidez de expertos y vdidez estadigica Para medr la
vdidez dd insrunento de neddon se llevd a cabo la vdidez de conten do,
expertos y constructa Después dd pldge se hderon d gunos canmbi os bgola

supervid 6n de expertos en d &ea

3.4 Pobl aci 6n y nuestra

Una vez dsefladal a estraeg a para para desarrdla d Modd o de Gestion del a
Cdidad delos Servidos d Turisnmo Méd co que se dofrecen en Los A godones,
B C y se han daborado los i nstrunentos de recd ecd 6n de datos, se debe
resdver d prod ena deidentificar alos sujeos conlos que se trabgarg para
saber a qu énes o0 donde se apicardnlosingrunentos de neddon En esta
etapa d investigador debe definr la undad de andids y una vez estal ed da,
debe ddinta la podadd6n que serd estudada Sobre esta podadén d
investi gador trat ar & de generdizar |l osresutados de sutrabg a

Cea (1999) refiere que una pod ad 6n eslatadidad de sy eos o d enentos que
tienen caracterigicas cormunes. En aras palalras, una podad 6n eslatadidad
de los menbros de la undad de andids Entarto Bernd (2010) define ala
muestra conp un sub conjunto de la podadoén la cud tiene que ser,
necesari anente represent a&iva dela pod addn para poder generdizar | os dat os
gue se oltengan d estud a | a nuestra

Par a sd ecd onar | a nuestral o pri mer o que debe hacerse es sd ecdonar | a un dad
de andiss H sobre qué o qu énes se recoplaanlairnfa nmad én, depende dd
pateameno dd prodema ylos dcances delainvestigad6n Lo cud lleva a
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ddimtar ala poldad dén oo de estuda En estainvestigad 6n son Pol ad 6n
irfirita M dtantes dd Pol ado de Los A godones, conres dend a habitud en una
dudad ddinaaladelaenrevisa y que después de viga a Los A godones,
reanen a sulugar de origen que no tengan una |l abor renmunerada en Los
A godones y que hayan uilizadol os servi d os denonnados tuigicos nméd cos.

Para deter mnar d tamafio dela pold ad 6n, nmuestray sy e os de este estud o se
apicol af & mi a de pol ad onesi rfiritas ya que se desconoce cuant os Vi Start es
arriban d puerto en los nmeses de tenporada dta Una vez deter mnada |l a
podadén y redizado € pldeo dd instrumento de meddon y estald ed da su
corfi adlidad y vdidez, se proced 6 a deter mnar d tanafio dela nmuestraal acud
se adicard d cuestionarig conlafindidad de medr las variades prev anente
est ald ed das.

H tipo de mnuestreo para esta investigad 6n es probahligico, deaaio por
reenp azo. H rnuestreo probahligico se refiere a que cuando se extrae una
muestratodos los d ementos dd marco muestrd cuentan con probahlidad de
sdecadn ddinaacera Es dedr,todos|os d ementos dela podad éntienenla
m s pod klidad de ser escog dos.

Las rnuestras probabiligicas son esenddes en | os dsefios de investigad 6n
transecd ond es cuartitaivos, a través de encuestas, donde se busca hacer
esti macdones de las variades de la podaddén y se andizan con pruebas
estad gicas, donde se presupone que |l a muestra es probahligica Para poder
afdica estafadmiay deter mnar | a nmuestra se debe deter nina previanente d
nvd de corfianzay d nivd de errar per niti do; hay querecordar que entre nmenor
sea d margen de error mayor serd d nunero de d enentos dela muestra pero
losresutados seran mas corfiad es. Sendola pol ad 6nirfinta se cons der6 un
mar gen de errar dd .05 un grado de corfiadlidad dd 95%y una propord én
esperada de 0.50. En base a estos dat os se cd cu 6la nuestra
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Férmula para determinar el tamafio de la muestra

n= Zg*n*q

62

Donde:

e= Error .05 (5%)

p= Proporcion esperada .50
g= Media proporcion 0.50

Z= Nivel de confianza 1.96

(95%)
Desarrollo
n=  [1.96)% (.50) (.50)

= 385 usuarios
(.05) 2

Por lotartq d tamafio dela nuestra para estainvesti gad 6n es de 385 usuari 0s
delos servid ostuigicos méd cos de Los Agodones, B C

3. 4.1 Descripd 6n dela nuestra

B instrunento dd cuestionario se adico a partir dd 2 de noviembre de 2016
hasta d 17 de ddembre de 2016 enla zona urbana ded cada ala actividad
med ca de Los A godones, B C al os usuarios extrarj eros de servid os med cos,
gue hayanred bdo dgun serMdodurante su vista H género delos usuari 0s no
i npartayl osrangos de edades son del os 45 al os 80 afios. Una vez agicado d
ingrunmento de ned don alatadidad del amuestrase proced 6 d andids del os

datos a traves dd uso de sistenmas estadigicos para poder llevar a cabo la
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inepeadony descripd 6n del os msnos, redizando con dlounadscusonyla
d aborad 6n de las cond usiones de estainvestigad6n detd fama que este
andid s cortribuya ef ectivanente a un mayor éito enlainvesti gadon.

En este caso se uilizo d programea estad stico SPSS vers én 20 (1BM 2011). A
mo ment o de capturar enl abase de datos dinstrunentode meddonyredizala
capura dgunos itens se tuM eron que ramfica porque se daba mas de una
respuesta al a pregunta, porlocud setuveron que d aborar d gunos sub-itens y
poder capt rar todas las respuest as que habian s do dadas.

3.5 Mét odo

En todo trabgo de investigad 6n es fundanmentd determnar qué tipo de
investigad 6n se va a rediza paraconocer d ojeaode estudodela msng, en
virtud de que a partir de el ose definenl as estra eg as a segur para su desarrdl g
asi cono |l os metodos, técricas einstrumentos para obtener laiformaciéonyla
manera en que habré de andizarse Asi como | a deter mmnad 6n del a pol ad 6ny
d tamafio de la nmuestra que sera syea ala adicad6n dd instrunento de

med d on

Con d proposito de redizar un d agnodstico dd estado de | a conpetitividad dd
destinotuigico méd co de Los A godones, se d abor6 un andids descri givo de
los 17 items ind udos en d instrunento agicado alostuigas méd cos de Los
A godones, Bga Cdiforna Se presentan los resutados mas relevartes para
ef ectos del ainvestigad 6n por med o detaldas y gr &icas descri gtivas, uilizando
d Modd ol PA Martillay Janes (1977) propus eron d nodd ol PA (I nport ance-
Perfa mace Andyds) conp una herramenta para desardla estraegas de
gestion de servidos. En su esenda | PA combina nmed das de importand a de
aribuos y surend mento en unos cuadrantes de dos d nens ones ademnmas de
una en una rgilla id nmensond parafadlitar lainepeadon delos datos y

derivar sugerend as practi cas ( Martillg 1977).
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De acuerdo con sus sugerend as, se genera un cornurto de atribuos d ave de un
producto o servidoylos sy e os evd Uan cada atribu o por sui nportand a paral a
dedd6n de conpra Por genp o Martillay Janes (1977) uilizaron 14 atri bu os
para conprender laimportand a dd servido en d caso de un conces onario de

aut onpwvil es.

En este estudo se dantea que d usuario propordone d vda asignado ala
‘i nportand & de cada una delas variad es antes de nmedr, td como sucede en
una experiend a de comprared, porque d IPA perdguela conprens 6n generd

dd papd delos aribuos d ave sd ecd onados en una ded S 6n de co npr a

H desenpefio se nide a cortinuad 6n uilizando d nisno corjunto de atri but os
de manera quelai nportanday € rend nnento se pueden conparar drecanente
conlos msnos atribuos através del atramal PA(olared). Paratd proposito se

contrastaronlas evd uad ones del os g gu erntes aspectos (ver tad a):

Tabl a 8 Tabla de variad es delaencuesta a Turistas Méd cos.

Vari abl e Nada Poco Neutrd | I nmport | Muy Coémo evd Ga d
i mportan | i nportan ante i mport | desenpefio dela
te te ante variabedd 14d

10, donde 10 es
d vd or maxi no
obt eni do

11 1 dificad 6n dd desti no

11 2 Certificad 6n | rter naci ona

113 Cdidad dd Servico

11 4 Tecnd ogi a Avanzada

115 Instd ad ones Moder nas

116 Redos Bg os

117 Hdgene Persond

11 8 Persond Blingie

119 Aceptan Seguros

11 10. Experienc a
compr obabl e

11 11 Reconmendaci 6n de Boca
en Boca

11 12 Transporte Pabico

11 13 Asistencia Blingue d
turista

11 14 Bafos Pablicos

11 15 Acceso a personas con
capaci dades dferentes
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11 16. Estacionamento

11 17. Seguri dad

11 18 Banquetas despg adas

11 19 Restaurantes

11 20 Entreten mento

1121 Hotdes

11 22 Bdleza deladudady
par ques publicos

11 23 Areas de descanso

Fuente Extracto delaencuesta a Turistas Medi cos. Haboraci 6n propi a

Los vdaes nmedos de las purtuadones de i nportanda y de rend mernto se
utilizan ertonces cono d purto de cruce enla construcd 6n delared de | PA

Tenga en cuenta que Martillay Janes (1977) tanbi énrecomenda d uso dela
med ana, enlugar dela meda losvd aes parad g edei nportand a cuando hay
una cartidad i nsuid ent e de varianza o cuando | as cdificad ones dei nportand a

muestran un patrén de d <ri bud 6n no nor .

Lainerpeaddn de latrama | PA es sendlla | PA genera cuaro sugerend as
dferentes basadas en med das dei nportanda en d rend menta | nterpre ad ones
s guenlaconhi nad 6n dei nportand ay| as punt uad ones de rendn ento de cada
atribua B pri mer cuadrante “ mantener d buentrabg o', capt wral os atri but os que
los diertes g ensan que soni nportartes parasu ded96n de conmpray enla que

los diertestanh én perd benlaenpresa (o product o) rediza b en

Del nmisno nodo, “posilde exceso’ en d cuadrarte 2indca quel os atri bu os que
caen en este cuadrante sonrd divanente menos i nportartes, perola enpresa
redizahi enenlos aribut os. Agunos atri but os pueden caer en d tercer cuadrart €,
"bg a pri ai dad', debi do a que anmbas d asficad onesi nportand ay rend nert o dd
aribuosonieiaesala nmeda Estos articu os son propensos ared lir una bg a
priaidad en las dedsiones de as gnad 6n de recursos. Los atributos que son
i nportartes paral os cliertes se encuerntran en d cuadrante 1, pero en d quela

enpresa nofund ona bien se d agfican en d cuadrarte
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La enmpresati ene que centraseenla nmg arade surend nient o en est os atri but os.
En esend a d | PA propord ona unai dea delo b en quel aenpresacunp econl as
preocupad ones i nportartes delos diertes enlos aribuos sd ecdonados y, d
msno tienpo, drece dredrices para futwas dedsones de asi gnadon de
recrsos de la enpresa Los cuadrantes de la rgilla quedan de la siguernte
manera (ver figura 12):

F gura 12 Mde ol PA o “l nportance- Perfor mance Anad ysi s”

High
Concentrate Here Keep Up The
b Good Work
High Importance High Importance
Low Performance High Performance
(]
2 1 11
2]
=1
=}
=1
= 111 A%
Low Importance Low Importance
Low Performance High Performance
Low Priority Possible Overkill
Low
Low Performance High

Fuente Martilla & James (1977)
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CAR TULOIV

4.1 ANALI 9 S DE RESULTADOS

Para d procesamerto de |l os datos se uilizO MatHab (abreviaura de MATri X
LABor & ay, "l abora ario de matrices”), msna que es una herramentade soft wer e
mat e Iméti co que ofrece un entorno de desarrdlointegrado (I DE) con unlengug e
de progranmad 6n progdo (Il engug e M. Es un sdtware nmuy usado en un vers dades
y centros deinvestigaciony desarrdloy estad spon Heparal as g atd o mas Uni X,
W ndows, Mac OS Xy GNU L nux. ( MATLAB 2010).

La ponderad 6n ctargada ala expectdiva o “i nportandd por d usuario en €
intrumentofue en escdade Liket dd 1d 5 donde 5 es “Miyimportante’ y 1
s grifica“Nada | nportante’ grdficado en d ge X La ponderad 6n otorgada ala
percepd 6n o “desenpefio’ por d usuario en d instrunmento fue en escda
numericadd 1d 10, donde 10 es “Excd ente” y 1 sigrifica“ Muy Mal ¢’ gr &i cado
end geY.

Paral ograr representarl osresutados utilizando d nodd ol PA se trabg 6 conl as
med anas de cada una delas variades y se grdicaonen d ge “X'|as variald es
de desenpefio y en d ge “y las variables de i nportanda El trazo de | os
cuadrantes se redizo conla nedana de las med anas de cada g§e MatHab

reflg a una g &ica que dvidel os cuadrartes. Véase g &ica 5

Las variades que se ubicaon en d primer cuadrante conp resutado dd
cunpli mento con las expectdivas dd consumdor fueron |a cdificad 6n dd
desti ng | a certificad 6ni nt ernad ond del os consutaios, | acdidad dd servid o dd
staf méd co los predos accesdes, lahgene dd persond, d domnoddidoma

ind és dd gdf yla experiend aconprobald edel os doct ares.
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G &ica’b Model o“l nportance- Perfor mance Anal ysi s” paral os servid ost uristicos médi cos
de Los A godones, BgaCdifana

cuadrante 2 ANALISIS IMPORTANCIA-DESEMPERNO cuadrante 1
"Enfocarse aqui” "Mantener el buen trabajo”

-

O3 N 04 e

"Prioridad baja” ¢ “Derroche de recursos”
“..'. :l T "I !

cuadrante 3 cuadrante 4

01 Calificacion del destino 09 Aceptan seguros 16 Estacionamiento

02 Certificacion internacional 10 Experiencia comprobable 17 Seguridad .
03 Calidad del senicio 11 Recomendacidén de boca en boca 18 Bangquetas despejadas
04 Tecnologia avanzada 12 Transporte publico 19 Restaurantes

05 Instalaciones modermnas 13 Asistencia turistica Bilingie 20 Entretenimiento

06 Precios bajos 14 Bafios plblicos 21 Hoteles

07 Higiene personal 15 Accesibilidad para personas con 22 Belleza de la ciudad
08 Personal Bilingiie discapacidad 23 Areas de descanso

Fuente Andids Estadistico en MatHab. Haboracion prop a

Resutados por cuadrante dd Modd ol PA

Se puedeirfeir queloreferened servidobas co por d que seredizalavidtaa
Los Agodones est4 hen evduado y es pertinerte conservar y mgoa d
desenpefo. Véase Tad a 9

Tabla 9 Sub-conjunto de Variab es dd Cuadrante 1 “Mantener d Buen Trabajo”

Cuadrante 1
“Mantener d Buen Traba o”
Variad e 01 Cdificad 6n dd desti no
Vari ad e 02 Certificad on |t e nad ond
Vari ad e 03 Cdidad dd Servido
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Vari ad e 06 Pred os Bg os
Vari ad e 07 H g ene persond
Vari ad e 08 Persond Blingue

Variad e 10 Experi end a Conprobahl e

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanient o estadistico dela base de
dat os.

En € cuadrante 2 se encuentranlas variades con d &ea de oportun dad mas
grande enlacdidad del os servid ostuigicos méd cos, ya que se conjurtanl as
dtas expectaivas dd usuario con d bgo desenpefio por parte dd destino.
A gunas de | as variables son bafios puHicos, acces hilidad para personas con

d scapad dad yla seguridad pudica Véasetad a 10

Tabl a 10. Sub-conjunto de Varial es del Cuadrante 2 “Enf ocarse Aqui”

Cuadrante 2
“Enf ocarse Aqui”
Vari ad e 011 Reconmendad 6n de Boca

en Boca
Vari ad e 014 Bafios Pulicos
Variald e 015 Acces llidad para

Per sonas con
D scapad dad
Variad e 017 Seguri dad

Fuente H aboraci 6n propiaconresutados del procesanmento estadistico dela base de
dat os.

En d cuadrante 3 se encuentranl as variades que no erani nportantes o de gran
irfluend a para d usuario paratonmar ded sones, no obstante d destino obt uvo
una cdificad 6n pobr e en su dese npefio, porl 0 que se cond derat anbi én area de

opotunidad para ngorar la cdidad dd destino. Agunas de | as variad es son:
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poca asi send ahilingle d tuiga banquetas pocotranstal es, fdtade bel eza de
la dudad, fdta de &eas de descanso y poca o eta de restaurarntes y
enregen mento Véasetada 11

Tabla 11 Sub-conjunto de Varial es del Cuadrante 3 “Pri ori dad By a”

Cuadrante 3
“Pri ori dad Bgj a”
Variad e 012 Transporte Padico

Vari ad e 013 Asi ¢ end a Turi gica

Bli ngle

Variald e 018 Banquet as Despg adas
Variad e 019 Rest aur art es

Vari ad e 020 Entreten nmerto

Vari ad e 021 Hot d es

Vari ad e 022 Bell eza dela Gudad
Variade 023 | Areas de Descanso

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanm ent o estadistico dela base de
dat os.

H cuadrante 4 reune las variad es que no eranrdevantes para d usuario o de
bg airfluend a paralatonma de ded s ones, pero que se obtuvo una cdificad 6n
dtaen su desenpefo. En este casol as varial es en esterubro son. Tecnd og as
avanzadas del os consutaios, i nstd ad ones nodernas y que acepten segur os de

gastos neéd cos. Véasetad a 12

Tabla 12 Sub-conjunto de Variab es dd Cuadrante 4 “Derroche de Recursos”

Cuadrante 4
“Derroche de Recursos”
Variad e 04 Tecnd og as Avanzadas
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Vari ald e 05 Instd aa ones Mbder nas
Vari ad e 09 Acept an Segur os

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanient o estadistico dela base de
dat os.

S dvid nos la gr&ica en dos grandes cuadrartes, erntrei nportantes o de dto
grado de irfluenda paralatona de dedsiones y no i nportartes o de bga
influenda para la toma de deddones, unendo los cuadrantes 1 y 2
cons derandd oconolo masi nportante oirfluyente yl os cuadrantes 3y 4 cono
lo menosi nportart e oi rfluyente encontramoslas gu erte categariade Vari ad es
i nportartes enla Expectdiva o “l nportanda” (Véasetad a 13) y lacategoria de
Vari ad es Menos | nportartes en Expectdivao “l nportand & (\Véase tad a 14).

Tabl a 13 Sub-conjunto de Varial es del Cuadrante 1 “Variahll es Mas | nportant es”

Cuadrante 1

“Vari all es Mas | nport ant es”
Cdlificad 6n Vari ab e
4.78 Cdidad en d Servido
471 H g ene Persond
4. 68 Pred os Acces des
4.59 Seguri dad
4.47 Accesd lilidad para personas con d scapad dad
4.28 Experi end a Conprobal e
4.24 Persond Blingue
4.23 Bafios Pubicos
4.09 Est ad onamerto
4.08 Banquet as Despg adas
4.02 Cdlificad 6n dd Desti no
4,01 Reconendad 6n de Boca en Boca

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanient o estadistico dela base de
dat os.
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Tabl a 14 Sub-conj unt o de Varial es del Cuadrante 1 “Variald es Menos | nportant es”

Cuadrante 2
“Vari abl es Menos | nportant es”
Calificac 6n Certificad on |t er naci onal
396 Cdidad end Servdo
3. 96 Asi st end a Bli ngiie
3.93 Tecnd ogi a Avanzada
3 89 Rest aur art es
385 Edfid os Modernos
371 Aceptan Seguros Meéd cos
363 Entreten merto
36 Transporte Padico
359 Hot d es
345 Bell eza dela Gudad
332 Areas de Descanso

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanment o estadistico dela base de
dat os.

Asimsnp, se evidendd la sguene caegoia de Variades de mas dta

cdificad 6n enla Percepd 6n o “ Desenpefo” (Véase tad a 15) yla categoria de

Vari ald es de Menor cdificad 6n en Percepd 6n o “ Desenpefio’ (Véasetal a 16).

Tabl a 15 Sub-conjunto de Varial es del Cuadrante 1 “Variall es Menos | nportant es”

Cuadrante 1
“Vari abl es Menos | nportant es”
Calificac 6n Vari abl e

9.09 Cdidad en d servido
912 H g ene persond
9.51 Pred os acces d es
8 95 Seguri dad
8. 64 Accesd hilidad paralas personas con d scapad dad
872 Experi end a conprobald e
8 32 Persond hlingle
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8 02 Bafios pudicos

852 Est ad onamert o

7.79 Banquet as despg adas

835 Cdlificad 6n dd desti no

8 37 Recomendad on de boca a boca

Fuente H aboraci 6n propia con resutados del procesaniento estadistico de | a base de
dat os.

Delo masi nportarte | 0 peor evd uado por los usuari os son: | os bafios pulicos,
las banquetas no transitad es, |a cdificaddn dd destino, |arecomendad 6n de
boca en boca yla acces hlidad para personas con d scapad dad

Tabl a 16. Sub-conjunto de Variab es dd Cuadrante 1 “Vari ald es Menos | nportant es”

Cuadrarte 1

“Vari ad es Menos | nportant es”
Calificac 6n Certificad on | nt er naci onal
829 Certificad 6ni rt ernad ond
7.41 Asi stend a blingle d tuista
8 13 Tecnd ogi a avanzada
8 28 Rest aur art es
8 47 Edfid os noder nos
828 Acept an segur 0s
8 02 Entreten merto
7.39 Transport e pudico
821 Hot d es
7.58 Bell eza deladudad
7.48 Areas de descanso

Fuente Haboraci 6n propia con resutados del procesaniento estadistico de | a base de
dat os.

De o nenos i nportante |os usuarios evduaron mas bga poca asistend a

hlingle d tuiga transporte pudica la bdleza de la dudad |as areas de
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descanso y d erntre eni merto.

4.2 Tratanment o est adi stico através deindigenci aartifiadd.

Con d finderedudrlad nmens ondidad del abase de dat 0s, se agicaront écn cas
deindigenda artifida enla sd ecdaon delas variad es dela encuesta En este
caso, se redizd d proceso para estadecer y escoger las preguntas en la
encuest a queti enen peso en det er mnar: ¢Regresariapararedlirlos servid os de
Los Agodones? Y ¢Reconendarial os servid os de Los A godones?

Basado enl asrespuestasrecabadas del aencuest a de cada sy € oentrevi gadoy
su rerodi mentad 6n escog endo dguna de |las opdones dsponides en |las
preguntas deirnterés, es pos He uilizar un algait mo de d asificad 6n supervi sado
que sera auxilia en d método llamado “w appers’ o envdtaios, llamado asi
debdo a que d dgoritno es envudto dentro de un proceso de sel ecd 6n de

atri but os o vari ad es.

Entonces, con d fin de adaptar | os resutados conlas técncas deindigenda

artifidd se ertenderalosguene
Muestra Conjurto de 23 variad es, 9 endol as respuestas de un sdo encuest ado.

Biquetade d ase Sonl as pos H esrespuest as que se pre enden prededr de cada
preguntadeirnterés ¢Regresariapararedlirlos servidos de Los A godones? Y

¢ Reconmendarial os servid os de Los A godones?

Pri neranente, definendo d dgaitno a uilizar, se recomendan d adficadores
s npdes conp |l os “nbdd os de dasificad on lined” | o cud es, depend endo de | a
conplicad 6n del as vari ald es y sus eti quet as de d ase en d espad q propor d onan

una v dadelaseparad 6n ertre d ase

Ya quelasrespuestas al as pregurtas se puedenreflga ennimerode 1 d 10,

las dgand as entrel os nuneros refl g an d grado de satiacd 6n dd diente enla
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pregunta Se pueden hacer uso de dgaitmos que hace uso de la dstanda
Eudidana H dasficador lined para esta taea es d “Dscri mnante Lined”, d

cud se puederdlga conlasguenefamia

refl g ando una nuestra. [esla covari anza (se hace uso dela covarianza que ti ene
tiene mayores nuestras), ‘ (esla ned a de cada d ase [{la cud puede ser la que
se esta probando en el nonento) y (Hes|a probahilidad de que ocurra una d ase
d ase dado d nunero de veces aparece enla base de dat os, es dedr, | a canti dad
de veces que aparece unadase dviddaentred nianmerotad de muestras enla
base de datos. Cada etiqueta de d ase tiene | os par anetros de Ty [, ert onces,
erntonces, cuando se qu era deter mnar a qué d ase pertenece una nuestra se
tiene que apicar laférmia anteria a cada muestra por cada uno del as d ases
pos d es con sus par ametros correspond ertes, ernt onces se d ce que una rmuestra

pertenece a una d ase lacud tiene mayor probahlidad de ocurrir.

A usar los “wappers’ o envdtaios, exigen dos faomas de hacer d
proced menta Uno es “hada addant€ y dro “hada aras’. H dgoit mo que
trabg a “had a add ante” hace un barrido por cada variade de todo d sd de
variald es posides, uilizando € dadficador y mide d nunero de veces que €
d gorit no ad etaconlas etiquet as de d ase, se escogela ng o variad e del as 23

y se quta de estas, quedando 22 par evd uar.

Ahora enconjurtoconlavariald e sd ecd onada seredizaaro barrido conl os 22
aribuosrestantes y se sd ecaonal avariade quetiene un ng o porcerntge de
exactitud en conjurto conl a pri mera quefue escog da Serepted proceso hasta
gue no se encuertre aravariad e que en conjurta conl as sd eccionadas mg ore
lapredson Entonces, dd proceso arteria, setienen un cornjurto de todas | as

variald es orignd es que son necesarias paral a deter mmnad 6n de cada d ase. H
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d gait no“had aaras’ hace un procesocomd eéanente d revés. Pri mero, se crea
un nodd o contodas|as variald es que setieneny setiene conbp mej o pred s on

est 4 evd uad 6n

Después, se crean aros nodd os qutando sd anente una variadealavez, s €
d goit no mg ara o se quedai gud, entonces se di mna esa variade y de guarda
ésta evduadon cono la mg o predsoén Este proceso se refte hasta que se
encuerntre que d con unto de vari ad esrestantes sonl as queti enen una exactit ud
mayor a que 9 se di mna d guna de estas.

Haci endo correr | os dgorit mos “ Wapper” se encontraronl os s gu ent esresutados
refl g ados enlatad a 17.

Tabl a 17: Subconj unto de vari ab es para ¢Regresara a Los A godones?

NG mer o de Variabl e

Sub-item

02 Certificad on | rternad ond

04 Tecnd og a Avanzada

05 Instd ad ones Moder nas

06 Pred os Bg os

07 H g ene Persond

08 Persond Blingle (Servid os Med cos)
09 Acepten Seguros de Gastos Med cos
10 Experi end a Conprobald e

11 Reconendad 6n de Boca en Boca

12 Transporte Pabi co

13 Asi stend a Blingie d Tui gta

14 Bafios Pulicos

15 Acces lili dad para Personas con D scapad dad
16 Est ad onanernt o

17 Seguridad

18 Banquet as Despg adas

19 Rest aur art es

Pred s 6n 0. 986 98 6%
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Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesamento estadistico dela base de

datos

Para prededr s d dienteregresariase puede utilizar | as pocas vari ad es que se
ohti enen ya que presenten dtos porcent g es de exactitud nuy cercanos a 99 %

Est os resutados se adqu eren conlairfo mad 6n recabada con 385 encuest ados.

D msnmo nodo, serediza d proceso para estald ecer y escoger las pregunt as
en la encuesta que tienen peso en detemnar § ¢Reconmendaria a Los
A godones? Con base al asrespuestas recabadas del a encuesta de cada sy o
entresado y su rerodi mentad 6n escogendo dguna de las opdones
dsponides enlas preguntas deinerés, en este caso, | as variad es que i rfluyen
mas enl areconmendacion had endo correrlos d gorit nos “ Wappers’ se nmuestran

losresutados olten dos enlatad a 18

Tabl a 18 Subconj unto de variab es para ¢Recomendaria Los A godones?

NG mer o de Variable

Sub-item

01 Rati ng

03 Cdidad delos Servidos Méd cos

05 Instd ad ones Moder nas

07 H g ene Persond

08 Persond Blingle (Servid os Med cos)
09 Acepten Seguros de Gastos Méd cos
10 Experi end a Conprobald e

11 Reconendad 6n de Boca en Boca

12 Transporte Pabi co

14 Bafios Pulicos

15 Acces blidad para Personas con D scapad dad
16 Est ad onanert o

17 Seguridad

18 Banquet as Despg adas

19 Rest aur art es

20 Opdci ones de Ertreten mento

22 Bell eza dela Gudad
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23

Areas de Descanso

Pred 9 6n

0.9730 97.3%

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesamento estadistico dela base de

dat os

H supuesto dce que s se cunp e conla mayor cartidad de vari ad es se puede

prededr s d diente regesaria o reconendaria usando d d gorit no “w apper”

had a add art e ya que presenten dtos porcent g es de exactitud muy cercanos a

98% Estos resutados se adqurieron con la irnfa mad 6n recabada de 385

encuest ados.
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CAP TULO V
CONCL UY ONES

5.1 Comprobaci 6n dela Hpdtesi s

Los resutados del a present einvestigad 6n per mten vd arar, en pri ner | ugar, un
conjunto de hpdessfonmdadas conlafindidadindd deir ddi mtando | as
vaiades queirntervienen enla saidacd ontuidica méd ca en el segnmento de
vMdtates internadonales a Los Agodones. En ese sertido se uilizaron dos
mode os reconod dos y uilizados para lainvestigad 6n de la cdidad de | os
serMdos. Losinereses en estainvestigad on son nutiges y uno de dlos esla
redizad 6n de las med d ones necesarias que per nitan|a estructurad 6n de un

mode o que coadyuve al a conpetitividad de los desti nos t uri gticos médi cos.

La conprobad 6n de las hpldess mas que corrobora o desesti mar una
suposdon cdaboraon para la dabaradon dd noddo porque revdan | as
s grificand as de cada una del as actividades del os actares dd servidotuigico
médi ca

H supuestogenerd es que S d destino de Los A godones, B C deval acdidad
delos servdos tuigicos méd cos que dfrece |as expectaivas de |l os usuari os
tuigicos méd cos seranigud adas y por lotantol arepetid 6nylareconmendad 6n
dd servido coadyuvarian a la sustertablidad y d cred mento de | a derranma

econbnmca dd Puerto

En este sentida d nodd o de “wappers’ reve 6 con pred s 6n de 98 % que de 23
variald es propuestas, 17 ifluyen de manera s grificaiva ala dspon blidad de
repetir | a experiend a de uso del os servid ostuigicos méd cos, m entras que de
esas msnas 23 variad es propuestas, 17 en este caso no necesarianentelas
msnmas vaiades, influyen de manera signficaiva a la dspondlidad de
recomendar (véasetad a 19 y 20).
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Tabl a 19. Factores queinfluyen enlarepetid 6n

Rel aci 6n entre vari abl es

H pét esi sinvesti gadas

Calificad 6n [ Repetid 6n (NS

La cdificad 6n dd destino Los A godones enr edes soci d es
tiene un efecto postivo sobre la dsponblidad parala

repetid on

Cert. Intern [ Repetid 6n (***)

La certificad 6ninternad ond delos consutaios méd cos
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |a

d sponi blidad paral arepetid 6n

Ca. Serv. [l Repetid 6n (NS La cdidad de los servidos médcos de Los A godones
tiene un efecto positivo sobre la dsponklidad parala
repetid on

Tec. Avan. [ Repetid on (***) B avancetecnd 0g co delos consutaios méd cos de Los

A godones tiene un ef ect o positivo sobrel a d sponi kili dad

paralarepetid on

Inst. Modernas [ Repetidon (***)

La modernidad de los consutaios médcos de Los
A godones tiene un ef ecto positivo sobrel a d sponi ki dad

paralarepetidon

Pred os B os [ Repetid dn (***)

Los pred os bg os que ofrecenl os consutaios méd cos de
Los Agodones tiene un efecto positivo sobre la

d sponi blidad paral arepetid 6n

H g ene Persond [1 Repetid 6n (***)

La higene persond dd staff delos consutaios méd cos
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |a

d sponi blidad paral arepetid 6n

Pers. Blinglie [ Repetiddn (***)

B conod mento dd idoma ingés dd staf de los
consutaios méd cos de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paral arepetid 6n

Acep. Seg. Gos. Mad. [] Repetid6n
(***)

La acept ad 6n de Segur os de Gast os Méd cos por parte de
los consutaios méd cos de Los A godonesti ene un ef ecto

positivo sobr el a d spon klidad paral arepetid én

Experiend a [ Repetid 6n (***)

La experienda conprobade dd persond de |os
consutaios méd cos de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paral arepetid 6n

Recom boca a boca |

(***)

Repetid 6n

Lareconmendad 6n de boca en boca sobre Los A godones
conp destino tuidico médco tiene un efecto positivo

sobreladspon blidad paralarepetidoén
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Transp. Pdb. [ Repetid 6n (***)

H acceso atransporte publico de Los A godones ti ene un

ef ect 0 positivo sobrela d spon hlidad paral arepetid on

Asi gt
Repetid 6n (***)

Turi gica Blingue {

H acceso a asi send at uristica hilinglie de Los A godones
tiene un efecto postivo sobre la dsponblidad parala

repetid on

Bafios Pulicos [] Repetidon (***)

B acceso a bafios pubicos de Los A godones tiene un

ef ect 0 positivo sobrela d spon hlidad paralarepetidén

Aces. Dscapadtados [ Repetidon

(***)

Los accesos esped des para personas con d scapad dad
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |a

d sponi blidad paral arepetid 6n

Estad onanmento [ Repetid 6n (***)

B acceso a estadonanmento pubdico de Los A godones
tiene un efecto positivo sobre la dsponklidad parala

repetid én

Seguridad [ Repetid 6n (***)

La seguridad pubdica de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paral arepetid 6n

Banquetas Libres [ Repetid on (***)

La posi hlidad detransitar litrement e por | as banquetas en
Los Agodones tiene un efecto postivo sobre la

d sponi blidad paral arepetid 6n

Restawrartes [ Repetidon (***)

B accesoarestaurartes en Los A godonesti ene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paral arepetid 6n

Entreeen merto [ Repetidon (NS

H acceso a entreern mento en Los A godones tiene un

ef ect 0 positivo sobrela d spon hlidad paral arepetid on

Hotd es [ Repetidon (NS

B acceso a hotdes en Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon Lilidad paral arepetid 6n

Belleza Gudad [ Repetidon (NS

La bdleza del a d udad de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paral arepetid 6n

Areas de Descanso

(NS

[1 Repetidon

H acceso a areas de descanso en Los A godones ti ene un

ef ect 0 positivo sobrela d spon hlidad paral arepetid on

*** g gnficaiva NS =No g gnficativo

Fuente Haboraci 6n propia con resutados del procesaniento estadistico de | a base de

dat os
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Tabl a 20. Fact ores queinfluyen enlarecomendaci 6n

Rel aci 6n entre vari abl es lat ent es

H pét esi sinvesti gadas

Calificad 6n [ Reconmendad 6n (***)

B raing de Los A godones en redes soddes tiene un

efecdo positivo sobre la dsponhlidad para la

reconendad 6n

Cert. Intern [ Recomendad 6n (NS

La certificad 6ninternad ond delos consutaios méd cos
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |a

d sponi blidad paral arecomendad 6n

Ca. Serv. [ Reconendad 6n (***)

La cdidad de | os servidos méd cos de Los A godones
tiene un efecto postivo sobre la dsponblidad parala

reconmendad 6n

Tec. Avan. [ Reconmendad 6n (NS

B avancetecnd 6g co delos consutaios néd cos de Los
A godones tiene un ef et o positivo sobrel a d sponi ki dad

paralareconendad 6n

Ingt. Mbdernas [ Recomendad 6n

(***)

La modernidad de los consutaios médcos de Los
A godones tiene un ef ecto positivo sobrel a d sponi ki dad

paralareconendad 6n

Predos Bgos [ Recomendad 6n

(NS

Los pred os bg os que ofrecenl os consutaios méd cos de
Los Agodones tiene un efecto postivo sobre la

d sponi blidad paral arecomendad 6n

H g ene Persond [ Recomendac 6n

(***)

La higene persond dd staff delos consutaios méd cos
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |a

d sponi blidad paral arecomendad 6n

Pers. Hlingle [ Recomendac 6n

(***)

B conod mento dd idoma ingés dd staf de los
consutaios méd cos de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon hilidad paral areconendad 6n

G os.

Reconmendad 6n (***)

Acep. Seg. Méd. \

La acept ad 6n de Segur os de Gast os Med cos por parte de
los consutaios méd cos de Los A godonesti ene un ef ecto

positivo sobr el a d spon hilidad paralareconendad 6n

Experienda [ Reconendad 6n (***) | La experienda conprobade de persond de |os
consutaios méd cos de Los A godones tiene un efecto
positivo sobr el a d spon kilidad paralareconendad 6n

Rec. boca en boca [1| Lareconmendad 6n de boca en boca sobre Los A godones

Recomendad 6n (***)

conp destino tuidico médco tiene un efecto positivo

sobrela dsponi hilidad paralareconendad 6n

Transp. Pdb. 1 Recomendad 6n

H acceso atransporte publico de Los A godones ti ene un
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(***)

efecdo positivo sobre la dspornikilidad para la

reconendad 6n

Asi st. Tur.

Reconendad 6n (NS

Blingle 0

B acceso a asi send at wristi ca hilinglie de Los A godones
tiene un efecto positivo sobre la dsponklidad parala

reconmendad 6n

Bafios Pubicos [I Recomendac 6n

(***)

B acceso a bafios pubicos de Los A godones tiene un

efecdto positivo sobre la dspontlidad para la

reconmendad 6n

Aces. D scapadit ados (

Reconendad 6n (NS

Los accesos esped des para personas con d scapad dad
de Los Agodones tiene un efecto positivo sobre |la

d sponi blidad paral arecomendad 6n

Estad onamento [| Recomendad 6n

(***)

B acceso a estadonamento pudico de Los A godones
tiene un efecto positivo sobre la dsponhlidad parala

reconmendad 6n

Seguridad [ Recomendaci én (***)

La seguridad pubica de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon hilidad paralareconendad 6n

Li bres \

Reconmendad 6n (***)

Banquet as

La posi hlidad detransitar litrement e por | as banquetas en
Los Agodones tiene un efecto postivo sobre la

d sponi blidad paral arecomendad 6n

Restaurartes [1 Recomendad 6n

(***)

H accesoarestaurarntes en Los A godonestiene un efecto

positivo sobr el a d spon hilidad paralareconendad 6n

Entrecen nento | Recomendad 6n

(***)

B acceso a entreen mento en Los A godones tiene un

efecto positivo sobre la dsponitilidad para la

reconmendad 6n

Hotd es [1 Reconendad 6n (NS

B acceso a hotdes en Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon kilidad paralareconendad 6n

Belleza G udad |
(***)

Recomendad 6n

La bdleza del a d udad de Los A godones tiene un efecto

positivo sobr el a d spon hilidad paralareconendad 6n

de

Reco nmendad 6n (***)

Areas Descanso \

H acceso a areas de descanso en Los A godones ti ene un

efecto positivo sobre la dsponhklidad para la

reconmendad 6n

*** g gnficaivo NS =No d gnficaivo

Fuente Haboraci 6n propiaconresutados dd procesanient o estadistico dela base de

dat os
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5.2 A oduct os

Los actares que ofrecenl os servid osturigicos med cos, en su & an de desarrdl a
la econonia de su destino estan recurriendo en mayor med da en acd ones y

d anes estra ég cos paral ograr @raer y mantener d fl jo detuigas afio con afio.

Sabi endo que d tuismo no se genera por si msno, conocer | os € enent os que
confoman d noddo ided para logar la dsponllidad de repetiadn y
reconendad 6n del a experiend a dd servid otuigico méd co se ha convertido en

tema de grani nportand a para d g erd d o de i nvesti gad 6n

En d contexto de este estud g | a exgd arad6n del as expect divas de usuari o de
servidostuigicos méd cos para corntrastalas conla percepd 6n dd destinoy d
desenpeiio de las actividades se consdera la base fundanentd para
d agnosticar lacond dén actud del os serviciosy proponer estraeg as de mgl ora

deladeatatuidica

Para d destino dd Puerto Fonteizo de Los Agodones, Bga Cdifana las
i ndicad ones paral ograr | a cdidad van en el sertido deincrenentar y cu dar | os
serMdos puldicos gubernanmentdes, la praecddén d usuario exranjero y |las

amen dades quetiene que drecer conp dternativas de derrama econénica

En ese orden deideas, andizando | a percepd 6n de una mayor “cdificad 6n dd
desti no dt orgada por usuari os anteriaes’ por parte dd tuistano pareceirflur en
larepetid6n dd servidqg pero s irfluye enla predsposidon areconmendar d
destino a fanilliaes o conoddos. En la percepddén de la “certificad on
internad ond” pareceinfl ur positivanment e enl asaidacd 6n dd i gtart efron eri zo
y su dspon bdlidad conlarepetidaén de los serMdos, y serirrdevante parala

reconmendad on dd destino afaniliares y conod dos (véasetald a 19 y 20).

La indgenda dd \vistate en la i npotanda de la noderrnizad 6n de |las
ingtdadones, |ah gene persond del os prestadores dd servid g | ad spon bli dad

de persond hlingle y |aexperiend aconprobal e dd persond nmed co se debe a
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su dtairfluenda enla dsposdon parala repetidén ylarecomendad 6n de |l a
experiend add servido(véasetad al1l9y 20). Los servidos pulicosy de soporte
de hosptdidadtd es conp bafios pulicos, estad onanmertos, seguridad pubica
banquet as trandtald es, restaurarntes en sufidenda denuestran tener una dta
ifluenda en la dsposdon para la repetidon y la reconmendad 6n de la
experiend add servido (véasetad a 19y 20).

Por su parte los predos bgosylaas gendat uigicahblingle marnifiestan ser de
graninfluenda enla dsposdon paralarepetiddn pero no rdevante parala
reconendad 6n Esi nportart e destacar que hay defid end as en d servid o que d
usuari o esta d spuesto a pasar por dto para € consunp progg no asi parala
reconendad 6n, cono es d caso del os servid os de entreten merto, bdleza del a
dudad ylas &eas de descanso. (Veasetada 19y 20).

Asi msno, seles sdidto al os usuari os abundar en d tena de sugerend as par a
que d destino de Los A godones fuese nmas conpetitivo yreconmendah e (\éase
tad a 21).

Tabl a 21 Sugerenci as de |l os usuari os paraincrementar la competitivi dad del desti no

turistico médico Los A godones, Bga Cdifarna

Sugerenci a Servi d 0s Servidos | Servidos
Médi cos Publicos | Hospitdarios

Fuentes dei nfor maci 6n nmas

confi al es sobrel os doct ores

Pagi na Web ofidd dd destino

Aut ori dades que regu enla cdidad
delos servid os

Penalizacd ones por mdl as practi cas

Evi denci ar al os doctores nH os

Mas seguri dad

Mej ores i nst d aci ones
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Ser vi d 0s

Sugerenci a Servid os Servid os

Meédi cos

Publicos | Hospitd ari os

Aut ori dades que defi endan al os
extran eros

A ataf or mas para arhbitrar d sputas

Mej ores mat erid es enlos trabg os
dentd es

Mas dfus 6n sobrelacdidad del os
médi cos

Equi po mas nmoderno enl os
consultorios

MAs opci ones para entreten nient o

Mas estaci onaniento

Asi stenci aturi stica bilingue

Campo de gdf

Transporte d sponi e

Cajeros autométicos enlacdle

Abrir unalinea mas enlagarita

[IXe]

Los ‘jd adores”™ son nmuy groseros

Preci os especi d es pararesi dentes
| ocd es

Mej orar lai magen de pobl ado

Difusi 6n del os servidos
di sponi b es paralagente del os
Est ados Uni dos

Modul o de qug as

L nmpi eza dela d udad

Todo d pobl ado necesita
moder ni zar se

5 . . ,
Jd adores: Personal defuerza de ventas o pronoci 6n de ventas pagadas por | os consutorios médicos para
atraer alos usuarios. Los extran eros | os conocen cono “pickers”.

113



Sugerenci a Servid os Servidos | Servidos

Medi cos Publi cos Hospitd ari os

Mas publid dad para d destino

Mej ores cdles

Doct ores con certifi caci ones
i nter naci ond es

Alianzas con nuestros segur 0s
médi cos

Fuente BExtracto delaencuesta a Turistas Médicos. Haborac 6n propi a

5.2 1 Mod€ os

A partir delos resutados de estetrabg o se |l ogran visudizar una serie de dos
modd os de gestion dela cdidad de | os servidos tuigicos méd cos (uno para
inccementar la dsponiblidad de la repetidon y dro para increnentar la
dspon blidad de la recomendad 6n) y como recomendad 6n un nodd o de
conportamento de conpra dd tuiga médco, sustentado enlas teaias dela
mer cadatecri ade servidosy dd conportanientode conpradd tuiga méd co de
Los A godones.

5.2 11 Fopuesta de Model os de CGestidéndela Cdidad delos Servid os de
Sal ud en Desti nos Turisticos Médicos paraincrenentar la d sponi didad ala

repetid 6n ylarecomendaci 6n dela experienci a del os servi d os

Centrados en d notivo prindpd delavidta a Los A godones por parte delos
tuigas med cos, comprendenos quel as propuest as del os usuarios r €l § en poca

dverd dad en net eriade consuno de productostuigicos no méd cos.

En d nmarco de este mode o de gestion de lacdidad del os servid os sei nd uyen
todos| os d enent os queresutaron s grificaivos paral arepetid 6ny se agregar on
los mas recurrertes en las sugerendas de | os usuarios paraincrenentar la

conpetitivdad dd desting conp es d caso de ngora |os neterid es dert d es,
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canpo de gdf, cgeros auondticos, regdadén de los servidos para |os
extrarjeros, pagna oidd dd destino increnento en las opdones de

entreen mentoyli npeza deladudad Vease figwa 13

Los hdlazgos mas destacad es de este model 0 es que d usuario cons dera
inportante d “predo’ y la “tecndoga avanzada® dentro de |os servidos
propord onados por d rubro med co paral a dispon dlidad enl arepetid 6n Dentro
delaca egoriade Servid os Puldicos, d usuari o puede presd ndr de “bdl eza del a

dudad’ y de “&eas de descanso’.

F gura 13 Mbde o de Gestion dela Cdidad del os Servid os de Sa ud en Desti nos Turi sti cos
Médi cos paraincrenmentar la d sponi bilidad alarepeti d 6n dela experienc a del os servi d os

BRLELI LI

Servicios Médicos y de Salud Servicios Publicos Servicios Hospitalarios

Certificacion Internacional Pdgina Oficial del Destino Transporte publico

Materiales de Calidad Seguridad Opciones de Entretenimiento

Accesibilidad para personas con Cajeros Automaticos

Tecnologia Avanzada
= discapacidad

Instalaciones Modernas N o Restaurantes
) > Bafios Publicos C de Golf

Calidad del Servicio . . ampos de Go
Estacionamientos

Higiene Personal .

) . Banquetas Transitables
Precios Bajos . F Pt

Asistencia Bilinglie

Acepten Seguros ., o

Regulacién de los Servicios para los

Experiencia Comprobable Extranjeros

Personal Bilingtie Limpieza de la Ciudad
Recomendacién de Boca en Boca

H aborad 6n prop a a partir de resutado del andisis estad stico “wappers” y sugerend as
delostuistas médicos.

Dela msma manera en d marco de este modd o de gesti 6n del acdidad del os
serMdos se induyen todos los d enentos que resdtaron s grficaivos parala
reconendacd 6n y se agregaronlos nmas recurentes enlas sugerendas de | os
usuarios paraincrementa la conpetitividad dd destino, conp es d caso de
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mej orar los et erides dentd es, canpo de gdf, cgeros aut ondticos, regu ad on
delos servid os paralos extrarjeros, pag nadidd dd desting incremento enl as

opd ones de entregenm ento yli np eza dela dudad Veéasefigua 14.

Los hdlazgos mas destacal es de este nodd o0 es que d usuario no cons dera
inportante d “predo’ y la “tecndoga avanzada® dentro de los servidos
propord onados por d rubro méd co parala d spon blidad en | arecomendad 6n
Dentro de la caegoia de Servidos Pudicos, d usuario tendra mayor
d sponi blidad alarecomendad 6n s se agican acd ones sobrela “bdleza dela

d udad’ y construca 6n de “&eas de descanso”. \ease figura 14

Fgura 14 Propuesta de Model o de Gestién de la Cadidad delos Servicos de Sa ud en
Destinos Turisticos Médicos paraincrementar | a di sponi hilidad alarecomendaci 6n dela
experienc a del os servi dos

Servicios Publicos

Servicios Médicos y de Salud Pégina Oficial del Destino
Seguridad Servicios Hospitalarios

Calificacion de los Servicios
Materiales de Calidad Acce5|b|I|da_d para personas con
discapacidad

Calidad en el Servicio o . Opciones de Entretenimiento
Bafios Publicos
Instalaciones Modernas . . Cajeros Automaticos
Estacionamientos

Higiene Personal . Restaurantes
g Banquetas Transitables

Transporte publico

Acepten Seguros Campos de Golf

Asistencia Bilingle

S (e Celi e Regulacion de los Servicios para los
Personal Bilinglie Extranjeros

Recomendacion de Boca en Boca Belleza de la Ciudad

Areas de Descanso

Limpieza de la Ciudad

H abor aci 6n propi a a partir dd resutado del andisis estad stico “wappers” y sugerend as

delosturistas nmédicos.
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5212 Roceso dd conportamento dd usuari oturistico nedico

Los nodd os propuestos enl as cond ud ones notienen serntido s nofo man parte
la Gestion en d Roceso de Conportamento dd Usuario Turistico Méd co, que
indaen una etapa de “insprad 6n” enla quelairfluenaa prind pal paralatom
de ded dones es: | apuliddad dd desti noturigico bases de dat os generadas en
activi dades pronoc ond es par parte delos pronotores tuigicos o los msnos
consutaios méd cos, rd ad ones publicas, pag nas deirternet yredes sod d es dd
destinoy del os consultaios, fdleeiay drectaios méd cos, product g acerment©
en programas y series de tdevdon apicadones ndviles turigicas y la

reconendad On de boca en boca \éasefigua 15

La segunda etapa dd proceso es|a“busqueda’ deirfa mad 6n sobre d desti no
tuigico médco, donde intervienen factares i nportartes cono los notores de
busqueda en inerne llamado SEO ( Search Eng ne Opti nhzation), pag nas de
inene, redes sod d es, exh idones of erias, gui ast urigicas yreconendad 6n de

boca en boca Vease figura 15

En unatercer etapa dd procesollamada “interés’, d usuariotrdara de s mi ar
unaconprao enrarden contactoconlos stiosdeinernet dd destinoy vd orara
lafadlidad dereservar, | acdificad 6n dd destinot uristico que aros usuari os han
a orgado con ant eri aidad, | a cdificad 6n dd producto prind pd (en este casol os
servdostuigicos méd cos), | avariedad de servidosy d conin denoninador en

todos | as et apas, |arecomendad 6n de boca en boca

En la cuarta etapa llamada “ponderad on’, d usuario procesalainfo mad én y
vad aral os riesgos de vigtar un destino uilizando | as redes sod des, | as pag nas

deinterne ylareconendad 6n de boca en boca

6 Product dacenent: sigrificaenpl azanmento dd producto En este casg dd destino Los A godones, B C
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Propuesta de Proceso de Conportamento dd Usuari o Turistico Medico

F gura 15 Proceso de Comportamento de Usuario Turistico Médi co basado en e Model o
de Proceso de Toma de Decisiones dd Turista de Mc Ki nsey and Co mpany (2009)

Publicidad del Destino Turistico Médico
Bases de Datos g‘;enerado en actividades de promocioén
RRPP, Pagina de Internet y Redes Sociales
Folleteria y Directorios Médicos
Product Placement en Programas y Series
Aplicaciones moviles
Recomendacién Boca en Boca

. INSPIRACION ;

\ /
COMPARTIR *  / B(SQUEDA
\/

SEO, Pagina de Internet
Redes sociales

Exhibiciones

Guia turistica

Recomendacién Boca en Boca

Disponibilidad de Red
Redes Sociales
Recomendacion Boca en Boca

VISTA 7/ INTERES

/ \ Facil de Reservar

Bienvenida Calificacion del Destino
Calidad de / \ Calificacion de la Calidad de
los Servicios Turisticos Médicos pmuERAcmN los Servicios Médicos y de Salud

Variedad de Productos/Servicios

Asistencia Turistica
Recomendacion Boca en Boca

Recomendacién Boca en Boca

Pagina de Internet
Redes Sociales
Recomendacion Boca en Boca

Fuente Haboraci 6n propia

Una vez que hatonadola dedson delavidtad destinotwigico méd co, se
deberatomar en cuenta que d usuariovd aral a b enven da que sel e brinda a su
llegada, | a cdidad de los servid os turigicos méd cos (se sug ere observar todas
las acd ones propuestas enl os nodd os de gesti 6n de éstetrabgo), | a as stend a

tuidgicaylarecomendad 6n de boca en boca. Véase figuras 13y 14.

La etapa dd proceso que pernitela “recomendad on’ requ ere que d usuario
tenga d spon blidad de red de i nernet, encontra hahblitadas | as redes sod d es

dd destino ylarecomendad 6n de boca en boca

La etapa dd proceso que pernitela “recomendad on’ requ ere que d usuario
tenga d spon blidad de red de i nernet, encontra hahblitadas | as redes sod d es

dd destino ylarecomendad 6n de boca en boca
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Cono propdésitos principd es de ést ai nvesti gad 6n, adenas de dar respuesta al a
hpdess es d de cumplir conlos ol eivos g anteados. H oh &ivo generd de
esta i nvestigad 6n fue proponer un Modd o de GCestion de la Cdidad de | os
Servid os Turigticos Méd cos, capaz deincrenent ar | a conpetitividad dd desti no
tuigico de Los A godones, Bga Cdifan g este nodd oi npactaa enlatoma de
ded S ones delos prestadores de servid os

De este olj éivo se derivanlos 9 gu ent es olj eti vos especifi cos.

0 D agnosticar d estado dela sdidacd 6n dd usuario del os servid os de
sdud y\dtartes d destinotuigico de Los Algodones, Bg a Cdifan a

O Irferir através dd Modd ol PA(l nport ance- Perf o mance And ys s)7 y d
Modd o de WappersS, los d enent os que debe cortener d nodd o de
gestion delacdidad delos servid os de sd ud que se drecen en Los
A godones, Bga Cdiforna

(1 Construr un Modd o de Gestion dela Cdidad delos Servid os Turisti cos
Médi cos, conp parte dd proceso dd conportaniento dd usuari otuigico
méd co, vMald e paraincrenent ar | a conpetitividad de Los A godones, Bg a

Cdifanaconp destinotuigico de sd ud

Se panted rediza un dagnéstico sobre |a saidacdon dd usuario de |os
servidos de sdud y vidstates d destino tuigico de Los Agodones, Bga

7+ Nbdd o 1 PA (I mportance- Perfar mance Andys s) s gnifica Moddo | nportand &

Dese mpeiio.

8 « Wappers” es untérmino deirntdigend a artifidd, de d asficad dn supervi sado
para hacer prondsticos, Ilamadotanbi én “envdtaios”, [lanmado asi debi do a que
d dgoitnmo es envudto dentro de un proceso de sdecddn de aribuos o

variabl es ( Ron Kohavi, 1997).
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Cdifanay sel ogré deter mnar através dd Modd ol PA(I nportance- Perf ar mance
Andyss)* y d Mddo de Wappers, misnos que permtieon revda |os
d enent os que debe contener d nodd o de gestion del a cdidad del os servid os
de sd ud que se drecen en Los A godones, Bga Cdifarna Por ulti no, construr
un nmodd o de gestiéon de la cdidad de los servidos de sdud viade para
incenmenta la conpetitivdad de Los A godones, Bga Cdifana cono destino
tuistico de sd ud Este Modd ofor ma parte dd Proceso dd Conportamerto dd
Usuario Turigico Médico propuesto conla visgon de mantener la Gestion dd
Turisnmo Médco ala vanguarda contando con |a partid pad 6n de todos | os
partid partes de |l a calidad, d desarrdlo econénico y |a conpetitividad de | os
destinos t rigicos. Los hdlazgos de estetrabg o se ponen a d spos don de | os
actares y gestares de lacdidad buscandola mg ora cortinua dd sed o turigico

méd co dd Puerto Turistico de Los Agodones, Bga Cdifaria
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CAP TULO M
RECOMENDAQ ONES

6.2 Factores ded Servid o Médi co

H notivo prind pd de lavidtatuigica médca es d servido nmedco, d cud esta
conmpuesto detresfactores prind pd es. atributosfid cos, @ end on del persond vy d

usuarioodierte

Los atribuos fiscos dd servido medco se dviden en aribuos ecd 6g cos,
daes, ilumnadon unifanmes, pagna de inernet, idertidad corporaiva

certificad ones, anbi ente audtivo, ec Vease figua 16

Fgura 16. Factores dd Servid o Méd co

TRIBUTOS FISICOS ERSONAL LIENTE
Ecoldgicos, olores, Atencidn al cliente Reqguerimientos
iluminacion, uniformes, e interactuaciéncon del clienfe
pdgina web, otros empleados

identidad corporativa,
cerfificaciones,
ambiente auditivo, etc.

Fuente (Casas Paez, 2013) Haboraci 6n prop a

6.3 Construcc 6n dd servid o nédicoided

La atend on dd persond asi cono lairneracd on entre dlos es un facta que
i npacta enl a percepdon dd usuariorespecto al acdidad dd servid o néd co. Es
necesari o entonces conocer | as expectdivas y requeri mentos dd diente para

desarrdla un servMdoa prueba de eraes (véase figura 16).
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6.31 Brechas dd Servido

Casas (2013) en su articdo sobre aencion d dierte de servidos med cos
propone un d sefio del servido ned co basado enlateoaia delas Brechas dd
Servid o de Parasuraman, Zathanmh & Berry (1985, 1988, 1991, 1994) conop base
para conocer | os d ement os que seind uyen en d d sefio dd servicioi ded (véase
figura 17).

F gura 17. Model o de Brechas dd Servido

Comunicacitn Necesidades . .
de boca en boca personales Experiencia previa

4

Servicio percibido

CONSUMIDOR

st Entrega del servicio Comunicaciones

EN MARKETING sevi BRECHA unicac
(incluyendo contactos alos

previos y posteriores) consumidores

4 \

Traduccion
de percepciones
en especificaciones
de calidad del servicio

Percepciones

—| 0@ 12 direccion

sobre las expectativas
del consumidor

Fuente (Zeithd m 2009)
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La brecha 1 llanada “brecha dd dient€’, propone a la investigad 6n cono
dternativa para di mnar | ai ncertiduntbr e sobrel as expect aivas dd consumdor,
ya que d enpresari 0 genera activi dades asunmendo que sonlas que € diente
espera La brecha 2llamada“brecha dd dsefio’, per nitetradudrlas expect a&ivas

dd consumdor a procesos de servida

La brecha 3 llamada “brecha de |la entrega dd servidd per nite generar
conod merto sobre d dsefo dd serMidoyla manera adecuada de generar esos
encuertros conlos dientes.

La brecha 4llanmadal a“brecha del aconmunicad on” per mteirtegrarl os mensg es
gue se mang an entrela enpresa y d diente d enpeadoy d dierte enre
diertes y ertre enp eados.

Por dti nmo, |a brecha 5 |lanada “brecha de | a saisacd on’ pernite evd uar 4

desenpeio dd servido desde d punto de vista dd usuaria

6.3 2 D mensi ones del Servido

H acta prindpd dd servdod tuiga néd co es d persond méd co, por | 0 que se
consdera i nportante panear d servido consderando las dmensiones que
conforman Zethd m Berry y Parasuraman en d Modd o SERVQUAL antes

mend onado en d narcotedico de estainvesti gad 6n

Est as d nens ones son:

Confiallidad entendda cono | a habilidad de desarrdlar d servido proneti do
pred sanente cono se pact0 y con exactitud

Responsahlidad, entend da cono | a buena vd untad de ayudar a sus dientes y

bri ndar un servdoréapdo;

Seguridad, entendda cono d conod mento de | os enpl eados sobre | o que

hacen, su cartesiay su capad dad de trans mitir corfi anzg
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Enpatia entendda cono la capaddad de brindar cudado y aenddn

persondizada al os dientes;

Tang blidad entendda cono |os aspectos fisScos que d paderte perdbe

(I npo eza, equi po, presentad 6n dd persond, etc). Véase figura 18

F gura 18 D nensi ones dd Servid o Med co

EMPATIA

ntendida como la omo la buena a capacidad 0s aspectos
habilidad de voluntad de conocimiento de de brindar fisicos que el
desarrollar el ayudar a sus los empleados cuidado y paciente percibe
servicio prometido clientes y brindar sobre lo que hacen, atencion (limpieza, equipo,
precisamente como un servicio su cortesia y su personalizada personal).
se pacto y con rapido. capacidad de a los clientes.
exactitud. transmitir
confianza.

Fuente Haboraci 6n propiabasado enlas d nensiones dd servid o de Zeit had m(2009)

6.3 3 Dsefio dd Servid o Medi co

H nodd o de brechas per mte d anear d noment o del averdad o encuentro entre
d servido méd coy d usuarig observandotodos|os actares y d ement os que se
debeninega d proceso dd servidoided, td conp se daned en d instrunento
derecd ecd 6n de dat os f art eada en estai nvesti gad 6n Este d sefio sd o at afie a

los servid os ned cos y de sd ud (Casas Paez, 2013). Veéase figura 19.

Cono se puede observar, | os d ementos 0 act ares que partid pan en este d sefio
tienen que ver conlos atribu osfidcos, aend én dd persond y d rd dd usuaria
H rd dd usuarioinda d proceso en d nomento queredizal a busqueda activa

de un néd co o servido de sd ud

Los atri bu osfid cos que partid pan en est e disefios son Rat U ad 6ny sefidi zad 6n
inenay externa dd locd, insetos de revgas, pagnas de inerng y redes

soddes, decorad6n misica o anbientad on, ilumnad 6n, fdleaeia nohliaio
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equ po de coOnmput g equi po de trabg o dd médico y unfa nes dd persond. La
aend 6n dd persond es basica para mantener lardadon dd paderte con €

consutaioen buenté&mno y alargo d azo (Casas Paez, 2013).

F gura 19 Dsefio dd Servid o Med co

SERVICIO  [=[-[ T -["[-[ [ [
] s|l2ay|3 o =z =|5wvw|00Q0|T O|adm
50| m| 85|33 | 8| 3|35|58|Fa|5%
&~ E & o 2 8 |3 |58 ]|335|°a
a, = = | F| & 2 |Safza @
S 1§ ¥3| C| 3| 5| f|°°|sE
-] -
i i i T 1 T T 1 1
! ! I 1 [ [T I |
H H H 1 [ [T I |
H H i 1 [ [ I B
. H H H 1 [ [ I
Pacientes H H H 1 1 1 [ T B |
H H H 1 [ I I
Encontrar un doctor o 1 I I o b
o 1 1 1
I [ [
clinica S S e T T T
C - 1 [ [ |
onocer sus servicios ! bl P Personal
" 1 i__ L i__1
Hacercita E Dt et el et s Ll & Atender la llamada
1 [ I
Presentarse y esperar plaiiititbeieiiiieiie J--J--J---L-+'}--I' Recibir al paciente
[
Escoger doctor o servicio S [ Y Proporcionarle informacién
o
Recibir el servicio i —— .I.__L___ Asisitir al paciente
1
i

Pagary pedir recibo Eilitl e e e b bl Cobrar y dar el recibo

Solicitar cita nuevamente Reagendar cita

Fuente (Casas Paez, 2013) Haboraci 6n prop a

6.3 4 Segu mento ala cdidad del os servici os

La dtima brecha dd Mbddo de Brechas dd Servido propone nedr d
desenpeio dd prestador dd servidoy darlesegu mento alacdidad en d orden
de loga la tad saidacdon dd usuario. Casas (2013) propone dgunas
activi dades para dar segu mernto al acdidad ylasaidacd 6n dd usuaria Véase

figura 20,

D chas activi dades como t ener a d sposid 6n dd usuari o un buzén de suger end as
fiacoowvirtud, coreos d ectron cos, nunerotd e o6nco, |l evar una bitacora tener a

dsposaonredes sodd es, afica una encuesta de sdida hacer un g erddo de
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9

reg€rodi mentad 6n d aia llanada “lavado en cdien€” o auo audtaias con

,,10

“conpradores nisteriosos podrian apoyar en la recdecd 6n de ifa mad on

vdiosa para dar segum ento a prod emas i rter nos

F gura 20, Segui mento ala Cdidad y Satisfacci 6ndel Usuari o

Correo Redes Hot wash (lavado
Buzon electrénico sociales en caliente)
L] ) » *
! : : ( !
i i i ‘
@ 3 4 5
Llamada - Encuesta Mistery
telefénica s (salida) Shopper

Fuente (Casas Paez, 2013) Haboraci 6n Propi a

Las un verd dades tienen un gran conpromso con d desarrdloy cred merto de
los sect ares productivos. Por dlo se proponel a adicad 6n de estos procesos de
megjara corntinua asi cono d noddo propuesto conb producto de esta
investigad 6n La dfuson dd conod mernt o se puedel ograr através de pronoci 6n
de materid esy cursos de mercadatecn ade servid os que se df erten al os act ores
prind pd es dd servidotuigico médca De esta manerase podriaincrenentar d
nvd conpetitivo dd Puerto Fornterizo de Los A godones, Bga Cdifana y con
dlocortribur asu permanend a ng arandola econonia de Mexicali, y dd Estado
Bga Cdifang y asi mantener eincrementar las vistas de turigas meéd cos
extranjeros. H presente trabg o ademas de tener una aportad on tedrica ala
generad on dd conodm entg tanh én propone y pre ende ser una aportad 6on d
desarrdloy creci mento de la econom a de la reg on.

9 . . . .
Lavado en Cdiente o “Hot WAsh” es una técnicajaponesa para conunicarse de manerainterna yrevd ar

hall azgos sobrelacdidad dd servid o durantelajornadalaboral.
Conprador nisterioso o “ Nstery Shopper” es un audtor encubierto en d rd de un comprador con d
proposito de reve ar dreas de oportun dad en d servida
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ANEXOS

The Bga Cdifana Sate Unverdty, as a Bus ness Sd ences I nvestiga o, wou d
grealy appred @ae your responses to the fdlowng questions. Thank you for
hd g ng us to corntinuallyi nmprove Los A godones services as a Med cd Tourigic
Desti nai on

Dat e
Fdia

PLEASE CHECK UNDERLI NE OR MARK THE CORRESPOND NG ANSWER

1 Sex:
() Me
( ) Fende

2 Age:
( ) Lessthan 34
()3544
()4554
( ) Mrethan 55

3 Country, Sae and Gty ofResidence-

4 Occupati on:
( ) Sdf-enp oyed
( ) Retired
( ) Conpany Enpl oyee
( Government enp oyee
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() Cher:

Woul d you use Med ca Insurance?
( ) Yes, whch one
()N

How d d you arrive
()Cx
() Wdkng

How d d you find out about Los A godones ned cd services:
( ) Recommendation

( )Inenda

( ) Medcd Boker

( ) Thsisna nyfirg vgt

( ) Advertisenent

( ) Qher

Why do you prefer Los A godones Services:
( ) Low Cost

() Service

( ) Known doctars

( )Insurancefriendy

( )Irternaiond certificati ons

How frequently you vidt Los A godones for ned cd reasons:
( ) Oce ayear
() Twce ayear

() Threeti nmes ayear
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() Qher:

9.1 How many years have you vi Sted-Les A godones?

10 Mai nreasons tovst Los A godones:
( ) Laboraay Sud es

( ) Rogammed Surgery

( ) Fogammed Treament
() Medcd fdlowup

( ) Rrg T me Consut

( ) To buy Meddne

() Enmergency

() Qher:

10.1 What services dd yourequired? Rease be spedfic

11 Howi nportant arethesefactorsto dan a nedicd visttolLos
A godones? Hease usethefdlowng scde as posside answers, and mark
the cdl that fits your perception, as well, give us a nunber to eva uatethe

sanme d nensi on:

Not a dl Not Neutrd | mport art Very What isthe perception d the
i mport art i mportart i nport art perfa mance o thsfadaina
scded 1tol0 where 10is

the h ghest scare and 1the
wor st

111 Raing o
7 the desti néti on
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112
It er nati ond
Certifi cai on

11 3 Service
Qudity

11 4 Advance
Technd ogy

115 Mdern
Fadliti es

11 6 Low prices

11 7. Persond
Hyg ene

11 8 Blingud
Per sond

11 9 Insurance
fiendy

11 10 Persond
proved
experi ence

11 11 Muhto
mout h
reco mmendati on

11 12 Pudic
transport i on

11 13 Blingud
touri &
ass g ance

11 14 Pudic
Restroons

11 15
Accesd blityfa
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d sad ed peod e

11 16 Parking

11 17 Security

1118 WA king
areadeared

11 19
Restaurarnts

11 20
Entertd nment

1121 Hxds

1122 Gty
beauy and
parks

11 23 Rest
A eas

12 Have you rece ved a nedigent treat ment in Los A godones?
()Yes( )N

12 1 Do you know what aut horityisresponsideto settle ned cal dsputesin
Los A godones? ()Yes ()No

13 When you vist Los A godones, how safe do you fed ?

() Very sde

() SHe

() Wnsafe

14. Woul d yourecommend Los A godones services? ()Yes ()No

Why ?:

15 If you answer isyes, howrecommendabl e are Los A godones servi ces?
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() Nt a dl recommendal e

( ) N@ recommendab e

() Neurd

( ) Recomnmendal e

( ) Hghyrecomnendal e

16. Woul d you cone back anytine? ( ) Yes ( ) No

Why ?:

17. What aspects nust i nprovein order to be h ghy recommendabl e?

a)

b)

c)
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ANEXOS
Pregunta 1- Género

Sexo

» femenino

® masculino

Pregunta 2- Edad

Edad

B 55%a mas
m 453 54
m 353 44

= menos de 34
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Pregunta 3- Qigen

Origen

mELLA
® Canada

" Mexico

Pregunta 4- Qcupad On

Ocupacion
1%
B Otro

® Empleado de
Gobierno

® Empleado de
Empresa

® Retirado
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Pregunta 5- Wsara Seguro de Gastos Med cos

Usara Gastos Medicos

Eno

B g

Pregunta 6- Mbdo de arri bo

Modo de Arribo

B Carrc

® caminando
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Pregunta 7.- GOnp seentero delos servidos de Los A godones

Como se entero de Los Algodones

1% _ 0%
]

&

Pregunta 8- Razon de Referend a por Los Agodones

1

= Recomendacion

m [nternet

= Broker médico

= Esta no es mi primer vidta
= Publicidad

m Otro

Razon de la preferencia por Los Algodones

= Precios bajos

= Servicio

= Doctores reconocidos
= Aceptan seguros

m Certificaciones
imternacionales
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Pregunta 9- Gon quéfrecuend avista Los Agodones pa razones médi cas

Frecuencia de visitas

p
W

Pregunta 9 1- Nimero de afios que ha vidtado Los A godones

m 1 vez al ano
= 2 veces al afo
m 3 veces al afio

= Ofro

Anos de visitas
3% 1% ,'
ﬂgﬁ T 1%; -II =

_1%

3%
|
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Pregunta 10.- Razén de vidta a Los A godones

Razon de la visita

0%
1‘}5_&

Pregunta 10. 1L- Servidos especificos que requiri 6

Medicamentos
cirugia
Tratamiento preventivo

Reemplazo dental
Limpieza

Puentes

Rellenos

Tapas dentales
carillas

Fjar dentadura
Extracciones
Refuerzo dental
Implantes dentales
EBlangueamienio
Placas

Coronas

Endodoncia

Servicio requerido

Il 1=z

n Estudios de laboratorio

= Cirugia programada

» Tratamiento programado
= Seguimiento médico

» Consulta por primera vez
= Medicamento

» Emergendia

n Otro
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Pregunta 12- Haredh do dguna nedigenda neéd ca

Negligencia Médica

m 5i

= fNo

Pregunta 13- Quétanseguro se Serte en Los Agodones

Que tan seguro se siente en Los Algodones

= Muy seguro
m Seguro

= [Nseguro
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Pregunta 14.- Reconendaria Los A godones

Recomendaria Los Algodones

m 5i

= Mo

Pregunta 15- Quétanreconendal e son Los Agodones

Qué tan recomendable son Los Algodones

o 2%

m nada recomendable

= o muy recomendable
m neutral

= recomendable

= muy recomendable

‘
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Pregunta 16.- Regresaria

Regresaria

LR

Se les pregunto a los vidtates qué observadones harian para ser nas
reconmendal es conp destinotuigico méd co, alo que contestaonlosguene

Fuentes deirfa mad 6n més corfi ald es sobre | os doct ores
Aut ori dades quereguenlacdidad del os servid os
Pendizad ones por nmalas préacti cas

Evi dend ar al os doctores nd os

Mas seguri dad

Mej oresinstd ad ones

At ori dades que defiendan al os extrarj er os

Aadoa mas para altrar dspuas

Mej ores et eri d es

© O N O A W N P

10. Mas dfud 6n delos néd cos
11 Equi po més noderno

12 Opci ones para entreten nen o
13 Mas estad onaniernt o
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14. Asi st end a Llingue

15 Canpo de gdf

16. Transporte d sporid e

17.Cq eros auonsdticos enlacdle

18 Abrir unalinea mas enlagarita

19 Losjdadores son nuy g oseros

20. Pred os esped d es parared dertes|ocd es

21 Megj orar | ai magen dd pohl ado

22 Dfus on delos servidos dsponides paralagente delos Estados Un dos
23 M6dd o de qug as

24. Li npi eza deladudad

25. Todo d pol ado necesita noder n zarse

26. Mas puliddad para d destino

27. Mg ores cdl es

28. Doct ores con certifi caciones it ernad ond es

29. Ai anzas con nuestros seguros med cos

30. Mgl or pag na web

31 Espad os azu es para personas con d scapaci dad
32 Mgj ores parques

33. Bafios puHdicos
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