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 RESUME N EJECUTI VO 

  

Par a Baj a Calif orni a,  est ado fr ont eri zo del  nort e de l a Repúbli ca Mexi cana,  el  

t uri smo médi co ha r epr esent ado una f uente de i ngr esos de al t o i mpact o por  l os 

úl ti mos 20 años.  Al  reali zar  una pr evi a i nvesti gaci ón de campo en oct ubr e de 

2012,  en f or ma de ent revi st a a personaj es cl ave de l os servi ci os médi cos en Los 

Al godones,  Baj a Cal ifor ni a,  se document ó el  i nt er és por  i mpul sar  el  cr eci mi ent o 

del  t uri smo médi co del  l ugar,  ya que di chos personaj es afi r man haber  det ect ado 

una di smi nuci ón consi der abl e en el  númer o de vi sit ant es del  2006 al  2012 en el  

Puert o Fr ont eri zo de l os Al godones de B. C.  

 

La pr esent e i nvesti gaci ón ti ene como obj eti vo det er mi nar  l as vari abl es que 

per mi t an di señar  un model o de gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os de sal ud que 

coadyuve con l a competiti vi dad del  desti no t urí sti co médi co de Los Al godones, 

Baj a Cal if orni a;  l as vari abl es que mi den l a sati sf acci ón del  usuari o y su ni vel  de 

i mpact o en l a r ecomendaci ón y l a r epeti ci ón de l a experi enci a de uso del  servi ci o, 

son en al gún mo ment o el ement os que conf or man el  model o de gesti ón de 

servi ci os de cali dad y dest acan l as i mpli caci ones par a el  destino t urí sti co en 

cuesti ón.  

 

El  di seño de i nvesti gaci ón es descri pti vo,  no experi ment al  y tr ansversal ,  utili zando 

como i nstrument o de medi ci ón un cuesti onari o que f ue sometido a pr uebas 

est adí sti cas a t r avés del  al f a de Cr onbach par a det er mi nar  su confi abili dad,  así 

como un análi si s f actori al  par a det er mi nar  su vali dez.  Se anali zó descri pti va e 

i nf erenci al ment e el  comport ami ent o de 385 t uri st as usuari os de l os ser vi ci os 

médi cos de Los Al godones,  con l o que f ue posi bl e det er mi nar  l os el ement os que 

conf or man el  model o i deal  de desti no t urí sti co médi co.  Los pri nci pal es r esul t ados 

obt eni dos señal an que l as empr esas y l os gobi er nos deber án de i nvertir  en el  

desarroll o de t ecnol ogías e i nfraestruct ur a moder na y efi ci ent e si desean al canzar  

ni vel es de competiti vi dad superi ores.  
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La di sci pli na de est udi o son l as Ci enci as Admi ni strati vas,  si gui endo l a l í nea de 

i nvesti gaci ón de l a Competiti vi dad y el  énf asi s en l a Mer cadot ecni a de Ser vi ci os. 

El  obj et o de est udi o es det er mi nar  l a Per cepci ón de l a cali dad de l os usuari os de 

servi ci os t urí sti cos médi cos de Los Al godones,  Baj a Calif orni a y l os suj et os de 

est udi o son Turi st as y/ o vi sit ant es front eri zos que r eci ben servi ci os médi cos en 

Los Al godones, Baj a Calif orni a.  

 

El  obj eti vo de l a i nvesti gaci ón es det er mi nar  l as vari abl es que i nfl uyen en l a 

percepci ón de l a cali dad par a di sponi bili dad en l a r epeti ci ón y l a reco mendaci ón 

de l os servi ci os t urí sti cos médi cos.  Las pregunt as de l a i nvestigaci ón que se 

buscan r esponder  son ¿Cuál es son l os f act ores de l os servi ci os t urísti cos médi cos 

que i nfl uyen en l a sati sf acci ón del  usuari o de Los Al godones,  Baj a Cal if or ni a como 

desti no t urí sti co médi co? ¿Qué f act or es i nfl uyen en l a r epetici ón o en l a 

recomendaci ón de l a prest aci ón de l os servi cios t urí sti cos médi cos que se of recen 

en Los Al godones, Baj a Calif orni a?  

La fi nali dad de r esponder  esos cuesti onami ent os es I dentifi car  l as vari abl es que 

i nci den en l a sati sf acci ón de l os usuari os de l os servi ci os t urí sti cos médi cos de 

Los Al godones,  Baj a Cal if orni a,  así  como pr oveer  conoci mi ento medi ant e un 

model o de gesti ón de l a cali dad de l os servi cios t urí sti cos médi cos que coadyuven 

a l a competiti vi dad de los desti nos t urí sti cos médi cos.  

Par a est a i nvesti gación se el egi rá el  ti po de hi pót esi s i nducti va.  Se pr et ende 

det er mi nar  l as expectati vas del  cli ent e y el  desempeño de l os servi ci os ofr eci dos 

en el  desti no t urí sti co par a defi ni r  el  model o de gesti ón del  servici o en desti nos 

t urí sti cos médi cos al t ament e especi ali zados.  Una hi pót esi s pl ant eada es que:  Si  el  

desti no de Los Al godones,  B. C.  el eva l a cali dad de l os servi ci os t urísti cos médi cos 

que ofrece,  l as expectati vas de l os usuari os t urí sti cos médi cos serán i gual adas y 

por  l o t ant o l a r epetici ón y l a r ecomendaci ón del  servi ci o coadyuvarí an a l a 

sust ent abili dad y al  cr eci mi ent o de l a derrama económi ca del  Puert o La 

oper aci onali zaci ón de l as vari abl es de l a hi pót esi s se r eali zó medi ant e l os 

model os SERVQUAL Y DESTQUAL.  El  ti po de i nvesti gaci ón es expl or at ori a y 
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transversal  y l a herrami ent a apli cada f ue por  cuesti onari o.  El  tratami ent o de l os 

dat os se r eali zó aplicando l os model os “Import ance- Perf or mance Anal ysi s”  y 

“ Wr appers”. 

 

En el  pri mer  capít ul o de est e est udi o,  se pr esent a el  cont ext o general  del  t uri smo 

a ni vel  mundi al,  nacional ,  est at al  y muni ci pal,  defi ni ci ón y di versifi caci ón del  

t uri smo,  defi ni ci ón y cont ext o del  t uri smo médi co,  así  como l a caract eri zaci ón del  

t uri st a médi co front eri zo de Los Al godones,  Baj a Cal if orni a.  En el  capít ul o 

segundo se exponen di f erent es concept os de competiti vi dad,  cali dad,  cali dad del  

servi ci o perci bi do y sati sf acci ón del  cli ent e. Por  otro l ado,  se anali zan di versos 

model os de eval uaci ón de l a cali dad del servici o.  

  

 En el  capít ul o t ercer o se muestra l a met odol ogí a empl eada en esta i nvesti gaci ón; 

su di seño,  al cance,  proceso par a l a det er mi naci ón de muestra,  di seño y pi l ot aj e 

del  i nstrument o de medi ci ón,  pr oceso de l evant ami ent o,  pr ocesami ent o de dat os, 

análi si s de r esul t ados y l i mi t aci ones de l a i nf or maci ón.  En el  capít ul o cuart o se 

descri ben l os r esult ados obt eni dos en dos apart ados.  En el  pri mer  apart ado se 

anali zan l os pri nci pal es r esul t ados descri ptivos mi entras que en el  segundo se 

descri be el  pr oceso medi ant e el  cual  se det er mi nar on l os subconj unt os de 

vari abl es que conf orman el  model o de gesti ón de l a cali dad de l os ser vi ci os 

t urí sti cos médi cos.  

 

 Dentro del  capít ul o qui nt o se dan a conocer  l as concl usi ones de l a i nvesti gaci ón. 

El  capít ul o sext o versa sobr e l as r ecomendaci ones y f ut uras l í neas de 

i nvesti gaci ón que se han despr endi do deri vadas del apr endi zaj e obt eni do.  

 

 . 

Pal abras cl ave: Mercadot ecni a de Servi ci os, Competiti vi dad, 

Turi smo Médi co, Model o de Gesti ón de l a Cali dad, Percepci ón.  
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CAPÍ TULO I  

 
I NTRODUCCI ÓN 

 

 
1. 1 Ant ecedent es 
 

Los i mpact os posi ti vos del  t uri smo en l a sociedad contri buyen a l a competiti vi dad 

y al  desarroll o r egi onal  sust ent abl e.  El  t uri smo es una herrami enta que coadyuva 

a di smi nui r  l a desi gual dad económi ca de l as regi ones y puede ser  un vehí cul o de 

pr omoci ón y dif usi ón de l a cul t ura y ri queza de l as naci ones.  

El  t uri smo médi co ha j ugado un papel  i mportant e par a el  puert o front eri zo de Los 

Al godones,  del egaci ón pert eneci ent e a Mexi cali,  Baj a Cal if orni a,  Méxi co,  debi do 

a l a f uert e r el aci ón de su economí a con l a de manda de servi ci os de sal ud por 

part e de l os t uri st as extranj er os que buscan servi ci os a pr eci os accesi bl es y de 

buena cali dad.  

Los Al godones,  como gener ador  i mport ant e de r ecur sos par a el  Est ado de 

Baj a Cal if or ni a,  r equi er e desarr oll ar  l os medi os obj eti vos par a medi r  su 

desempeño y det er mi nar  l as ár eas de oport uni dad que l e per mi t an i ncr ement ar  su 

competiti vi dad como desti no t urí sti co médi co,  ya que en sus ci nco manzanas 

pri nci pal es se encuent ran t odos l os pr est adores de l os servi ci os que gener an gr an 

part e del  PI B del  puerto por  est e r ubr o (I NEGI,  2016).  En esas ci nco manzanas se 

gener an 10,  187, 645 dól ar es,  canti dad superi or  compar ada con l os 9, 962, 807 

gener ados por l a capi tal  del  Est ado: Mexi cali ( SECTUR, 2013).  

Par a cual qui er  desti no t urí sti co médi co que est é compr ometi do con l a cali dad y l a 

mej or a conti nua,  es i mport ant e i dentifi car  sus i mpli caci ones con l a cal i dad desde 

el  punt o de vi st a del  usuari o y concentrarse en el l as par a pr eservar  l os r ecursos 

gener ados o i ncr ement arl os a t r avés de l a gesti ón de l a cali dad de l os ser vi ci os 

t urí sti cos de sal ud.  

Ni ngún desti no t urí stico puede i nt egr arse a l a mej or a conti nua si  no ti ene un 

pl eno conoci mi ent o de sus ár eas de oport uni dad.  Ent onces,  el  puert o f r ont eri zo 
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de Los Al godones,  como desti no t urísti co médi co debe i dentifi car  l as 

car act erí sti cas de cal i dad que son r el evant es par a l os usuarios y gesti onar 

acci ones que coadyuven al  mant eni mi ent o y cr eci mi ent o de est e sect or 

económi co,  at endi endo sus r equeri mi ent os y l os cambi os que se den en l a 

i ndustri a,  de t al  f or ma que puedan r eacci onar  con r api dez y aj ust ar se con 

f acili dad y pr ontit ud a est os.  

Con est e est udi o se pr et ende medi r  l as expect ati vas de l os usuari os y l a 

percepci ón de l a cali dad de l os servi cios en desti nos t urí sti cos médi cos, 

i dentifi cando l as variabl es de cal i dad r el evant es par a l a r epeti ci ón y l a 

recomendaci ón del  usuari o.  Esa i nf or maci ón per mi tirá pr oponer un model o de 

gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os t urísti cos médi cos apli cabl e en ot ros 

desti nos.  

 
1. 2 Pl ant ea mi ent o del  probl ema  
 

La i dea por  i ndagar  sobr e l a sati sf acci ón de l os usuari os r espect o a l a cal i dad de 

l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  se deri vó de l a necesi dad de generar  i nf or maci ón 

que per mi t a a l as empr esas de est e sect or de servi ci os ser  más competiti vas y 

l ogar  así  i ncr ement ar l a afl uenci a del  t uri smo médi co en Los Al godones,  Baj a 

Cal if orni a.  Por  otro l ado,  l a cali dad de l os servi ci os se ha converti do en un aspect o 

cl ave en l a r ent abili dad de t odas l as empr esas,  l o cual  depende en gr an medi da 

de l a sati sf acci ón de l os cli ent es,  en base a el l o se desprenden f act or es 

i mport ant es como l a f r ecuenci a de compr a,  l a fi deli dad del  cl i ent e y l a 

recomendaci ón del servi ci o.  

El  i nt er és de est a i nvesti gaci ón es gener ar conoci mi ent o ci entífi co que sea de 

pr ovecho par a l os act or es de l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  qui enes 

mani f est ar on desconocer  l as r azones de l a di smi nuci ón consi der abl e en el  

númer o de vi sit ant es del  peri odo 2006 al  2012,  en una pr evi a i nvesti gaci ón de 

campo en oct ubr e de 2012 en Los Al godones,  Baj a Calif orni a. 
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Según l as est adí sti cas que f uer on pr oporci onadas por  el  Depart ament o de 

Tr ansport es de l os Est ados Uni dos,  se pudo confi r mar  una di s mi nuci ón 

apar ent ement e sost eni da por  un l apso de 6 años en l os cr uces peat onal es y en 

aut omóvil es en el  puert o de Andr ade,  Calif orni a y Los Al godones,  Baj a Calif orni a. 

Es i mport ant e i nvesti gar  l a si t uaci ón act ual  de l a sati sf acci ón de l os usuari os,  así 

como del  desempeño de t odos l os act or es que parti ci pan en l a entrega de l os 

servi ci os médi cos de est e desti no t urí sti co de Baj a Calif orni a debi do a l a derr ama 

económi ca que se gener a año con año por est e rubr o.  

En el  comuni cado númer o 44,  publi cado el  07 de mar zo de 2016,  por  l a Secr et ari a 

de Turi smo en Méxi co ( SECTUR),  se i nf or mó que su tit ul ar  Enri que de l a Madri d, 

sost uvo una r euni ón con el  gober nador  del  est ado baj acalif orniano Fr anci sco 

Vega de l a Madri d.  En di cha r euni ón,  el  tit ul ar  l a dependenci a f eder al  SECTUR,  

señal ó a Baj a Cal if ornia como ej empl o del  pot enci al  de est a acti vi dad t urí sti ca,  ya 

que,  en 2015,  l a derrama económi ca ascendi ó a 673 mi ll ones de dól ares,  l l egando 

a un t ot al  de 4. 7 mi llones cr uces fr ont eri zos ( Turi smo,  Secr et arí a de Turi smo 

Pr ensa, 2016).  

Por  su i mport anci a y pr eocupaci ón por  preservar  e i ncr ement ar  l a derr ama 

económi ca del  desti no,  l a deli mi t aci ón espaci o-t empor al  par a est e est udi o abar ca 

l a r evi si ón de dat os secundari os desde el  2013 hast a l a concl usi ón del  

l evant ami ent o de dat os pri mari os en oct ubr e de 2016 a l os t uri st as médi cos en el  

puert o front eri zo de Los Al godones, Baj a Calif orni a.  

 
 
1. 3 Obj eti vos 
 

El  obj eti vo gener al  de est a i nvesti gaci ón es pr oponer  un Model o de Gesti ón de l a 

Cal i dad de l os Servi ci os Turí sti cos Médi cos,  capaz de i ncr ement ar  l a 

competiti vi dad del  desti no t urí sti co de Los Al godones,  Baj a Cal if orni a;  est e 

model o i mpact ar á en la t oma de deci si ones de l os pr est ador es de servi ci os 

 
De est e obj eti vo se deri van l os si gui ent es objeti vos específi cos:  
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 Di agnósti car el est ado de l a sati sf acci ón del  usuari o de l os servi ci os de 

sal ud y vi sit ant es al desti no t urí sti co de Los Al godones, Baj a Calif orni a.  

 I nf eri r a través del  Model o I PA (I mport ance- Perf or mance Anal ysi s)1  y el 

Model o de Wr appers2 , los el ement os que debe cont ener el model o de 

gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os de sal ud que se ofrecen en Los 

Al godones, Baj a Calif orni a.  

 Construi r un Model o de Gesti ón de l a Cali dad de l os Servi ci os Turísti cos 

Médi cos, como part e del  proceso del comportami ent o del  usuari o t urísti co 

médi co, vi abl e par a i ncrement ar l a competiti vidad de Los Al godones,  Baj a 

Cal if orni a como desti no t urí sti co de sal ud.  

 
1. 4 Justifi caci ón 
 

El  pr esi dent e de l a Repúbli ca,  Enri que Peña Ni et o en su Pl an Naci onal  de 

Desarr oll o 2013- 2018 decl ar a como una vi si ón de un Méxi co Pr ósper o l a 

necesi dad de apr ovechar  el  pot enci al  t urí sti co de Méxi co par a gener ar  una mayor 

derrama económi ca en el  paí s,  a t ravés de i mpul sar  l a i nnovaci ón de l a of ert a y 

el evar l a competiti vi dad del  sect or ( Gobi er no de l a Repúbli ca, 2013) .  

Con mayor  cl ari dad en su Pr ogr ama Sect ori al  de Turi smo,  en el  apart ado de 

Obj eti vos,  Estrat egi as y Lí neas de acci ón,  en el  obj eti vo dos que habl a de el  

f ort al eci mi ent o de l as vent aj as competiti vas de l a of ert a t urí sti ca, el  Pr esi dent e 

                     
1  * Model o I PA (I mportance- Perf or mance Anal ysi s)  si gni fi ca Model o I mport anci a-

Dese mpeño.  

2  “ Wr appers”  es un t érmi no de i nt eli genci a artifi ci al,  de cl asi fi caci ón supervi sado 

par a hacer  pr onósti cos,  ll amado t ambi én “ envol t ori os”,  ll amado así  debi do a que 

el  al gorit mo es envuel t o dentro de un proceso de sel ecci ón de at ri but os o 

vari abl es ( Ron Kohavi , 1997).  
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Enri que Peña Ni et o propone como estrat egias:  gener ar  i nf or maci ón,  i nvesti gaci ón 

y conoci mi ent o sobr e l os desti nos y l í neas de pr oduct o,  i mpul sar l a i nnovaci ón, 

di versifi caci ón y consoli daci ón de l a of ert a t urísti ca por  r egi ón y dest i no,  pr omover 

al t os est ándar es de cali dad en l os servi ci os t urí sti cos,  i mpul sar  l a 

pr of esi onali zaci ón de l os pr est ador es de servi ci os t urí sti cos,  e i mpul sar  una 

pol íti ca de seguri dad i nt egr al  par a pr oporci onar  una exper i enci a t urí sti ca 

sati sf act ori a y pl ena a los vi sit ant es ( Gobi er no de l a Repúbli ca, 2013).  

 

Fi gura 1:  Matri z Pl anes de Desarr oll o Guber na ment al es enf ocados al  I mpul so del  sect or 

t urí sti co  

 

Fuent e: Revi si ón literari a. El aboraci ón pr opi a.  

 

A su vez,  Fr anci sco Vega de l a Madri d,  gober nador  del  Est ado de Baj a Calif orni a, 

en su “ Pl an de Desarrol l o del  Est ado”  en su apart ado “ Foment o y Desarr oll o de l a 

Acti vi dad Turí sti ca Sust ent abl e”  pr opone como obj eti vo una of ert a t urí sti ca 

competiti va,  y l ogr arlo a t r avés de cont ar con personal  de at enci ón t urí sti ca 

capaci t ado par a bri ndar  servi ci os de cali dad,  pr omover  l a di versi fi caci ón de l a 
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8
 Gob. República 

México Próspero 

Aprovechar el potencial 
turístico de México para 
generar una mayor derrama 
económica en el país, a través 
de impulsar la innovación de la 
oferta y elevar la 
competitividad del sector.  

Estrategias: generar 
información, investigación y 
conocimiento sobre los 
destinos, , promover altos 
estándares de calidad en los 
servicios turísticos, impulsar la 
profesionalización de los 
prestadores de servicios 
turísticos, e impulsar una 
política de seguridad integral 
para proporcionar una 
experiencia turística 
satisfactoria y plena a los 
visitantes 
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9
 Gob. Estado de Baja California 

Fomento y Desarrollo de  
Actividades Turísticas 
Sustentables 

 

Propone como objetivo una 
oferta turística competitiva, y 
lograrlo a través de contar con 
personal de atención turística 
capacitado para brindar 
servicios de calidad, promover 
la diversificación de la oferta a 
segmentos de mercado 
específicos y contar con 
establecimientos turísticos 
certificados 

 

P
D

M
 XXI Ayuntamiento de Mexicali 

 

Estrategias que impulsen el 
turismo 

Estrategias para el Desarrollo 
de Servicios Turísticos: 

Se deben promover y dar 
seguimiento a aquellas acciones 
que impulsen los servicios 
turísticos, así como gestionar 
mejoras en la infraestructura, 
equipamiento, seguridad y la 
atención para hacer atractivos y 
accesibles los destinos turísticos 
del municipio 
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of ert a a segment os de mer cado específicos y cont ar  con est abl eci mi ent os 

t urí sti cos certifi cados (Gobi er no del Est ado de Baj a Calif orni a, 2017).  

Asi mi s mo,  el  ent onces pr esi dent e muni ci pal  Jai me Raf ael  Dí az Ochoa,  en su Pl an 

de Desarroll o de Mexi cali  2013- 2016,  menci ona en l a estrat egi a que habl a del  

I mpul so al  t uri smo,  en el  punt o 2. 3. 3.  sobre Estrat egi as par a el  Desarr oll o de 

Ser vi ci os Turí sti cos,  que se deben pr omover  y dar  segui mi ent o a aquell as 

acci ones que i mpul sen l os servi ci os t urí sti cos,  así  como gesti onar  mej or as en l a 

i nfraestruct ur a,  equi pami ent o,  seguri dad y l a at enci ón par a hacer  atr acti vos y 

accesi bl es l os desti nos t urí sti cos del  muni cipi o ( XXI  Ayunt ami ento de Mexi cali, 

2016).  Si n embar go,  par a el  puert o fronteri zo de Los Al godones no se han 

reali zado est udi os para det er mi nar  l o que se r equi er e par a poder  gener ar  pol íti cas 

públi cas a f avor  del  desarroll o de l a i ndustri a en el  Est ado,  así  co mo par a que 

t ambi én l a i ni ci ati va pri vada y soci al  generen estrat egi as que i ncr ement en su 

competiti vi dad como desti no t urí sti co médi co.   

Los desti nos de t uri smo médi co en Méxi co est án pr eocupados por  especi al i zarse 

en t écni cas par a poder  atr aer  l a mayor  canti dad de cli ent es de edad avanzada 

pri mer ament e por que son l os más pr opensos a necesi t ar  un t r at ami ent o 

qui rúr gi co y segundo por que ti enen el  poder  adqui siti vo par a trasladar se a ot ros 

l ugar es ( PROMEXI CO,  2013).  Baj o est a pr emi sa es necesari o i dentifi car  l as 

vari abl es de cal i dad de l os servi ci os de sal ud que el  usuari o per ci be co mo 

i ndi spensabl es a l a hora de det er mi nar su ruta o desti no par a poderlas medi r. 

Est e est udi o busca conocer  l as vari abl es que ti enen mayor  i nfl uenci a en l a 

sati sf acci ón de l os usuari os de l os servi ci os turí sti cos médi cos como un i ndi cador 

de l a competiti vi dad de l os desti nos t urí sti cos médi cos.  Asi mi smo,  pr oponer  un 

model o que coadyuve a l a sust ent abili dad del  fl uj o de usuari os,  así  como a l a 

di sponi bili dad de l a recomendaci ón por  part e de l os usuari os, acti vi dad que 

col abor a en el  cr eci mi ent o económi co de l a r egi ón.  Esto nos pr ovoca 

cuesti onar nos cuál es son l os f act or es que i nfl uyen en l a sati sf acci ón del  usuari o 

de servi ci os médi cos de Los Al godones,  Baj a Cal if orni a y qué f act ores i nfl uyen en 
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l a r epeti ci ón o en l a r ecomendaci ón de l a pr est aci ón de l os servi ci os de sal ud que 

se ofrecen en Los Al godones, Baj a Calif orni a.   

 
1. 5 Hi pót esi s 
 
Par a est a i nvesti gación se el egi rá l a hi pótesi s i nducti va.  La i nducci ón es una 

f uent e par a l a gener aci ón de hi pót esi s.  Estas hi pót esi s se generan a parti r  de l a 

observaci ón y l a experi enci a,  en donde el  i nvesti gador  i ni ci a el  pr oceso con dat os 

de observaci ones,  el abor a l as hi pót esi s y gener a t eorí as.  Son hi pót esi s que van 

de abaj o arri ba ( Buendí a, 1998). 

Co mo l o menci ona Bringas en su est udi o sobr e sati sf acci ón t urí stica del  vi sit ant e 

front eri zo de Baj a Calif orni a,  l ogr ar  l a sati sf acci ón compl et a de l os t uri st as 

depende de f act or es tangi bl es,  como el  context o nat ur al  y l a i nfraestruct ur a donde 

se i nsert a l a acti vi dad t urí sti ca,  y de otros i ntangi bl es,  como el  trato o l a at enci ón 

reci bi da de part e de l os pr est ador es de servi ci os,  l a hospi t ali dad de l a gent e,  l a 

cali dad de l os servi ci os y l a i magen del ent orno, entre otros ( Bri ngas, 2016).  

 

En el  caso de est a i nvesti gaci ón en l a cual  se pr et ende det er mi nar  l as condi ci ones 

del  servi ci o r eci bi do y l as expect ati vas del  client e par a defi ni r  el  model o i deal  del  

servi ci o en desti nos t urísti cos médi cos al t ament e especi ali zados,  una hi pót esi s es 

que:  Si  el  desti no de Los Al godones,  B. C.  el eva l a cali dad de l os ser vi ci os 

t urí sti cos médi cos que ofrece,  l as expect ati vas de l os usuari os t urísti cos médi cos 

ser án i gual adas y por  l o t ant o l a r epeti ci ón y l a r ecomendaci ón del  servi ci o 

coadyuvarí an a l a sust ent abili dad y al  cr ecimi ent o de l a derrama económi ca del  

Puert o.  

 

Par a ser  más pr eci sos en l a descri pci ón de l o que denomi namos “ servi ci os 

t urí sti cos médi cos”  l a hi pót esi s ser á di vi dida en un conj unt o de vari abl es que 

pr ovi enen de l os model os SERVQUAL y DESTQUAL que más adel ant e se 

descri bi rán en el  capítul o de mar co t eóri co.  En l a t abl a 1 l a vari able dependi ent e 

ser á l a repeti ci ón y en l a t abl a 2 ser á l a recomendaci ón. Ver t abl a 1 y 2.  
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Tabl a 1.  Hi pót esi s sobr e l os f act ores que i nfl uyen en l a repeti ci ón del  servi ci o t urí sti co 

médi co 

Rel aci ón entre vari abl es de l os ser vi ci os 
t urí sti cos médi cos 

Hi pót esi s i nvesti gadas 

Cal ifi caci ón del  Desti no  Repeti ci ón La califi caci ón de Los  Al godones  en r edes 
soci al es ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Cert. I nt er n.  Repeti ci ón La certifi caci ón i nt er naci onal  de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Cal . Serv.  Repeti ci ón La cali dad de l os  servi cios  médi cos  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Tec. Avan.  Repeti ci ón El  avance t ecnol ógi co de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

I nst. Moder nas  Repeti ción La moder ni dad de l os  consul t ori os médi cos  de 
Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Pr eci os Baj os  Repeti ci ón Los  pr eci os baj os que of recen l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Hi gi ene Personal   Repetici ón La hi gi ene per sonal  del  st aff  de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Per s. Bili ngüe  Repeti ci ón El  conoci mi ent o del  i di oma i ngl és del  st aff  de 
l os consul t ori os médi cos de Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a repeti ci ón 

Acep. Seg. Gt os. Méd.  Repeti ci ón La acept aci ón de Segur os de Gast os  Médi cos 
por  part e de l os  consul t ori os médi cos  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Experi enci a  Repeti ci ón La experi enci a co mpr obabl e del  personal  de l os 
consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Reco men. boca a boca  Repeti ci ón La r ecomendaci ón de boca en boca sobr e Los 
Al godones  co mo desti no t urí sti co médi co ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Tr ansp. Púb.  Repeti ci ón El  acceso a  t r ansport e públ i co  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Asi st. Turi sti ca Bili ngüe  Repeti ci ón El  acceso a  asi st enci a t urísti ca bi li ngüe de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Baños Públi cos  Repeti ción El  acceso a baños  públi cos  de Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
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par a l a repeti ci ón 

Acces. Di scapaci t ados  Repeti ci ón Los  accesos  especi al es par a per sonas  con 
di scapaci dad de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Est aci onami ent o  Repetici ón El  acceso a  est aci onami ent o públi co  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Seguri dad  Repeti ci ón La seguri dad públi ca de Los Al godones  ti ene un 
ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Banquet as Li bres  Repet i ci ón La posi bili dad de t r ansi t ar  l i brement e por  l as 
banquet as en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Rest aur ant es  Repeti ci ón El  acceso a r est aur ant es en Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a repeti ci ón 

Ent ret eni mi ent o  Repeti ción El  acceso a entret eni mi ento en Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a repeti ci ón 

Hot el es  Repeti ci ón El  acceso a hot el es en Los Al godones  ti ene un 
ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Bel l eza Ci udad  Repeti ción La bel l eza de l a ci udad de Los  Al godones  ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
repeti ci ón 

Ár eas de Descanso  Repeti ci ón El  acceso a ár eas de descanso en Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a repetici ón 

 

 

Tabl a 2.  Hi pót esi s sobr e l os f act ores que i nfl uyen en l a r ecomendaci ón del  servi ci o t urí sti co 

médi co 

Rel aci ón entre vari abl es de l os ser vi ci os 
t urí sti cos médi cos 

Hi pót esi s i nvesti gadas 

Cal ifi caci ón del  Desti no  Reco mendaci ón La califi caci ón de Los  Al godones  en r edes 
soci al es ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Cert. I nt er n.  Recomendaci ón La certifi caci ón i nt er naci onal  de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Cal . Serv.  Recomendaci ón La cali dad de l os  servi cios  médi cos  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Tec. Avan.  Reco mendaci ón El  avance t ecnol ógi co de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

I nst. Moder nas  Recomendaci ón La moder ni dad de l os  consul t ori os médi cos  de 
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Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Pr eci os Baj os  Reco mendaci ón Los  pr eci os baj os que of recen l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un  ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Hi gi ene Personal   Recomendaci ón La hi gi ene per sonal  del  st aff  de l os  consul t ori os 
médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Per s. Bili ngüe  Recomendaci ón El  conoci mi ent o del  i di oma i ngl és del  st aff  de 
l os consul t ori os médi cos de Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a recomendaci ón 

Acep. Seg. Gt os. Méd.  Reco mendaci ón La acept aci ón de Segur os de Gast os  Médi cos 
por  part e de l os  consul t ori os médi cos  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Experi enci a  Reco mendaci ón La experi enci a co mpr obabl e del  personal  de l os 
consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Rec. boca en boca  Reco mendaci ón La r ecomendaci ón de boca en boca sobr e Los 
Al godones  co mo desti no t urí sti co médi co ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Tr ansp. Púb.  Recomendaci ón El  acceso a t r ansport e públ i co  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Asi st. Tur. Bili ngüe  Reco mendaci ón El  acceso a asi st enci a t urísti ca bi li ngüe de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Baños Públi cos  Reco mendaci ón El  acceso a baños  públi cos  de Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a recomendaci ón 

Acces. Di scapaci t ados  Reco mendaci ón Los  accesos  especi al es par a per sonas  con 
di scapaci dad de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Est aci onami ent o  Recomendaci ón El  acceso a est aci onami ent o públi co  de Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Seguri dad  Reco mendaci ón La seguri dad públi ca de Los Al godones  ti ene un 
ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Banquet as Li bres  Recomendaci ón La posi bili dad de t r ansi t ar  l i brement e por  l as 
banquet as en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 
posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Rest aur ant es  Reco mendaci ón El  acceso a r est aur ant es en Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a recomendaci ón 

Ent ret eni mi ent o  Recomendaci ón El  acceso a entret eni mi ento en Los  Al godones 
ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad 
par a l a recomendaci ón 
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Hot el es  Reco mendaci ón El  acceso a hot el es en Los Al godones  ti ene un 
ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Bel l eza Ci udad  Reco mendaci ón La bel l eza de l a ci udad de Los  Al godones  ti ene 
un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a 
recomendaci ón 

Ár eas de Descanso  Reco mendaci ón El  acceso a ár eas de descanso en Los 
Al godones  ti ene un ef ecto posi ti vo sobr e l a 
di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

 

 

1. 6 Li mi taci ones y alcances del est udi o 

El  l evant ami ent o de encuest as se r eali za en un peri odo de ci nco meses,  desde 

oct ubr e de 2015 a mar zo de 2016 debi do a l a nat ur al eza del  f enómeno 

denomi nado “ mi gr aci ón de l os páj ar os de l a ni eve”,  mi s mo que sucede de oct ubr e 

a mar zo de cada año.  Los suj et os de i nvestigaci ón son l os vi sit antes del  Pobl ado 

de Los Al godones,  con r esi denci a habi t ual  en una ci udad di stint a a l a de l a 

entrevi st a,  y que después de vi aj ar  a Los Al godones,  r et or nen a su l ugar  de 

ori gen,  que no t engan una l abor  r emunerada en Los Al godones y que hayan 

utili zado l os servi ci os denomi nados t urí sti cos médi cos.  

La mayorí a de est os vi sit ant es arri ban a l a r egi ón,  pr oveni ent es de Est ados 

Uni dos y Canadá en busca de un cli ma más cáli do y servi ci os médi cos más 

económi cos ( Cer vantes,  2013).  El  gobi erno y l os parti cul ares l es dan l a 

bi enveni da a fi nal es del  mes de oct ubr e y l es da l a despedi da en mar zo cada año 

( COTUCO Mexi cali, 2017).  

En l as ci nco aveni das pri nci pal es del  Centro de Los Al godones es donde est án 

concentradas l as operaci ones comer ci al es por  el  concept o de t uri smo médi co;  en 

el l as exi st en f ar maci as,  l abor at ori os y numer osos consul t ori os médi cos de 

di versas especi ali dades,  l a of ert a pri nci pal  de servi ci os médi cos se concentra en 

l a zona fr ont eri za peatonal  (I NEGI,  2016).  Por  t al  moti vo,  se det ermi nó que,  par a 

est e est udi o,  úni cament e se encuest arí an a aquell os t uri st as médi cos que se 

encuentran en est a zona y que est én o hayan hecho uso de un servi ci o médi co.  
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La i nvesti gaci ón no cuent a con un pr esupuest o o apoyo fi nanci ero por  part e de 

ni nguna aut ori dad l ocal ,  est at al  o f eder al .  Si n e mbar go,  l a Uni versidad Aut ónoma 

de l a Baj a Cal if orni a, a t r avés de l a Facul t ad de Ci enci as Ad mi ni strati vas,  ha 

apoyado con r ecursos t écni cos y humanos,  par a l l evar  a cabo l as et apas de 

l evant ami ent o de encuest as y el análi si s de los dat os.  
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CAPÍ TULO II 
 

MARCO TEÓRI CO 
 

Cada vez son más l as per sonas que no dudan en subi rse a un avi ón par a vi aj ar  a 

otro paí s a oper arse o a hacerse exámenes médi cos,  ali ment ando un t uri smo 

médi co en pl eno auge.  "La demanda cr ece en part e debi do al  envej eci mi ent o de 

l a pobl aci ón,  per o t ambi én por  una cr eci ent e cl ase medi a en t odo el  mundo que 

se i nf or ma,  a t r avés de i nt er net,  de l os tr at ami ent os que hay par a el l os en ot r os 

paí ses",  expli ca Juli e Munr o,  pr esi dent e de l a Medi cal  Tr avel  Qual it y Al li ance 

( MTQUA) ( Contrer as Vázquez, 2017).   

Los ci udadanos est aduni denses y canadi enses mani fi est an una const ant e 

demanda de servi ci os médi cos en l a front era a t r avés del  t uri smo médi co.  Est e 

f enómeno no sol o se expli ca por  l a compl ej i dad del  nuevo si st ema de sal ud de 

Est ados Uni dos y sus al t os cost os que l l evan a l os est aduni denses a opt ar  por 

at ender  su sal ud en Méxi co,  si no t ambi én por  dos aspect os f undament al es:  por  un 

l ado,  l a competiti vi dad de l os servi ci os médi cos de cali dad que se of ert an y por 

otro, el baj o cost o de los servi ci os y medi cament os.  

Es común observar  el  r egr eso por  l as garit as del  l ado mexi cano a de ci ent os de 

extranj er os que han surti do sus r ecet as en l as f ar maci as,  compr ado art esaní as, 

degust ado pl atill os,  consul t ado al gún doct or  o r eci bi do servici os dent al es, 

oft al mol ógi cos o audi tivos.  

A i ni ci os del  2017,  l a act ual  admi ni straci ón est adouni dense ha di scuti do el  r ecort e 

pr esupuest al  a al gunos pr ogr amas de sal ud públi ca;  ant e esta deci si ón l os 

ci udadanos nort eameri canos ya est án consi der ando como sol uci ón r eci bi r 

at enci ón médi ca pri vada cr uzando l a front era sur de su paí s.  

El  mar co t eóri co de est a i nvesti gaci ón f ue el abor ado medi ant e l a revi si ón lit er ari a 

y del  est ado del  art e a t r avés de di versas bases de dat os,  t ext os de l i br os, 

i nf or mes guber nament al es ofi ci al es y document os el ectróni cos.  Est as f uent es de 

i nf or maci ón ayudar on a deli mi t ar  el  t ema y conocer  el  f enómeno de est udi o,  en 
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est e caso,  el  desempeño de l as empr esas dedi cadas al  servi ci o médi co,  de l os 

servi ci os públi cos y l as expect ati vas y sati sf acci ón de l os usuari os de l os ser vi ci os 

t urí sti cos médi cos de Los Al godones,  Baj a Cal if orni a,  así  como l os f act or es que 

af ect an y det er mi nan su competiti vi dad como desti no t urí sti co médi co desde el  

punt o de vi st a del  usuari o.  Est e t ema de est udi o se encuentra dentr o de l a 

Ad mi ni straci ón General ,  de l a cual  se deri van ár eas como l a Mercadot ecni a de 

Ser vi ci os, l a Admi ni straci ón Estrat égi ca y l a Co mpetiti vi dad de l os mer cados.  

 

2. 1 Concept o de t uri smo  

El  t uri smo,  que se descri be como l as act i vi dades que r eali zan l as per sonas 

dur ant e sus vi aj es y est anci as en l ugar es di sti nt os al  de su ent or no habi t ual ,  por 

un perí odo de ti empo consecuti vo i nf eri or  a un año,  con fi nes de oci o,  y otr os 

moti vos no r el aci onados con el  ej erci ci o de una acti vi dad r emunerada en el  l ugar 

vi sit ado,  ha cr eci do de maner a sust anci al  durant e el  úl ti mo cuart o de si gl o,  como 

un f enómeno económi co y soci al ( Dat aTur, 2015).  

La defi ni ci ón que se ha acept ado uni versalment e como l a mej or  r eali zada hast a 

ahor a,  se debe a dos pr of esor es economi st as sui zos y se r ealiza en pl ena II 

Guerr a Mundi al  ( 1942):  Wal t er  Hunzi ker  y Kart  Kr apf:  Turi smo es el  conj unt o de 

rel aci ones y f enómenos que se pr oducen como consecuenci a del  despl azami ent o 

y est anci a t empor al  de per sonas f uer a de su l ugar  de r esi denci a,  si e mpr e que no 

est é moti vado por  r azones l ucr ati vas ( Centro de Est udi os Soci al es y de Opi ni ón 

Públi ca, 2003).  

El  t uri smo es uno de l os sect or es económi cos más i mport ant es y di námi cos en el  

mundo act ual ,  t ant o por  su ni vel  de i nversi ón,  parti ci paci ón en el  empl eo, 

aport aci ón de di vi sas,  como por  l a contri buci ón al  desarroll o r egi onal .  Según el  

Consej o de Pr omoci ón Turí sti ca de Méxi co,  el  t uri smo contri buye di r ect ament e 

con el  10% del  PI B mundi al y gener a uno de cada once empl eos ( Méxi co, 2016).  

Ade más,  l a Or gani zaci ón Mundi al  del  Turi smo esti ma que par a el  año 2030 se 

al canzar á l a ci fra de mi l  800 mi ll ones de t uri st as i nt er naci onal es en el  mundo 
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( Or gani smo Mundi al  del  Turi smo OMT,  2016).  De acuer do a l a Secr et arí a de 

Gober naci ón,  Méxi co es el  paí s más vi sit ado por  l os t uri st as de Est ados Uni dos y 

su parti ci paci ón de mer cado ha veni do cr eci endo de maner a gr adual  per o 

sost eni da,  de 15. 2% en 2012 a casi  18 % con el  que se esti mó cerrar  en 2015;  en 

el  peri odo ener o- di ci embr e i ngr esar on al  país 1, 676. 7 mi l  vi sit ant es canadi enses, 

l o cual  r epr esent a una t asa de cr eci mi ento de 4. 3%,  moti vo por  el  que par a 

Méxi co el  t uri smo r epresent a una de l as ocupaci ones l abor al es más i mport ant es y 

que gener a una consi der abl e derrama económi ca en el  paí s.  ( Secr et arí a de 

Gober naci ón, 2016).  

Es i mport ant e vi suali zar  que el  mer cado de l a sal ud de l os Est ados Uni dos en 

2012 f ue val uado por  $77. 8 bill ones de dól ar es y ti ene una pr oyecci ón de 

cr eci mi ent o de $157 bill ones par a el  2022 (Del oi tt e,  2016).  De l a mi s ma maner a 

un est udi o del  Co mmonweal t h Fund encontró que al rededor  del  23 por  ci ent o de 

l os est adouni denses cuent a con un segur o de sal ud que se consi der ó i nsufi ci ent e 

en el  2016, por enci ma del 12 por ci ent o en 2003.  

Est o si gni fi ca que aproxi madament e 31 mi ll ones de est adouni denses que han 

compr ado l os pl anes de sal ud y que si guen l uchando par a pagar  el  trat ami ent o 

por  t ener  cost os de su pr opi o bol sill o que suman el  10 por  ci ent o o más de sus 

i ngr esos anual es,  o un deduci bl e que es del  5 por  ci ent o o más de sus i ngr esos 

( Rosi n, 2015).  

En un i nf or me pr esentado por  l a OMT,  el  año 2015 es el  sext o año consecuti vo de 

cr eci mi ent o superi or  a l a medi a el  t uri smo mundi al,  habi endo aument ado l as 

ll egadas i nt er naci onal es un 4 % o más cada año desde el  año 2010,  después de l a 

cri si s ( Or gani zaci ón Mundi al  del  Turi smo,  2016).  Tal ei b Ri f ai,  Secret ari o Gener al  

de l a Or gani zaci ón Mundi al  del  Turi smo,  en l a conf er enci a de pr ensa par a l a OMT 

en Madri d menci onó que l a demanda de t uris mo f ue si gni fi cati va en su conj unt o, 

aunque l os r esul t ados no f uer on i gual es en t odos l os desti nos,  debi do a una 

fl uct uaci ón i nusual ment e f uert e de l os ti pos de cambi o,  a l a baj ada de l os pr eci os 

del  petról eo y otros pr oduct os bási cos - que hi ci eron que au ment ar a l a 

di sponi bili dad de i ngresos en l os paí ses i mport ador es,  per o debilit aron l a 
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demanda en l os paí ses export ador es-,  así  como a l a cr eci ent e preocupaci ón en 

t orno a l a seguri dad ( Organi zaci ón Mundi al del  Turi smo, 2016).  

La OMT i nst a a l os Gobi er nos a que cuent en con l as admi ni straci ones de t uri smo 

en sus pl anes,  estruct uras y pr ocedi mi ent os naci onal es de seguri dad,  no sol o 

par a asegur arse de que se mi ni mi ce l a exposi ci ón del  sect or  a l as amenazas,  si no 

t ambi én par a gar anti zar  que se apr oveche al  máxi mo l a capaci dad del  sect or  de 

contri bui r  a l a seguri dad y a l a f acilit aci ón,  ya que a mbos aspect os deberí an i r  de 

l a mano.  

2. 2 Turi smo en Méxi co 

Según l a Cá mar a de Co mer ci o Méxi co- EEUU en Méxi co,  el  t uris mo r epr esent a 

al rededor  del  9 % del  PI B y es l a t ercer a f uent e de gananci as en moneda 

extranj er a después del  petról eo y l as r emesas y afi r ma que Méxi co es ya el  

segundo mayor  destino de t uri smo médi co del  mundo detrás de Tail andi a, 

gener ando $ 3 mi l millones de dól ar es en 2014 ( Del oitt e, 2016).  

En el  r anki ng “ Worl d́ s t op t ouri sm desti nati ons”,  Méxi co ascendi ó de l a posi ci ón 

10 a l a 9,  en l l egadas de t uri st as,  y obt uvo el  l ugar  16,  como e mi sor  de t uri st a 

mexi canos ( Ar mas Mor al es,  2011).  Dent ro del  apart ado “ Las Améri cas,  el  

cr eci mi ent o conti nuado en 2015”,  señal a el  cr eci mi ent o comparado al  2014, 

donde l as ll egadas de t uri st as a l as Améri cas cr eci er on en 11 mi ll ones,  l o 

equi val ent e a un 6 % en 2015,  par a l l egar  a 193 mi ll ones ( 16 % de l as l l egadas de 

t odo el mundo). 

Est adí sti cas del  Banco de Méxi co demuestran que l a derrama econó mi ca 

gener ada por  l os vi si t ant es i nt er naci onal es a Méxi co en el  2015 ascendi ó a 

17, 457. 10 mi ll ones de dól ar es,  que r epr esenta un cr eci mi ent o de 7. 7 % r espect o al  

2014,  en t ant o que un t ot al  de 32, 144. 90 mi l es de t uri st as i ngr esaron al  paí s en 

2015,  r epr esent ando un cr eci mi ent o de 9. 5%,  y par a el  2016 al  mes de ener o se 

obt uvo una vari aci ón rel ati va de 17. 10 mi llones de dól ar es compar ado con el  

mi s mo mes en 2015. (Banco de Méxi co, 2016).  
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2. 3 Turi smo médi co en el mundo 

El  Doct or  Mestrovi c publ i ca que,  en l os pri mer os ti empos,  l a hu mani dad ha 

vi aj ado a otros paí ses con fi nes de sal ud,  desde l os anti guos gri egos y egi pci os 

que f uer on a aguas t er mal es y baños par a mej or ar  su sal ud hasta l os eur opeos 

del  si gl o 18 y 19 ( Meštrovi ć,  2014).  Ori gi nal ment e,  el  t ér mi no de t uri s mo se 

refi ere a l os vi aj es de l os paci ent es de l os paí ses menos desarroll ados a l os 

paí ses desarroll ados en l a búsqueda de l os t r at ami ent os no di sponi bl es o no 

económi cament e accesi bl es en su paí s de ori gen.  

La Secr et arí a de Turi smo menci ona que el  ter mi no t uri smo médi co es r econoci do 

par a el  est ado como “el  pr oceso de sali r  del  paí s o est ado de resi denci a par a 

reci bi r  trat ami ent os y cui dados en el  extranj er o,  ya sean pr ocedi mi ent os 

qui rúrgi cos o t r at ami ent os como medi cament os;  pr ocesos de or den a mbul at ori o 

(dent al es, oft al mol ógi cos y al gunos cos méti cos)” ( SECTUR S. d., 2014).  

La Or gani zaci ón Mundi al  de Co mer ci o ( OMC)  dentro de l a Modali dad 2 del  

Acuer do Gener al  de Consumo de Ser vi ci os ( AGCS)  defi ne al  Turi smo Médi co o 

de Sal ud,  como aquel  pr oceso en el  que el  i ndi vi duo ti ene que salir  del  paí s o de 

su r esi denci a,  par a r eci bi r  trat ami ent os y cui dados en el  extranj er o ( Secr et arí a de 

Sal ud, 2013).  

Lo que r eal ment e pone l a pal abr a "t uri smo"  en concept o de t uri smo médi co es 

que l a gent e a menudo se queda en el  paí s extranj ero después del  pr ocedi mi ent o 

médi co en peri odos pre y post  oper at ori os ( OECD,  2009).  Los vi aj er os pueden 

así  apr ovechar  su vi sita por  t uri smo,  t omando excursi ones de un dí a o parti ci par 

en otras acti vi dades turí sti cas tr adi ci onal es”,  baj o l os t ér mi nos de est a defi ni ci ón 

ser á i mport ant e det ermi nar  si  l os gobi er nos y sus secr et arí as reconocen est e 

t ér mi no t urí sti co. ( Mest rovi c, 2016).  

Gar zón,  en su artí cul o sobr e el  desarroll o del  t uri smo de sal ud,  establ ece que “ El  

t uri smo de sal ud es una ti pol ogí a t urí sti ca que se puede di vi di r  en dos seg ment os 

más a mpl i os:  el  cli ent e sano que qui er e per manecer  sano ( pr evenci ón)  y el  cli ent e 
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que acusa una enf er medad y que qui ere cur arl a y/ o al i vi arla (trat ami ent o) 

( Garzón, 2011).  

Podrí amos deci r  que l a of ert a de sal ud abarca pri nci pal ment e dos extremos del  

t uri smo de sal ud:  por un l ado,  una ampl i a of ert a de bi enest ar  y,  por  otro l ado, 

una cr eci ent e of ert a de t r at ami ent os purament e médi cos ( en gr an part e con 

ci rugí a)”,  est e aut or  dej a de mani fi est o que l a derrama económi ca del  t uri st a 

médi co no sol o pr ovi ene de un t r at ami ent o o de una ci rugí a,  si no que t ambi én de 

aquell as personas que buscan pr eveni r al guna enf er medad.  

2. 4 Turi smo médi co en Méxi co 

Est udi os esti man que ll egan a Méxi co un mi ll ón de paci ent es extranj er os al  año, 

cuya derrama económica es de 2 mi l  980 mi ll ones de dól ar es que se encuentr an 

con una of ert a de export aci ón en servi ci os médi cos. ( Pr oMéxi co, 2014).  

Méxi co cuent a con 15 cl úst er es médi cos en el  paí s,  en est ados como Nuevo 

León,  Baj a Calif orni a,  Baj a Calif orni a Sur ,  Sonor a,  Tamaul i pas,  Chi huahua, 

Jali sco,  Qui nt ana Roo,  y Yucat án,  entre otros y en cuant o a servi ci os médi cos, 

son r econoci das a ni vel  i nt er naci onal  l as especi ali dades médi cas de car di ol ogí a, 

ci rugí a cos méti ca y reconstructi va,  sal ud repr oducti va y f ertili dad,  oncol ogí a, 

ort opedi a, odont ol ogí a, cirugí a de col umna y ci rugí a bari átri ca ( Pr oMéxi co, 2014).  

En l a pági na web de t uri smo médi co se menci ona que en Méxi co el  t uri smo 

médi co no es al go nuevo,  ya que cuent an con pr of esi onal es médi cos al t ament e 

capaci t ados y act uali zados en t écni cas especi al es como odont ol ogí a, 

oft al mol ogí a y cui dado est éti co,  bri ndan a sus paci ent es un servi ci o al t ament e 

efi ci ent e en l a pr evenci ón y t r at ami ent os médi cos y qui rúr gi cos especi ali zados 

(Turi smo Médi co, 2015). Ver fi gur a 2.  
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Fi gur a 2: Turi smo médi co en Méxi co 

 

Fuent e: ( For bes, 2016)  

Asi mi s mo,  en l a pági na de pr omoci ón t urísti ca de Méxi co se afi r ma que su 

dest acada y r econoci da experi enci a al  servi ci o de l a sal ud pr eventiva y corr ecti va 

ha hecho que por  más de 20 años,  Méxi co,  ofrezca l a mayor  of ert a de 

desti nos en nuestra ext ensa front er a y l as pri nci pal es ci udades de nuestro paí s, 

según l a secr et ari a de t uri smo,  confi r mando que Méxi co se encuentr a t ambi én 

dentro de l a economí a del  t uri smo médi co,  consi der ando que l a front er a nort e es 

un punt o de pr ef erenci a par a l os t urist as médi cos est adouni denses y 

canadi enses,  debi do a su cercaní a,  cali dad de sus servi ci os,  pr ecios baj os y a l a 

cali dez de su pobl aci ón” ( Consej o de Pr omoci ón Turí sti ca de Méxi co, 2017).  

Un est udi o r eci ent e r evel a una gr an oport unidad par a Méxi co,  debi do a afi r ma que 

Los Est ados Uni dos no puede y no podr á sust ent ar  su si st ema de cui dado médi co 
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con l a canti dad de r etirados que r equeri rán est os servi ci os en l os pr óxi mos años, 

el  i ncr ement o de enf ermedades degener ati vas y l os cost os cr eci entes en cuant o a 

l a sal ud y l os más de 52 mi ll ones de est adouni denses si n segur o,  ll evar á al  paí s a 

una búsqueda i ncansabl e de mant ener  a su pobl aci ón sal udabl e con cost os 

accesi bl es ( Cámar a de Comer ci o Méxi co- Estados Uni dos, 2016).  

La Asoci aci ón de Turis mo Médi co de l os Est ados Uni dos encont ró que casi  el  

76 % de l os paci ent es con un i nt er és en el  r ecorri do médi co son estadouni denses, 

asi mi smo que l as pr eocupaci ones ant eri ores sobr e l a seguri dad han mant eni do 

reservados a muchos est adouni denses de hacer  el  vi aj e a Méxi co,  per o gr aci as a 

una di smi nuci ón de l a vi ol enci a en Méxi co en l os úl ti mos años ha esti mul ado más 

el  t uri smo médi co ( Rosi n, 2015).  

De acuer do a Woodman ( 2016),  aut or  de una guí a sobr e el  t ema,  l l amada 

Pati ent s Beyond Bor ders ( Paci ent es más al l á de l as fr ont er as)  el  aument o del  

t uri smo médi co en Méxi co dur ant e l a pri mer a década del  si gl o XXI  est á si endo 

i mpul sado por  l os cr eci ent es cost os de at enci ón médi ca en l os Estados Uni dos y 

por  el  cr eci ent e número de est adouni denses que no ti enen seguro o que ti enen 

uno i nsufi ci ent e.  

I gual ment e menci ona que Méxi co es el  segundo desti no de t uri smo médi co en el  

mundo atrayendo a más de un mi ll ón de paci ent es extranj eros al  año,  muchos de 

l os cual es son de origen hi spano pri nci palment e de l os est ados de Cal if orni a, 

Ari zona y Texas.  Baj o est a perspecti va l os consumi dor es de Est ados Uni dos ven 

en l os servi ci os médi cos mexi canos,  especi al ment e l os que se ubi can en l a 

front er a,  como una al ter nati va vi abl e par a sati sf acer  sus necesi dades en mat eri a 

de sal ud ( Wood man, 2016).  

Según l a Secr et arí a de Turi smo ( 2014)  se esti ma que l a i ndust ri a de t uri smo 

médi co al canzó un val or  de 2, 847 mdd en 2013,  l o que si gni fi có un cr eci mi ent o 

del  10 % con r espect o al  año ant eri or,  así  mi s mo se pr onosti ca que el  t uri smo 

médi co en Méxi co se i ncrement ar á a una t asa pr omedi o anual  de 7 % en 2015, 
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2016 y 2017.  Méxi co ha evol uci onado de ser  un desti no f amoso por  sus ser vi ci os 

de odont ol ogí a,  oft al mol ogí a y ci rugí a cos méti ca en l as ci udades f ront eri zas a ser 

un centro mundi al  de cui dados de l a sal ud que ofrece una gama co mpl et a de 

especi ali dades y pr ocedi mi ent os que compi ten di rect ament e con l os of r eci dos en 

otros paí ses desarroll ados. ( PROMEXI CO, 2014).  

De acuer do al  i nf or me en ci fras de I NEGI ,  l a pl antill a del  sector  pri vado de 

servi ci os de sal ud,  est uvo conf or mada por  71, 717 e mpl eados como part e del  

personal  médi co y 85,760 tr abaj ador es correspondi ent es al  personal  no médi co 

(auxili ares de t r at ami ent os,  personal  par amédi co y admi ni strati vo)  l o que per mi t e 

a nuestro paí s t ener  capaci dad de at enci ón tant o al  mer cado i nt er no co mo ext er no 

(I NEGI, 2016).  

Adi ci onal ment e,  el  porcent aj e de médi cos especi ali st as con r espect o al  t ot al  de 

médi cos en Méxi co es de 63. 4%,  ci fra superi or  al  i ndi cador  promedi o de l os 

paí ses mi embr os l a OCDE ( 57. 7%) ( PROMEXI CO, 2014).  

Los pr ocedi mi ent os que buscan l os t uri st as médi cos pueden ser  qui rúr gi cos, 

ambul at ori os o i ncl uso cos méti cos.  Según est udi os de PROMEXI CO y de acuer do 

a Pati ent s Beyond Bor ders,  a nuestro paí s ll egan un mi ll ón de paci ent es 

extranj er os al  año,  cuya derrama económi ca es de 2 mi l  980 mi ll ones de dól ar es, 

según cifras del  2014 (PROMEXI CO, 2014).  

Los est ados que se benefi ci an de est e tipo de t uri smo son l os est ados de 

Cal if orni a,  Ari zona y Texas,  per o t ambi én l o hacen canadi enses y 

centroameri canos.  Ji m Reed de 74 años,  estadouni dense,  en una entrevi st a par a 

L. A.  Ti mes coment ó que en Méxi co t odo es por  l o menos un 50 % más econó mi co, 

además de ser de buena cali dad ( Rosi n, 2015).   

El  Consej o de Pr omoci ón Turí sti ca ( CPTM,  2016)  señal a que l as especi ali dades 

certifi cadas por  el  Consej o de Sal ubri dad Gener al  y que ti enen mayor  de manda 

son:  ci rugí a pl ásti ca y est éti ca,  odont ologí a,  car di ol ogí a,  ci rugí a ort opedi a 
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(reempl azo de cader a o r odill a),  ci rugí a bari átri ca,  f ertili dad,  traspl ant e de cél ul as, 

ór ganos y t eji dos, cirugí a ocul ar y di agnósti cos y exámenes.  

Ade más,  señal a que l a Joi nt  Co mmi ssi on I nt er nati onal ,  el  or gani smo l í der  en 

acr edi t aci ones i nt er naci onal es de at enci ón de l a sal ud,  ha certifi cado a ocho 

hospi t al es en nuestro paí s,  mi entras que l a Secr et arí a de Sal ud Feder al  l o ha 

hecho con 105 hospi tal es,  98 de l os cual es est án homol ogados con est ándar es 

i nt ernaci onal es.  Entre l os pri nci pal es est ados que ofrecen est os servi ci os est án el  

Di strit o Feder al ,  Cancún,  Chi huahua,  Coahuil a,  Sonor a,  San Lui s Pot osí,  Yucat án 

y Baj a Calif orni a ( Servín, 2015).   

Cabe menci onar  que l os servi ci os de t uri smo y l os servi ci os r el acionados con l os 

vi aj es abarcan l os servi ci os pr est ados por  hot el es y r est aur ant es (i ncl ui dos l os 

servi ci os de sumi ni stro de comi da desde el  ext eri or  por  contrat o),  l os ser vi ci os de 

agenci as de vi aj es y or gani zaci ón de vi aj es en gr upo,  l os servi cios de guí as de 

t uri smo y otros servi ci os conexos ( Or gani zación Mundi al del  Turi smo, 2016).   

La demanda del  t uri smo médi co fr ont eri zo en Méxi co ha cr eci do f uert ement e en 

di f erent es ámbi t os;  r elaj aci ón y bell eza,  r egener aci ón fí si ca y ment al ,  trat ami ent o 

dent al ,  ci rugí a est éti ca,  asi st enci a médi ca y ci rugí a gener al ,  los cual es son 

al t ament e atracti vos par a adul t os pr óxi mos a retirarse.  

Según l a I nt er nati onal  Co mmuni t y Foundati on,  en Méxi co son más de 8 mi ll ones 

de adul t os en pr oceso de r eti ro y en Est ados Uni dos apr oximada ment e 5 

mi ll ones de r esi dent es en est ados fr ont eri zos a Méxi co (I nt er nati onal  Co mmuni t y 

Foundati on, 2016).  

Act ual ment e 250 mi l  est adouni denses sal en de su paí s a r eci bi r  at enci ón médi ca, 

con un gast o de 5, 500 mi ll ones de dól ar es y 47 mi ll ones de est adouni denses no 

ti enen segur o o cobert ura específi ca,  segment o par a el  cual  Méxi co r epr esent a 

par a ell os un ahorro de hast a el  80 % en gast os médi cos (I nt er nati onal  

Co mmuni t y Foundati on, 2016).  
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2. 5 Turi smo médi co en Baj a Calif orni a 

 

En vi st a de l a oport unidad que r epr esent a el  mer cado de t uri smo de sal ud,  Baj a 

Cal if orni a es un destino muy at r acti vo par a l os nort eameri canos y canadi enses 

en r eti ro,  pri nci pal ment e por  su cercanía,  cli ma y bell ezas nat ur al es,  su 

bi odi versi dad,  menor  cost o de vi da y por  l os servi ci os médi cos y de sal ud con 

menor es cost os y de buena cali dad ( Gonzál ez, Luque, Casas, 2013).  

Par a el  ej e médi co y bi enest ar,  Baj a Calif orni a,  ha gener ado una pr opuest a de 

gr an val or  en atracci ón par a mi l es de t uri st as médi cos.  Los f act or es que 

benefi ci an al  desarrollo del  t uri smo médi co son:  l a experi enci a en at enci ón a 

paci ent es extranj er os, l a pri vil egi ada ubi caci ón geogr áfi ca,  l a exi st enci a de 

i nfraestruct ur a ( hospi t al es y cl í ni cas)  con acr edit aci ones i nt er naci onal es 

( SECTURE, 2013). Ver grafi ca 1 y 2. 

 

Gr áfi ca 1. Turi smo Fr ont eri zo si n per noct a, mil es de personas 

 

Fuent e: Banco de Méxi co, El aboraci ón pr opi a ( Banco de Méxi co, 2016)  

 

Hay otros el ement os ext er nos,  que han f avoreci do a est a i ndustri a,  por  ej empl o:  l a 

deval uaci ón del  peso-dól ar,  l os el evados cost os de t rat ami entos médi cos y 

qui rúrgi cos,  l a f al t a de cobert ur a médi ca y l as l ar gas li st as de espera;  han hecho 
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que mi l es de vi aj er os de l a sal ud,  vol t een a ver  a Baj a Cal if orni a como desti no en 

búsqueda de mej or ar su sal ud y bi enest ar ( SECTURE, 2013). 

 

Gr áfi ca 2. Turi smo Fr ont eri zo si n per noct a derra ma mil es de dól ares 

 

Fuent e: Banco de Méxi co, El aboraci ón pr opi a ( Banco de Méxi co, 2016)  

 

Gr an part e de l a of erta de t uri smo médi co en Baj a Cal if orni a está f or mada por 

cl í ni cas y centros de especi ali dades médi cas l as cual es trat an a mi les de vi aj er os 

médi cos anual ment e,  y muchos de sus paci ent es r egr esan cada año par a 

hacerse exámenes gener al es,  li mpi ezas dent al es,  exámenes físi cos y ot r os 

trat ami ent os que pueden obt ener  a pr eci os más baj os que en l os Est ados 

Uni dos ( Secr et arí a de Rel aci ones Ext eri ores,  2016).  

Así  mi s mo y par a sol vent ar  l as “ deci si ones t omadas en mo ment os y 

ci rcunst anci as di f erentes”,  el  t uri st a podr á deci di r  a parti r  del  consumo de bi enes 

compl ement ari os,  t ales como:  hospedaj e,  transport aci ón,  ser vi ci os de 

i nt er medi aci ón,  r est auraci ón,  entret eni mi ent o, oci o,  et c.  De t al  f or ma,  que t ant o el  

pr esupuest o ori gi nal  se vea super ado,  debi do a que sea l a demanda ori gi nal ,  se 

transf or ma en una demanda “ mul ti product o” ( Puli do, 2013). 

Al  fi nal ,  l a demanda,  “est á i nt egr ada por  product os car act erí sti cos del  t uri smo, 

como pr oduct os no car act erí sti cos.  Est a,  puede compr ender  bi enes y servi ci os, 

que no son úni cos al  t uri st a.  Es deci r,  puede ser  cual esqui er  bi en o ser vi ci o 

di sponi bl e par a el consumo de l os habi t ant es del  desti no t urí sti co” ( Puli do, 2013). 
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2. 6 Turi smo médi co en Los Al godones, Baja Calif orni a 

 

Los Al godones o Vi cent e Guerrer o,  pobl ado pert eneci ent e a l a ci udad de 

Mexi cali,  Baj a Cal if ornia,  ti ene poco más de 122 años de f undada;  es una “ punt a 

de fl echa” que ya no tiene par a dónde crecer.  

En uno de sus már genes corre el  Rí o Col or ado y,  por  el  otro,  el  desi ert o de 

Mexi cali.  En l a punt a hace fr ont er a con Andr ade,  Calif orni a,  Est ados Uni dos. 

Ambos puebl os se t ocan par ed con par ed ( Pal aci os Fl or es,  2017).  Hi st ori a de 

Los Al godones 

En 1874 Don Gui ll ermo Andr ade,  naci do en Her mosill o,  Sonora;  educado en 

Eur opa;  y est abl eci do en San Fr anci sco,  Calif orni a;  f unda una compañí a 

mexi cana agrí col a-i ndustri al  y col oni za est a regi ón del  Rí o Col or ado.  Y es hast a 

el  7 de j uli o de 1894 que se est abl ece como l a f echa de f undaci ón de Los 

Al godones.  

Hoy en dí a,  Los Al godones es una comuni dad mul ti cult ural,  donde per sonas de 

di f erent es part es de Méxi co y EUA r esi den.  Ell os se dedi can a l a i ndustri a 

t urí sti ca y est án compr ometi dos a bri ndar  el  mej or  servi ci o médi co a vi si t ant es de 

Canadá y EUA.  

Cada año,  más y más personas son atraí das ahí  por  el  cáli do cl i ma,  por  l a ya 

conoci da hospi t ali dad de l os ci udadanos,  el  excel ent e servi ci o médi co y por  l a 

gr an vari edad de negoci os que venden t odo t i po de t r abaj os artí sti cos,  medi ci nas, 

li cor es y t abaco. ( COTUCO Mexi cali, 2017). 

Los Al godones se ubi can en el  muni ci pi o de Mexi cali  en el  estado de Baj a 

Cal if orni a,  Méxi co,  en:  Latit ud 32. 715278 y l ongi t ud - 114. 728889 con una al t ur a 

de 40 metr os sobr e el  ni vel  del  mar.  Se sabe a demás que est e pobl ado est á en 

conver genci a con t res est ados l os cual es cabe menci onar  son:  Ari zona, 

Cal if orni a y Baj a Calif orni a. Ver fi gur a 3. 
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DENUE,  apli caci ón de I NEGI,  muestra que Los Al godones cuent a con 201 

consul t ori os dent al es pri vados,  dos hospi t al es gener al es,  17 consul t ori os 

médi cos, 46 rest aur ant es y cuatro hot el es (INEGI , 2016).  

Fi gura 3.  Mapa de Los Al godones, Baj a Calif or ni a, Méxi co 

 

Fuent e: Googl e Eart h ( Googl e, 2017)  

Dado que est a comuni dad se ha converti do en un par aí so par a j ubi l ados 

est adouni denses y canadi enses habl ando de t uri smo médi co,  el  cruce f r ont eri zo 

en t empor ada al t a fl uct úa entre 2 mi l  500 a 3 mi l  personas di ari as ( Unit ed St at es 

Depart ment of Transport ati on, 2016).  

Los paci ent es de l a t ercer a edad que vi enen de otros paí ses a Tecat e,  Mexi cali  y 

Los Al godones mej or  conoci dos como Snow Bi rds*  o Páj ar os de l a Ni eve,  que 

pr ovi enen de l os Est ados Uni dos y Canadá ( Sal dí var,  y otros,  2015),  vi aj an entr e 

una y sei s hor as par a cr uzar  l a front er a y vi sit ar  sus cl í ni cas pr ef eridas,  est o con 

el  obj eti vo de ahorrar ci ent os o mi l es de dól ares al  año en servi ci os de sal ud. 3   

                     
3

 *Snow bi rds: Tér mi no usado para descri bi r a l os turi stas en retiro, Estadouni denses y Canadi enses que 
vi aj an al sur, especi al ment e a Méxi co para per manecer por al gunos meses al año por cuesti ones de cli ma y 
de sal ud ( Ca mbri dge Di cti onary, 2017).  
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Con el  fi n de escapar de hel adas t emper atur as en sus l ugar es de ori gen,  est e 

gr upo de r eti rados o de “ Baby Boomer s”  4  ,  real i zan cer emoni al ment e una vi sit a 

cada año,  asent ándose pri nci pal ment e en Tr ail  Parks*  donde acuden par a 

i nst al ar  sus casas r odant es,  en l ugar es cercanos a l a f ront er a con Méxi co.  La 

at enci ón de personas con servi ci os de sal ud de cali dad es uno de l os pr oyect os 

pri orit ari os que ti enen en común l as ci udades del Est ado. ( PROMEXI CO, 2014).  

Dur ant e l as úl ti mas cuatro décadas,  est e fluj o t urí sti co se ha vuel t o tradi ci onal , 

pues l os t uri st as de Améri ca del  Nort e buscan encontrar  en el  puert o 

mexi cal ense o en el  pobl ado Los Al godones cli mas cáli dos,  a di f erenci a del  

i nvi erno crudo de l as ciudades en l as que habitan ( Her as, 2016).  

Al gunos de l os t uri st as médi cos per manecen del  l ado est adouni dense,  y cr uzan 

por  el  puert o de Andr ade,  Cal if orni a,  en vehícul o o a pi e par a r eci bir  l os ser vi ci os 

médi cos en Los Al godones, como se puede ven en l as gr áfi cas X y X.  

Al  gr afi car  l os dat os proporci onados por  el  Depart ament o de Tr ansport es de l os 

Est ado Uni dos se pudo compr obar  l a i nf or maci ón r eci bi da por  l os pr est ador es de 

servi ci os de Los Al godones,  donde expr esaban l a caí da de l os cr uces peat onal es y 

en aut o de l os usuari os de l os servi ci os médi cos en un 50% por  5 años 

consecuti vos. Véase gráfi ca 3.   

Gr áfi ca 3: Cr uce de pasajer os por vehí cul o personal en el puert o de Andrade, CA.  

 

Fuent e: ( United St at es Depart ment of Transport ati on, 2016), El aboraci ón pr opi a.  

                     
4

 Baby Boo mer: Tér mi no usado para descri bi r a l as personas que naci eron durant e el baby boo m, que 
sucedi ó en al gunos paí ses angl osaj ones, en el perí odo mo ment áneo y posteri or a l a Segunda Guerra 
Mundi al, entre años 1946 y 1964. ( Ca mbri dge Di cti onary, 2017).  
*Trail Parks: Traducci ón de Estaci ona mi ent o de Casas Móviles 
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Gr áfi ca 4: Cr uce de peat ones en el puert o de Andrade, CA.  

 

Fuent e: ( Uni t ed St at es Depart ment of Tr ansport ati on, 2016). El aboraci ón pr opi a.   

 

En el  est udi o denomi nado “ Act uali zaci ón del  est udi o Perfil  del  Turi smo Médi co y 

de sal ud y su i mpact o en l a economí a de B. C. ”  se cl arifi ca l a aportaci ón de cada 

uno de l os desti nos t urí sti cos médi cos a l a economí a del  Estado de Baj a 

Cal if orni a;  ahí  se puede ponder ar  l a i mport anci a de l a derrama econó mi ca 

gener ada en Los Al godones por  el  concept o de t uri smo médi co y de sal ud  

( Secr et arí a de Turi smo de Baj a Calif orni a, 2013). Véase Tabl a 3.  

Tabl a 3. Derrama Económi ca del Turi smo Médi co y de l a Sal ud en B. C.  

 

Fuent e: ( SECTUR, 2013) El abor aci ón pr opi a 
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Los Al godones ti ene una al t a parti ci paci ón de mer cado como desti no t urí sti co 

médi co de Baj a Cal if orni a,  si n embar go,  no ha r eci bi do l a at enci ón mer eci da en 

est udi os sobr e desarroll o e i nversi ón en i magen ur bana,  est udi os sobr e 

competiti vi dad de l os desti nos t urí sti cos médi cos,  sobr e l a cali dad en l os servi ci os, 

de capaci t aci ón sobr e servi ci o al  cli ent e extranj er o,  manej o adecuado de l as TI Ć s 

par a l a pr omoci ón i nter naci onal  de l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  gesti ón par a 

l as quej as sobr e negligenci as médi cas o mal as pr ácti cas,  et c.  Esas l i mi t ant es son 

part e de l a moti vaci ón de l a reali zaci ón de l a pr esent e i nvesti gaci ón.   

 

2. 7 Competiti vi dad 

En l a met odol ogí a para l a medi ci ón de l a competiti vi dad de l os prest ador es de 

servi ci os t urí sti cos i nscrit os en l as certifi caciones y l os sell os de cali dad de l a 

Secr et arí a de Turi smo,  se menci ona que l a competiti vi dad de una e mpr esa de 

servi ci os t urí sti cos r adi ca,  como en cual qui er  empr esa,  en l a capaci dad de su 

gesti ón par a desarrollar  y posi ci onarse en una part e del  mer cado,  sost ener se a 

l o l ar go del  ti empo y cr ecer  conti nuament e.  Se basa,  f undament al ment e,  en l a 

cr eci ent e y si st emáti ca i nnovaci ón e i ncorpor aci ón de conoci mi ent os en l a 

or gani zaci ón,  par a r esponder  efi caz ment e a l os desafí os (i nt ernos y ext er nos)  y 

mant ener sus vent aj as ( SECTUR, 2014)  

 

2. 7. 1 Concept o de competiti vi dad 

La Eur opean Management  For um ( 1980) defi ni ó competiti vi dad co mo una 

medi da de l a capaci dad i nmedi at a y f ut ura de l os i ndustri al es de di señar, 

pr oduci r  y vender  bi enes cuyos atri but os en t ér mi nos de pr eci os y más al l á de 

l os pr eci os se combi nan par a f or mar  un paquet e más atracti vo que el  de 

pr oduct os si mi l ares ofreci dos por  l os competidor es:  el  j uez fi nal  es ent onces el  

mer cado.  
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Un poco después,  Faj nzyl ber  ( 1988)  sugi ri ó que l a competiti vi dad,  desde una 

perspecti va de medi ano y l ar go pl azo,  es l a capaci dad de un paí s par a sost ener 

y expandi r  su partici paci ón en l os mercados i nt er naci onal es y el evar 

si mul t áneament e el  ni vel  de vi da de su pobl aci ón.  Est o exi ge el  i ncr ement o de 

l a producti vi dad y, por ende, l a i ncor por aci ón de pr ogr eso t écni co.  

Asi mi s mo Ta manes ( 1988)  defi ni ó competitivi dad como l a habili dad sost eni bl e 

de una empr esa para obt ener  gananci as y mant ener  l a parti cipaci ón en el  

mer cado.  Haguenauer  ( 1989)  ll amó competiti vi dad a l a capaci dad de una 

i ndustri a ( o empr esa)  de pr oduci r  bi enes con patrones de cali dad específi cos, 

requeri dos por  mer cados det er mi nados,  utili zando r ecursos en ni vel es i gual es o 

i nf eri ores a l os que preval ecen en i ndustri as semej ant es en el  r esto del  mundo, 

dur ant e un ci ert o perí odo de ti empo.  

En décadas más r eci ent es,  Mül l er  ( 1995)  concuer da con que competiti vi dad es 

l a capaci dad de una empr esa de mant ener y a mpl i ar  su parti ci paci ón en l os 

mer cados,  y años más t ar de Gudzi ol  ( 1999)  r el aci ona competi ti vi dad con l a 

capaci dad que ti ene una e mpr esa o paí s de obt ener  r ent abili dad en el  mer cado 

en rel aci ón a sus competi dor es.  

Chauca ( 2000)  con pocas modi fi caci ones al  concept o i ndi ca que l a 

competiti vi dad se establ ece en f unci ón de l a exi st enci a de competi dor es; 

consi st e en l a capaci dad de un sect or par a mant ener  y au ment ar  su 

parti ci paci ón en el mercado, en t ér mi nos de vol umen y/ o de i ngr esos.  

Por  su part e Ra mos (2001)  i ncor por a el  t érmi no de i nnovaci ón al  concept o de 

competiti vi dad afi r mando que ést a depende de l a capaci dad de l as i ndustri as 

par a i nnovar  y mej orar.  Las empr esas l ogran vent aj a frent e a l os mej or es 

competi dor es a causa de l a presi ón y el ret o.  

Cor ona ( 2002)  por  su part e i nfi ere que competiti vi dad es una vari abl e 

mul tif act ori al:  f or maci ón pr of esi onal ,  habilidades admi ni strati vas,  fi nanci er as, 

l abor al es y pr oducti vas,  l a gesti ón,  l a i nnovaci ón y el  desarroll o t ecnol ógi co. 

Do mí nguez,  Her nández & Tol edo ( 2004)  pr oponen que competiti vidad son l os 
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resul t ados de l a empr esa y l as condi ci ones que r equi er en par a parti ci par 

efi caz ment e en el mercado.  

Guar da,  Rapi mán,  Rebi én,  Sol í s ( 2006)  i nt egr an concept os pr ouest os 

ant eri or ment e defi ni endo competiti vi dad como l a suma de f act or es y/ o atri but os 

i ndi vi dual es i nt er nos,  que per mi t en a una empr esa i nnovar y mej or ar 

conti nuament e su or gani zaci ón,  pr oduct os y servi ci os,  par a así  poder  enfr ent ar 

de mej or maner a l as condi ci ones del ent or no.  

En el  mi s mo perí odo de ti empo,  Mi ll án ( 2006)  pr opone que l a competiti vi dad es 

l a capaci dad de al canzar  y consoli dar  car act erí sti cas de dese mpeño que 

per mi t an mant ener  una posi ci ón r el evant e y f avor abl e fr ent e a l a pobl aci ón 

obj eti vo y competi dores,  di sti ngui éndose de el l os qui enes a su vez r econocen 

su excel enci a y l l egan a adopt ar  sus pr ácti cas,  además de generar  r esul t ados 

que gar anti zan su permanenci a y un cr eci mi ent o sost eni do en el  l ar go pl azo,  a 

l a vez que ti ene l a capaci dad de adecuar  esa posi ci ón f r ent e a ca mbi os en su 

cont ext o de oper aci ón.  

 

2. 8 Fact ores que deter mi nan l a competitivi dad 

Las empr esas se hacen competiti vas al  cumpl i rse dos r equi sit os f undament al es: 

pri mer o,  est ar  sometidas a una pr esi ón de compet enci a que l as obli gue a 

despl egar  esf uerzos sost eni dos por  mej orar  sus pr oduct os y su efi ci enci a 

pr oducti va;  y,  segundo,  est ar  i nsert as en r edes arti cul adas dentro de l as cual es 

l os esf uerzos de cada empr esa se vean apoyados por  t oda una seri e de 

ext er nali dades,  servi cios e i nstit uci ones.  Ambos r equi sit os est án condi ci onados a 

su vez por  f act or es si t uados en el  ni vel  macr o ( cont ext o macroeconó mi co y 

pol íti co- admi ni strati vo) y en el ni vel  meso ( Esser, 1996). 

Según Gar ay (1998), exi st en ci ert os f act or es que det er mi nan l a competiti vi dad:  

“Fact or es empr esari ales” como:  
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Gesti ón:  Ad mi ni straci ón,  t oma de deci si ones,  fi nanzas,  mar keti ng,  rel aci ones con 

l os cli ent es, capaci t ación y pl aneaci ón estratégi ca.  

I nnovaci ón:  Nuevos product os,  pr ocesos,  est rat egi as par a atraer  nuevos cl i ent es 

y t ecnol ogí a.  

Pr oducci ón:  Cali dad,  di versi dad,  r enovaci ón de l os pr oduct os,  fl exibi li dad,  r api dez 

de entrega y raci onali zaci ón de l os cost os.  

Recur so Humano: Califi caci ón del  recurso humano y Fl exi bili dad.  

 

“Fact or es estruct ur al es” como:  

Mer cado:  t asa de cr eci mi ent o,  di stribuci ón geogr áfi ca, r equeri mi ent os 

t ecnol ógi cos,  acceso a mer cados i nt er naci onal es y si st emas de comer ci ali zaci ón, 

consumi dor es exi gentes de alt os patrones de cali dad en l os pr oduct os.  

Estruct ur a i ndustri al:  Tendenci as de pr ogr eso t écni co,  pr oveedor es,  mano de obr a 

bar at a, compet enci a, redes de comer ci ali zación y recursos.  

I ncenti vos y r egul aci ones:  Los i ncenti vos del  Est ado aument an l a capaci dad de 

respuest a de l as empresas a l os desafí os de l a compet enci a y l as r egul aci ones 

condi ci onan sus conduct as en di recci ones soci al ment e deseabl es.  

 

“Fact or es si st émi cos” como:  

Macr oeconómi cos:  t asa de cambi o,  i mpuestos,  of ert a de cr édi t o,  pol íti ca sal ari al, 

cr eci mi ent o del  PI B.  

Pol íti cos i nstit uci onal es:  Pol íti ca tri but ari a y t arif ari a,  parti ci paci ón del  Est ado en l a 

economí a.  

Legal es y r egul at ori os: Pr ot ecci ón a l a pr opi edad i nt el ect ual ,  al  medi o ambi ent e,  al  

consumi dor y al capit al  extranj ero.  

Soci al es:  Pol íti cas de educaci ón y f or maci ón del  r ecurso humano,  seguri dad 

soci al. 

I nt er naci onal es:  Tendenci as del  comer ci o mundi al ,  fl uj os de capi t al,  r el aci ón con 

or gani zaci ones mul til ater al es, acuer dos i nt ernaci onal es.  
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I nfraestruct ur a:  Di sponi bili dad,  cali dad y cost o de ener gía,  transport e, 

comuni caci ones,  servici os t ecnol ógi cos como metr ol ogí a y nor mal izaci ón ( Gar ay, 

1998). 

 

La si mi lit ud con l a l í nea de i nvesti gaci ón del  pr esent e t r abaj o con l a pr opuest a 

de Guti érrez ( 2009) nos per mi t e explicar  mej or  el  f enómeno de l a 

competiti vi dad t ér mi nos de r epeti ci ón y r ecomendaci ón de destinos t urí sti cos 

médi cos.  

Guti érrez det er mi na que el  f act or  que det er mi na l a competitivi dad es l a 

sati sf acci ón del  cli ente que es i gual  a l a competiti vi dad de una e mpr esa.  La 

sati sf acci ón se det ermi na por  el  cumpl i mi ent o de ci ert os f actor es críti cos: 

Cal i dad del  pr oducto:  Atri but os,  Tecnol ogí a,  Funci onali dad,  Dur abili dad, 

Pr esti gi o,  Confi abili dad;  Cali dad del  servi ci o: Ti empo de entrega,  Fl exi bili dad en 

capaci dad,  Di sponi bili dad,  Actit udes y conduct as,  Respuest a a l a f all a, 

Asi st enci a t écni ca;  Preci o:  Pr eci o di rect o, Descuent os/ vent as,  Tér mi nos de 

pago,  Val or  pr omedi o,  Cost o del  servi ci o posvent a,  Mar gen de oper aci ón, 

Cost os t ot al es. ( Guti érrez, 2009)  

 

2. 9 Fact ores que deter mi nan l a competitivi dad de l os servi ci os t urí sti cos 

médi cos 

Según Guerr a ( 2006)  l os f act or es det er mi nant es par a l a competitivi dad de l os 

servi ci os t urí sti cos médi cos radi can en l a sat i sf acci ón del : 

Perfil de pr ocedi mi entos y personal :  

Co mpet enci as del  personal  médi co y no médi co.  

La admi ni straci ón.  

La act uali zaci ón del  conoci mi ent o del  personal . 

El  abast o del  i nstrument al  y medi cament o.  
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Los servi ci os al  hospi tal  o clí ni ca.  

Perfil del  ent or no fí si co:  

La accesi bili dad de l os servi ci os desde el  exteri or. 

Señal i zaci ón.  

Accesi bili dad fí si ca a las ár eas en el  i nt eri or. 

Perfil de l a zona hospi tal ari a en t ér mi nos de funci onali dad.  

I nst al aci ones especi ales.  

Equi pami ent o y mobiliari o. 

Ser vi ci os no médi cos a usuari os.  

 

Nor mas y especi fi caciones t écni cas:  

Co mpet enci as l abor al es del  personal  médi co y no médi co.  

Perfil de espaci os para sal ud.  

I nst al aci ones y equi pami ent o.  

Perfil de espaci os no-sal ud, i nst al aci ones y equi pami ent o.  

Per cepci ón de l os usuari os:  

Tr at ami ent o médi co.  

At enci ón y desempeño del  per sonal  médi co,  no- médi co y per sonal  

ad mi ni strati vo 

Ubi caci ón.  

Señal i zaci ón.  

Accesi bili dad.  

Espaci os de esper a.  
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Ci rcul aci ón y servi ci os no- médi cos.  

Espaci os de at enci ón a l a sal ud 

Espaci os de at enci ón no rel aci onada a l a salud.  

 

2. 10 Cali dad 

Kaor u I shi kawa ( 1988),  pr opuso que cali dad es desarr ollar,  di señar, 

manuf act ur ar  y mant ener  un pr oduct o de cal i dad que sea el  más económi co,  el  

útil y si empr e sati sf actori o par a el  consumi dor. 

Un poco después E. W.  De mi ng ( 1989)  defi ne cali dad como el  gr ado pr edeci bl e 

de uni f or mi dad y fi abili dad a un baj o cost o y que se aj ust e a l as necesi dades 

del  mer cado.  La cali dad no es otra cosa más que “una seri a de 

cuesti onami ent os haci a una mej or a conti nua”.  Ese mi s mo año,  Phi li p Cr osby 

(1989)  pr opone que cali dad es entregar  a l os cl i ent es y a l os compañer os de 

trabaj o, pr oduct os y servi ci os si n def ect os y hacerl o a ti empo.  

Por  su part e Ya maguchi  ( 1989)  de l a escuel a j aponesa de l a cal i dad menci ona 

que ést a,  es el  conj unto de pr opi edades o caract erí sti cas que defi nen su actit ud 

par a sati sf acer necesi dades est abl eci das.  

Asi mi s mo,  J. M.  Jur an (1993)  ampl í a el  concept o menci onando que cal i dad es 

el  conj unt o de car acterí sti cas que sati sf acen l as necesi dades de l os cli ent es, 

ade más,  cal i dad consi st en en no t ener defi ci enci as.  La cali dad es l a 

adecuaci ón par a el  uso sati sf aci endo l as necesi dades del  cli ent e.  

Por  su part e Fai genbau m ( 1994)  pr opone que cali dad es un si st ema efi caz par a 

i nt egr ar  l os esf uerzos de mej or a de l a gesti ón,  de l os di sti nt os gr upos de l a 

or gani zaci ón par a pr opor ci onar  pr oduct os y servi ci os a ni vel es que per mi t an l a 

sati sf acci ón del  cli ente,  a un cost o que sea económi co par a l a empr esa.  Par a 

fi nes de expli car  el  fenó meno de l a gestión de l a cali dad de l os ser vi ci os 

t urí sti cos médi cos,  ésta es una de l as defi nici ones que se apr oximan a l a l í nea 

de i nvesti gaci ón del  present e trabaj o.  
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Hansen ( 1996)  esti ma que cali dad es el  grado o ni vel  de excel enci a,  es una 

medi da de l o bueno de un pr oduct o o servi ci o,  mi entras que Cuat r ecasas 

(1999)  di fi ere ya que consi der a que cali dad es el  conj unt o de caract erí sti cas 

que posee un pr oducto o ser vi ci o obt eni do en un si st ema pr oduct i vo,  así  como 

su capaci dad de satisf acci ón de l os r equi si t os del  usuari o.  La nor ma I SO 

9000: 2005 l l ama calidad al  gr ado en que un conj unt o de car act erí sti cas 

i nher ent es cumpl e con l os “r equi sit os”,  ent endi éndose como r equi si t o una 

necesi dad o expect ativa por  l o gener al  i mpl ícit a u obli gat ori a.  Gut i érrez ( 2009) 

abor da l a cal i dad desde el  punt o de vi st a de l os usuari os ya que afi r ma que 

ést a es el  j ui ci o que el  cl i ent e ti ene sobr e un pr oduct o o servi ci o,  resul t ado del  

gr ado con el  cuál  un conj unt o de car act erí sti cas i nher ent e al  pr oduct o cu mpl e 

con sus requeri mi ent os.  

Según De mi ng cal i dad es t raduci r  l as necesi dades f ut uras de l os usuari os en 

car act erí sti cas medi bles;  sol o así  un pr oduct o puede ser  di señado y f abri cado 

par a dar  sati sf acci ón a un pr eci o que el  client e pagar á;  l a cali dad puede est ar 

defi ni da sol ament e en t ér mi nos del  agent e ( Demi ng, 1989).  

La pal abr a cali dad tiene múl ti pl es si gni fi cados.  Dos de el l os son l os más 

repr esent ati vos ( Jur an,  1990):  1)  La cali dad consi st e en aquell as car act erí sti cas 

de pr oduct o que se basan en l as necesi dades del  cli ent e y que por  eso bri ndan 

sati sf acci ón del  pr oduct o.  2)  Cal i dad consi st e en l i bert ad después de l as 

defi ci enci as.  De maner a si nt éti ca,  cali dad si gni fi ca cali dad del  product o.  Más 

específi cament e,  cali dad es cal i dad del  trabaj o,  cali dad del  servi cio,  cal i dad de 

l a i nf or maci ón,  cali dad de pr oceso,  cali dad de l a gent e,  cali dad del  si st ema, 

cali dad de l a compañí a, cali dad de obj eti vos,  et c. (I shi kawa, 1986).  

Asi mi s mo,  l a cali dad es l a conf or mi dad con l os r equerimi ent os;  l os 

requeri mi ent os ti enen que est ar  cl arament e est abl eci dos par a que no haya 

mal ent endi dos;  l as medi ci ones deben ser  t omadas conti nuament e par a 

det er mi nar  l a conf ormi dad con esos r equeri mi ent os;  l a no conf or mi dad 

det ect ada es una ausenci a de cali dad” ( Cr osby, 1988).  
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La medi ci ón de l a cali dad de l os servici os médi cos es un t ema act ual  

pert eneci ent e a l as l íneas de i nvesti gaci ón de mer cadot ecni a de ser vi ci os y 

per mi t e hacer  muchas cosas a una compañí a ( Hor ovi t z,  1993):  Saber  dónde se 

encuentra en r el ación con una r ef er enci a det er mi nada,  compr obar  l a 

homogenei dad,  i dentifi car  l os punt os f uert es y débil es,  entrar  l os esf uerzos, 

di ri gi r  y control ar  el  progr eso,  cuantifi car  l ogros,  y aument ar  el  conoci mi ent o de 

l a cali dad de servi ci o.  Tal  como De mi ng di j o ( 1989),  l o que no se mi de no se 

conoce.  

 

2. 11 Concept o de Servi ci o 

Según Fi sher  y Navarro ( 1994)  servi ci o es un ti po de bi en económi co, 

constit uye l o que se denomi na como el  sector  t erci ari o;  t odo el  que t r abaj a y no 

pr oduce bi enes se supone que pr oduce servi ci os.  Kotl er  ( 1997)  defi ne ser vi ci o 

como cual qui er  acti vidad o benefi ci o que una part e ofrece a ot r a;  son 

esenci al ment e i nt angi bl es y no dan l ugar  a l a pr opi edad de ni nguna cosa.  Su 

pr oducci ón puede est ar vi ncul ada o no con un pr oduct o fí si co.  

Cant ú ( 2011)  por  su part e denomi na servi ci o a l a acti vi dad o conj unt o de 

acti vi dades de nat ur aleza casi  si empr e i nt angi bl e que se r eali za medi ant e l a 

i nt eracci ón entre el  cli ent e y el  empl eado y/ o l as i nst al aci ones fí si cas de 

servi ci o,  a fi n de sati sfacer  un deseo o una necesi dad de usuari o.  Par a Duque 

(2005)  servi ci o es el  t r abaj o,  l a acti vi dad y/ o l os benefi ci os que pr oducen 

sati sf acci ón a un consumi dor.  

 

2. 12 Cali dad de l os Servi ci os 

Par asur aman ( 1985)  como pi oner o de l a er a de l a medi ci ón de l a cali dad de l os 

servi ci os,  sugi er e que l as percepci ones son l a medi da que más se aj ust a al  

análi si s,  t oda vez que no exi st en medi das obj eti vas.  Las percepci ones son l as 

cr eenci as que ti enen l os consumi dor es sobre el  servi ci o r eci bi do.  Por  l o t ant o,  l a 
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cali dad perci bi da de l os servi ci os se consi dera l a mej or  maner a de concept uali zar 

y eval uar  l a cali dad del  servi ci o.  Más t ar de,  en i nvesti gaci ones y t r abaj o 

col abor ati vo,  Zei t haml , Berry y Par asur aman (1993),  afi r man que l a cali dad dentro 

de l os servi ci os est á suj et a a l a cali dad percibi da,  que es subj eti va, y se enti ende 

como el  j ui ci o del  consumi dor  sobr e l a excel enci a y superi ori dad de un pr oduct o. 

Por  su part e,  Gr önr oos ( 1994)  de l a escuel a nór di ca,  pr opone que l a pr opi a 

i nt angi bili dad de l os servi ci os hace que ést os sean perci bi dos de maner a 

subj eti va.  

Duque ( 2005)  menci ona que el  servi ci o al  cli ent e es el  est abl eci mi ent o y l a gesti ón 

de una r el aci ón de mut ua sati sf acci ón de expect ati vas entre el  cli ent e y  l a 

or gani zaci ón.  Par a el l o se val e de l a i nter acci ón y r etroali ment aci ón entr e 

personas,  en t odas l as et apas del  pr oceso del  servi ci o.  El  obj eti vo bási co es 

mej or ar l as experi encias que el  cli ent e ti ene con el  servi ci o de l a organi zaci ón.   

Por  su part e,  Jur an (2009)  defi ne cali dad de l os servi ci os a l a capaci dad de 

sati sf acer  al  cli ent e en sus necesi dades,  expect ati vas y r equerimi ent os,  es l a 

sati sf acci ón que se l e pr oporci ona al  cli ent e a través del  servi ci o.  

Her nández,  Chu macei ro,  At enci o ( 2009),  pr oponen que cali dad de l os ser vi ci os es 

un i nstrument o competiti vo que r equi er e una cul t ura or gani zati va,  cónsona,  un 

compr omi so de t odos,  dentro de un proceso conti nuo de eval uaci ón y 

mej or ami ent o,  par a ganar  l a l eal t ad del  cli ent e y di f erenci arse de l a compet enci a 

como estrat egi a de benefi ci o.  

Cant ú ( 2011)  afi r ma que,  por  l a nat ur al eza i nt angi bl e de l os servi ci os,  el  cli ent e l os 

eval úa por  medi o de l o que perci be y cómo l o perci be;  l a combi naci ón de a mbas 

si t uaci ones f or ma en su ment e una i magen que t endr á ef ect o en j ui ci os 

post eri ores.  

La cali dad de l os pr oduct os puede ser  f ácilment e medi bl e per o no así  l a cal i dad 

de l os servi ci os debi do a sus car act erí sti cas de i nt angi bili dad,  i nsepar abili dad, 

het er ogenei dad y caduci dad ( Kotl er,  1997;  Par asur aman,  Zei t haml  y Berry, 1985; 
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Lovel ock,  1983;  Gr önroos,  1978,  1984 ci t ados en Duque y Chaparro,  2012,  p. 

164).  

Las car act erí sti cas propi as de l os pr oduct os t angi bl es y l os ser vi ci os son 

causant es de l as di f erenci as en l a det er mi naci ón de l a cali dad del  servi ci o.  Así,  no 

se pueden eval uar  del  mi s mo modo servi ci os y pr oduct os.  Las empr esas deben 

fij ar  est ándar es de servi ci o y cont ar  con mét odos par a medi r  si  cumpl e l as 

expect ati vas del  consumi dor.  

Los mét odos de i nvesti gaci ón del  gr ado de sati sf acci ón de l os cli ent es deben 

t ener tres obj eti vos ( Cant ú, 2011): 

 Ayudar a acl arar el entendi mi ent o de l a rel ación hi st óri ca entre l a empr esa 

y sus cli ent es.  

 Ser vi r par a eval uar l a sati sf acci ón del  cli ent e respect o a l os compet i dor es.  

 Ent ender l as f or mas en que l os empl eados infl uyen en l a sati sf acción del  

cli ent e. 

 

2. 13 I mport anci a de l a medi ci ón de l a Cali dad de l os Servi ci os 

Mast ers ( 1996)  decl ara que es de i mport ant e medi r  l a cali dad de l os ser vi ci os 

por que no es l o mi smo t r at ar  l a cali dad desde l a perspecti va de una e mpr esa 

manuf act ur er a que desde l a mi r a de una e mpr esa de servi ci os.  La e mpr esa 

manuf act ur er a puede mani pul ar  y aj ust ar  máqui nas,  en cambi o,  l a i ndustri a de l os 

servi ci os est á suj et a a l as vi rt udes y def ect os de l as personas.  Si  bi en se pueden 

est abl ecer  est ándar es,  es di fí cil  que se l l even a cabo al  ci en por  ci ent o debi do a 

l as car act erí sti cas fí sicas,  emoci onal es y soci al es de l as di f erent es per sonas 

i nvol ucr adas en l os procesos.  

Asi mi s mo,  Oakl and y Port er  ( 1999)  pr oponen que se deben r eali zar  eval uaci ones 

conti nuas de l os pr ocesos,  l as habili dades del  personal  y de l a capaci dad de l os 
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mi s mos par a l l evar  acabo est os pr ocesos.  Es necesari o cont ar  con un si st ema de 

cali dad defi ni do par a dar pi e a l a mej or a continua de l a empr esa.  

Por  su part e Evans y Li nsay ( 2000)  afi r man que l as empr esas l í deres i dentifi can 

l os pr ocesos i mport ant es del  negoci o que af ect an l a sati sf acci ón del  cli ent e par a 

t omar  medi das y acci ones correct as par a l a mej or a conti nua y per manent e de l a 

cali dad.  Todo l o anteri or  r eali zado en benefi ci o de l a empr esa y de sus 

consumi dor es.  

 

2. 14 Model os de Cali dad de l os Servi cios 

El  model o Tot al  Quality Managment  pr opuest o por  Bestfi el d ( 2000),  consi st e en 

un pr oceso medi ant e el  cual  se moni t or ean const ant ement e l as necesi dades de 

l os cli ent es en contrapart e con l os servi ci os que se pr oducen,  con el  obj eti vo de 

al i nearl os y que sean coher ent es con aquellas necesi dades que l os cl i ent es han 

expr esado.  

El  model o pr opuest o por  Si x Si gma ( 2008)  ti ene como obj eti vo l a el i mi naci ón de 

def ect os a t ravés de vari aci ones est ándar  entre l os l í mi t es de l as especi fi caci ones 

de cual qui er servi ci o.  

El  model o del  Pr ograma de apoyo a l as pequeñas empr esas pri vadas 

domi ni canas ( 2009)  denomi nado Empowerment  est á ori ent ada a l a sati sf acci ón 

del  cli ent e i nt er no,  pues un col abor ador  moti vado y sati sf echo con su t r abaj o 

bri ndar á un buen servi ci o al  cli ent e y l e trans mi tirá di cha sati sfacci ón.  Est o se 

traduce a su vez, en un aument o en l os resul t ados y l as utili dades de l a empr esa.  

 

2. 15 Model os de Medi ci ón de l a cali dad de l os servi ci os 

El  suj et o de l a competiti vi dad que se qui ere medi r  son l as empr esas o l os 

pr est ador es de servi cios de t uri smo médi co,  por  l o que el  model o de gesti ón de l a 

cali dad debe consi derar  l a capaci dad de gesti ón de l as empr esas par a adapt arse 
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a su ent or no y l a t endenci a act ual  de l a soci edad occi dent al  t ant o en el  sect or 

pri vado como en el  públi co es l a adopci ón de model os de gesti ón que si rvan de 

ref erent e y guí a en l os pr ocesos per manent es de mej or a de l os pr oduct os y 

servi ci os que ofrecen.  Un model o es una descri pci ón si mplifi cada de una r eali dad 

que se trat a de comprender, anali zar y, en su caso, modi fi car (López, 2001).  

Un model o de r ef er enci a par a l a or gani zación y gesti ón de una empr esa per mi t e 

est abl ecer  un enf oque y un mar co de r ef er enci a obj eti vo,  ri gur oso y estruct ur ado 

par a el  di agnósti co de l a or gani zaci ón,  así  como det er mi nar  l as l í neas de mej or a 

conti nua haci a l as cual es deben ori ent arse l os esf uerzos de l a organi zaci ón.  

Es,  por  l o t ant o,  un r efer ent e estrat égi co que i dentifi ca l as ár eas sobr e l as que hay 

que act uar  y eval uar  par a al canzar  l a excel enci a dentro de una organi zaci ón.  Un 

model o de gesti ón de cali dad es un r ef er ente per manent e y un i nstrument o efi caz 

en el  pr oceso de t oda or gani zaci ón de mej or ar  l os pr oduct os o ser vi ci os que 

ofrece.  

El  model o f avor ece l a compr ensi ón de l as di mensi ones más r el evant es de una 

or gani zaci ón,  así  como est abl ece crit eri os de compar aci ón con ot r as 

or gani zaci ones y el i nter cambi o de experi enci as (López, 2001).  

La utili zaci ón de un model o de ref er enci a se basa en que:  

. Evi t a t ener que crear indi cador es, ya que están defi ni dos en el model o.  

. Per mi t e di sponer de un mar co concept ual  compl et o.  

. Pr oporci ona unos obj eti vos y est ándar es i gual es par a t odos, en muchos casos 

ampl i ament e contrast ados.  

. Det er mi na una or gani zaci ón coher ent e de l as acti vi dades de mej or a.  

. Posi bilit a medi r con l os mi smos crit eri os a l o lar go del ti empo, por l o que es f ácil     

det ect ar si se est á avanzado en l a di recci ón adecuada.  
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Par a l a si gui ent e i nvesti gaci ón es i mpor t ant e r eali zar  una revi si ón de l as 

di f erent es concept ualizaci ones sobr e l a calidad del  servi ci o y l os model os más 

reconoci dos par a l a prest aci ón del  servi ci o que han i do apar eci endo en l os úl ti mos 

años.  Exi st en di versos model os que pr evi a adapt aci ón pueden utili zarse,  l os 

model os que se pr esent an enf ati zan l as car act erí sti cas más r el evant es de l a 

gesti ón de l a cali dad:  Par asur aman,  Zei t hmal  y Berry ( escuel a nort eameri cana), 

Gr önr oos ( escuel a nórdi ca),  el  model o Kano que es un model o de gesti ón de 

cali dad que per mi t e medi r  el  gr ado de sati sf acci ón del  cli ent e;  y el  model o 

Bal dri ge que est á el abor ado en t or no a 11 val or es que r epr esent an vari abl es y 

crit eri os de cali dad.   En l os model os si gui entes se r eali zan análi si s de l os di sti nt os 

aspect os car act eri zador es de l os servi ci os.  

 

2. 16 El model o SERVQUAL 

El  model o de l a escuel a ameri cana de Parasur aman,  Zei t haml  y Berry se ha 

denomi nado SERVQUAL.  Es si n l ugar  a dudas el  pl ant eami ent o más utili zado por 

l os académi cos hast a el  mo ment o,  dada l a pr olif eraci ón de artí cul os en el  ár ea 

que usan su escal a.  Par asur aman,  Zei t haml  y Berry ( 1985,  1988)  parti eron del  

par adi gma de l a desconfi r maci ón,  al  i gual  que Gr önr oos,  par a desarr oll ar  un 

i nstrument o que per mi ti era l a medi ci ón de l a cal i dad de servi ci o percibi da.  

Luego de al gunas i nvesti gaci ones y eval uaci ones,  t omando como base el  

concept o de cali dad de servi ci o perci bi da,  desarroll aron un i nstrument o que 

per mi ti era cuantifi car la cali dad de servi ci o y l o ll amar on SERVQUAL.  

Est e i nstrument o l es per mi ti ó apr oxi mar se a l a medi ci ón medi ante l a eval uaci ón 

por  separ ado de l as expect ati vas y percepci ones de un cli ent e,  apoyándose en l os 

coment ari os hechos por l os consumi dor es en l a i nvesti gaci ón.  

Est os coment ari os apunt aban haci a di ez di mensi ones est ableci das por  l os 

aut or es y con una i mport anci a r el ati va que,  afi r man,  depende del  t i po de ser vi ci o 

y/ o cli ent e.  I ni ci al mente i dentifi car on di ez deter mi nant es de l a cali dad de servi ci o, 

así:  1.  El ement os t angi bl es:  Apari enci a de l as i nst al aci ones físi cas,  equi pos, 
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personal  y mat eri al es.  2.  Fi abili dad:  Habili dad par a ej ecut ar  el  servi ci o pr ometi do 

de f or ma fi abl e y cui dadosa.  3.  Capaci dad de r espuest a:  Di sposi ción par a ayudar 

a l os cli ent es y par a proveerl os de un servi cio r ápi do.  4.  Pr of esi onali dad:  Posesi ón 

de l as destrezas r equeri das y conoci mi ent o del  pr oceso de pr est ación del  servi ci o. 

5.  Cort esí a:  At enci ón,  r espet o y amabilidad del  personal  de cont act o.  6. 

Cr edi bili dad:  Ver aci dad,  cr eenci a y honestidad en el  servi ci o que se pr ovee.  7. 

Seguri dad:  I nexi st enci a de peli gros,  ri esgos o dudas.  8.  Accesi bili dad:  Lo 

accesi bl e y f ácil  de cont act ar.  9.  Co muni caci ón:  Mant ener  a l os cl i ent es 

i nf or mados,  utili zando un l enguaj e que puedan ent ender,  así  como escucharl os.  

10.  Co mpr esi ón del  cli ent e:  Hacer  el  esf uerzo de conocer  a l os cli ent es y sus 

necesi dades.  Luego de l as críti cas r eci bi das,  mani f est ar on que est as di ez 

di mensi ones no son necesari ament e i ndependi ent es unas de otras Par asur aman, 

Zei t haml  y Berry,  r eali zar on est udi os estadí sti cos,  encontrando corr el aci ones 

entre l as di mensi ones ini ci al es.  

Di f er enci aron ci nco di mensi ones par a l as cual es,  señal aban que podí an 

consi der arse uni versales par a t odo ti po de organi zaci ones que pr est an servi ci os. 

Est as di mensi ones son:  

1)  Fi abili dad,  defi ni da como l a habili dad de ofrecer  un servi ci o de confi anza y 

fi abl e. 

2)  Capaci dad de r espuest a,  que es l a vol unt ad de ayudar  al  cli ent e y 

pr oporci onar un servi cio rápi do.  

3)  Seguri dad,  es defi nido como el  conoci mi ent o y l a cort esí a de l os 

empl eados que i nspi ran confi anza.  

4)  Empatí a,  car act eri zado por  el  cui dado y l a at enci ón i ndi vi duali zada que l a 

compañí a ofrece a sus cli ent es.  

5)  Aspect os t angi bl es,  l os cual es se componen del  equi pami ent o,  f aci lit ador es 

físi cos y l a apari enci a físi ca del  personal .  

 

La met odol ogí a SERVQUAL es pr esent ada en un cuesti onari o de 22 el ement os 

de r espuest a si mpl e,  baj o una escal a Li kert,  l a cual  conti ene ci nco apart ados: 
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confi abili dad,  capaci dad de r espuest a,  seguri dad,  empatí a y apari enci a.  El  

resul t ado de l a apli cación del  i nstrument o SERVQUAL consi st e en l a i dentifi caci ón 

de l a di f erenci a pri nci pal  r espect o a l a expect ati va del  cl i ent e,  y l a percepci ón del  

servi ci o r eci bi do.  Zei t hal m,  Berry y Par asur aman di señan l a met odol ogí a 

SERVQUAL que pr esent a ci nco di mensi ones en un cuesti onari o de 22 el ement os 

de r espuest a si mpl e,  baj o una escal a Li kert,  l a cual  conti ene ci nco apart ados: 

confi abili dad,  capaci dad de r espuest a,  seguridad,  empatí a y apari enci a.  Ver  fi gur a 

4.  

Fi gura 4: Model o SERVQUAL 

 

Fuent e: ( Cabell o, 2017) Elabor aci ón y traducci ón propi a.  
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El  r esul t ado de l a apli caci ón del  i nstrument o SERVQUAL consi st e en l a 

i dentifi caci ón de l a di fer enci a pri nci pal  r espect o a l a expect ati va del  cli ent e,  y l a 

percepci ón del  servici o r eci bi do ( Par asuraman,  1988).  Si n embar go,  est as 

di mensi ones adqui er en di f er ent e i mport ancia a l a hor a de est abl ecer  una r el aci ón 

l eal;  según l as car act erísti cas del  ambi ent e,  el  ti po de cli ent e o el  sect or  en el  que 

se recoge l a i nf or maci ón.  

El  desarroll o de l a escal a SERVQUAL,  es una de l as mayor es cont ri buci ones a l a 

medi ci ón de l a cali dad f unci onal  par a un ampl i o r ango de servi ci os,  entre l os 

cual es se cuent a l a sal ud.  I dentifi car  l as defi ci enci as en l a califi caci ón de una o 

más de l as di mensi ones pr opuest as por  el  model o per mi t e i dentifi car  pr obl emas 

ocul t os que i nt erfi eren en l a pr est aci ón de una mej or  cali dad en el  servi ci o 

( Martí nez y Ruí z, 2010).  

La cali dad de l a t angi bi li dad se mi de a partir  de cuatro decl ar aci ones ( Q1 hast a 

Q4:  equi pami ent o moder no,  i nst al aci ones vi sual ment e atracti vas,  apari enci a 

adecuada de l os empl eados y el ement os mat eri al es atracti vos).  

La cali dad de l a fi abilidad se mi de a partir  de ci nco decl ar aci ones ( Q5 hast a Q9: 

empl eados que cumpl an l as pr omesas,  empl eados que muestran un si ncer o 

i nt erés en sol uci onar  l os pr obl emas de l os cli ent es,  empl eados que r eali zan el  

servi ci o l a pri mer a vez si n equi vocarse,  empl eados que concl uyen el  servi ci o en el  

ti empo esper ado y empl eados que reali zan el servi ci o en gener al  sin error es).  

La cali dad de l a capaci dad de r espuest a se mi de a parti r  de cuatro decl ar aci ones 

( Q10 hast a Q13:  empl eados comuni cati vos,  empl eados r ápi dos en l a pr est aci ón 

de servi ci os,  empl eados di spuest os a ayudar  a l os cli ent es y empl eados que 

responden si empr e de f or ma adecuada a l as inqui et udes de l os cli ent es).  

La cali dad de l a seguri dad se mi de a parti r de cuatro decl ar aci ones ( Q14 hast a 

Q17:  trans mi si ón de confi anza de l os empl eados,  seguri dad con el  servi ci o que l e 

ofrece el  banco,  empl eados si empr e amabl es y empl eados con conoci mi ent os 

sufi ci ent es par a responder a sus pr egunt as).  
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Por  úl ti mo,  l a cali dad de l a empatí a se mi de a partir  de ci nco decl ar aci ones ( Q18 

hast a Q22:  empl eados que pr est en at enci ón i ndi vi duali zada,  hor ari o conveni ent e 

y adecuado,  empl eados que pr est en at ención personali zada,  empl eados que se 

pr eocupen por  l os mej or es i nt er eses de l os cli ent es y empl eados que co mpr endan 

l as necesi dades específi cas de l os cli ent es).  

Los aut or es de l a escal a de medi da SERVQUAL r evi sado i ndi can que convi ene 

pr oceder  a una adaptaci ón apr opi ada cuando se t r at e de est udi ar  una cat egorí a 

úni ca de servi ci o. 

Al gunos aut or es han hecho al gunas adaptaci ones a est e model o,  per mi ti endo 

oper aci onali zar  l as var i abl es de medi ci ón en di f erent es r ubr os del  turi smo médi co, 

al gunas como en el  caso de nuestro est udi o utili zan menos di mensi ones par a 

medi r l a percepci ón y las expect ati vas del  usuari o de l os servi ci os. Ver t abl a 4.  

Tabl a 4.  Model os de medi ci ón de l as di mensi ones de l a cali dad per ci bida en di f erent es 

servi ci os rel aci onados al t uri smo médi co.  

Aut ores Di mensi ones de l a cali dad perci bi da en diferent es 

servi ci os rel aci onados al t uri smo médi co 

Oper aci onali zar l a 

vari abl e 

Knut son y 

otros (1991) 

5 di mensi ones: t angi bili dad, fi abili dad, seguri dad, 

e mpatí a y capaci dad de respuest a (26 ít ems) ( Escal a 

Lodgserv) 

Per cep – Expect  

Sal eh y Ryan 

(1991) 

2 di mensi ones: soci abili dad y el ement os t angi bl es Per cep – Expect  

Gett y y 

Tho mpson 

(1994) 

3 di mensi ones: t angi bili dad, fi abili dad y cont act o ( Escal a 

Lodgqual ) 

Pepci ones 

St evens y 

otros (1995) 

5 di mensi ones: fi abili dad, tangi bl es, seguri dad, 

capaci dad de respuest a y empatí a ( Escal a Di neserv) 

Per cepci ones 

Tri be y Snai t h 

(1998) 

6 di mensi ones: ci udad y f acili dades; ambi ent e; 

rest aur ant es, bar es, ti endas y vi da noct ur na; transf ers; 

her enci a y cult ura y al oj ami ent o ( Escal a Hol sat) 

Per cep- Expect  

Dí az y 

Vázquez 

(1998) 

4 di mensi ones: val or aci ón personal , el ement os 

t angi bl es, benefi ci o bási co y of ert a compl ement ari a 

Per cepci ones 
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Fal ces y otros 

(1999) 

3 di mensi ones: organi zaci ón del  servi ci o, personal  y 

el ement os t angi bl es ( Escal a Hot el qual ) 

Per cepci ones 

Mei  y otros 

(1999) 

3 di mensi ones: empl eados,  el ement os t angi bl es y 

fi abili dad ( Escal a Hol serv) 

Per cepci ones 

Tsang y Qu 

(2000) y 

Zanf ar di ni 

(2003) 

3 di mensi ones: soport e físico y servi ci os gener al es del 

hot el, habi t aci ón y at enci ón del  personal  

Per cep – Expect  

López y 

Serr ano 

(2001) 

4 di mensi ones: fi abili dad, car act erí sti cas personal es, 

el ement os t angi bl es y of erta compl ement ari a 

Per cep – Expect  

Eki nci y Ril ey 

(2001) 

3 di mensi ones: aspect os t angi bl es, comport ami ent o y 

actit ud del  personal  y cali dad del  resul t ado 

Per cep – Expect  

Al bacet e y 

Fuent es 

(2002) 

7 di mensi ones: t angi bl es, of ert a compl ement ari a, 

benefi ci o bási co, respuest a del  personal , trat o al t uri sta, 

e mpatí a y seguri dad 

Per cepci ones 

Gett y y Gett y 

(2003) 

5 di mensi ones: el ement os tangi bl es, fi abili dad, 

capaci dad de respuest a, confi anza y comuni caci ón 

Per cepci ones 

Si erra y otros 

(2003) 

4 di mensi ones: car act erí sticas de l os pr oduct os, rapi dez 

del  servi ci o, conf ort de l as inst al aci ones y at enci ón al 

cli ent e 

Per cepci ones 

Val l s y otros 

(2003) 

6 di mensi ones: aer opuert o, accesi bili dad, hot el, red 

extra hot el er a, cali dad ambi ent al y el ement os gener al es 

( Escal a Resort qual ) 

Mét odo Q 

Est eban y 

otros (2005) 

4 di mensi ones: adecuaci ón del  servi ci o y capaci dad de 

respuest a, pr of esi onali dad y asesor ami ent o reci bi do, 

fi abili dad y percepci ón de dif erenci aci ón 

Per cepci ones 

Corr ei a y 

Mi r anda 

(2005) 

5 di mensi ones: prof esi onalidad, of ert a bási ca, ambi ente 

rural y regi onal , of ert a compl ement ari a y t angi bili dad 

( Escal a Rur al qual ) 

Per cepci ones 

Ol or unni wo y 

otros (2006) 

4 di mensi ones: fi abili dad, el ement os t angi bl es, 

capaci dad de respuest a y cont act o 

Per cepci ones 

Akbaba (2006) 6 di mensi ones: fi abili dad, seguri dad, soci abili dad, of erta 

compl ement ari a, comuni caci ón y cort esí a 

Per cepci ones 

Al én y Fai z 

(2006) 

4 di mensi ones: prof esi onalidad, of ert a bal neari a, 

hot el era y l ocali zaci ón 

Per cepci ones 

Var el a y otros 4 di mensi ones: product o, per sonal , i nst al aci ones y Per cep – Expect  
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(2006) acceso 

Pér ez y Parra 

(2007) 

5 di mensi ones: capaci dad, comport ami ent o, ti empo de 

reacci ón, di sponi bili dad y oport uni dad)  

Per cepci ones 

Lo mbar do y 

Gazzer a 

(2008) 

5 di mensi ones: empatí a, confi abili dad, t angi bili dad, 

sensi bili dad y seguri dad 

Per cep – Expect  

El abor aci ón pr opi a por revi si ón literari a.  

 

2. 17 Model o de l a I magen 

El  model o par a l a calidad de l os servi ci os,  tambi én conoci do como model o de l a 

i magen,  f ue f or mul ado por  Gr önr oos ( 1988,  1994)  y r el aci ona l a cali dad con l a 

i magen cor por ati va.  Pl ant ea que l a cali dad perci bi da por  l os cl i ent es es l a 

i nt egr aci ón de l a cali dad t écni ca ( qué se da)  y l a cali dad f unci onal  (cómo se da),  y 

est as se rel aci onan con l a i magen cor por ati va.  

La i magen es un el ement o bási co par a medi r  l a cali dad perci bida.  La buena 

cali dad perci bi da se obti ene cuando l a cali dad experi ment ada sati sf ace l as 

expect ati vas del  cli ente,  est o es,  l a cali dad esper ada.  Si  l as expectati vas son poco 

reali st as,  l a cali dad t ot al  perci bi da será baj a,  aun cuando l a cal i dad 

experi ment ada, medi da obj eti vament e sea buena.  

La cali dad esper ada es una f unci ón de una seri e de f act ores como:  l a 

comuni caci ón de mar keti ng ( publi ci dad,  r el aci ones públi cas,  pr omoci ón de vent as, 

vent as,  mar keti ng di rect o),  comuni caci ón boca a oí do,  l a i magen cor por ati va l ocal  

y l as necesi dades del cli ent e. Ver fi gur a 5. 

Así  t ambi én l a experi enci a de cali dad es i nflui da por  l a i magen corpor ati va l ocal  y 

a su vez por  otros dos component es di stint os:  l a cali dad t écni ca y l a cal i dad 

f unci onal .  Gr önr oos ( 1994)  nos di ce que l a cal i dad t écni ca es que el  ser vi ci o sea 

correct o t écni cament e y conduzca a un resul tado acept abl e.  

Hace r ef er enci a a t odo l o que conci er ne al  soport e fí si co,  l os medi os mat eri al es,  l a 
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or gani zaci ón i nt er na,  serí a l a di mensi ón de l o que el  consumi dor  r eci be,  así 

mi s mo,  l a cali dad f unci onal  es l a f or ma en que el  consumi dor  es t rat ado en el  

desarroll o del  pr oceso de pr oducci ón del  servi ci o,  serí a l a di mensi ón de cómo el  

consumi dor l o reci be.  

Fi gura 5. Gr önr oos Model o para l a Cali dad de l os Servi ci os 

 

 Fuent e: ( Pr evos, 2017) Elabor aci ón pr opi a 

La i magen cor por ati va de l a empr esa,  es l a f or ma en que l os consumi dor es 

perci ben l a empr esa,  l a i magen cor por ati va se cr ea,  pri nci pal ment e medi ant e l a 

percepci ón de l a percepci ón de l a cali dad t écni ca y f unci onal  de l os ser vi ci os que 

pr est a y en últi ma i nstanci a af ect ar á a l a percepci ón gl obal  del  servi ci o.  

En r esumen,  el  cli ent e est á i nfl ui do por  el  r esul t ado del  servi ci o,  per o t ambi én por 

l a f or ma en que l o reci be y l a i magen cor por ati va.  El  ni vel  de cali dad t ot al  

perci bi da no est á sol o det er mi nado por  el  ni vel  de l as di mensi ones de l a cal i dad 
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t écni ca y f unci onal  si no,  más bi en,  por  l as di f erenci as que exi st en entr e l a cal i dad 

esper ada y l a experi ment ada ( Gr önr oos, 1994).  

 

2. 18 Model o Kano 

Model o Kano:  El  model o Kano es consi der ado una herrami ent a útil  par a l a gesti ón 

de l a cali dad y una t écni ca de comer ci ali zaci ón que per mi t e medi r  el  gr ado de 

sati sf acci ón del  cli ent e.  Fue i ntroduci do como un model o concept ual  y de 

estrat egi a en el  que i dentifi can t res escenari os posi bl es:  r equeri mi ent os que 

deben ser  cubi ert os, r equeri mi ent os del  pr oduct o y/ o servici o,  y exceder 

expect ati vas.  

Por  otra part e,  son consi st ent es en el  enfoque de apli caci ón del  Model o Kano 

par a poder  i dentifi car,  por  medi o de encuestas,  l as expect ati vas de l os cl i ent es y 

di sti ngui r  l as expect ativas de l os el ement os mí ni mos que se deben cumpl i r  ( Kano, 

1984).  

El  Model o Kano es repr esent ado por  un esquema estrat égi co en el  que l ogr a 

si t uar  el  pr oduct o y/ o servi ci o en el  cuadr ant e y l a evol uci ón adecuada,  r espect o a 

l as t endenci as act ual es,  que es congr uent e con el  macr o- model o de sati sf acci ón 

de cli ent es.  Se utili za una escal a ponder ada que i nt egr a cuatro escenari os que el  

pr oduct o y/ o servi ci o podrí an t ener:  1)  deber-ser,  2)  atracti vo,  3)  cumpl i mi ent o y 4) 

i ndif erent e.  

El  model o Kano abor da el  t ema de cali dad en el  servi ci o como una herr ami ent a 

de compet enci a,  en l a que se puede l ogr ar  l a vent aj a competiti va si  se i dentifi ca l a 

posi ci ón competiti va de l os pr oduct os y servi ci os que ofrece l a empr esa,  baj o l a 

perspecti va del  Model o de Kano, y se escucha l a voz del  cli ent e. Vea fi gur a 6.  

Un aspect o cl ave par a l a i dentifi caci ón de l as expect ati vas del  cli ente es el  uso de 

un i nstrument o de r ecol ecci ón de dat os,  que l ogr e i dentifi car  el  ni vel  de l as 

expect ati vas en rel aci ón con l as percepci ones del cli ent e ( Kano, 1984).  
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En f unci ón del  análi sis r eali zado a l os model os de cali dad,  de l a opi ni ón de l os 

expert os y de l os buenos r esul t ados obt eni dos de su apli caci ón en di f er ent es 

trabaj os empíri cos es recomendabl e utili zar  el  i nstr ument o de SERVQUAL de 22 

ít ems y agr egar  crit eri os y val or es del  model o Kano par a l a ponder aci ón y 

pri ori zaci ón de l as expect ati vas del  cli ent e,  en al go t angi bl e,  medi ble y suscepti bl e 

de poder  ser  moni t oreado pr eventi vament e,  par a asegur ar  l a excel enci a en l a 

ej ecuci ón.  

Fi gura 6. Model o de Kano 

 

 

Fuent e: (Jauma, 2017)  

 

2. 19 Model o de Gestión de l a Cali dad Mal com Bal dri ge 

El  model o Mal col m Bal dri ge ll eva el  nombr e de su cr eador.  El  model o est á 

el abor ado en t or no a 11 val or es que r epr esent an su f undament o e i nt egr an el  

conj unt o de vari abl es y crit eri os de Cal i dad que si rven de base al  model o:  Cal i dad 

basada en el  cli ent e 2.  Li der azgo 3.  Mej ora y apr endi zaj e organi zati vo 4. 

Parti ci paci ón y desarroll o del  personal  5.  Rapi dez en l a r espuest a 6.  Cal i dad en el  

di seño y en l a pr evenci ón 7.  Vi si ón a l ar go pl azo del  f ut ur o 8.  Gesti ón basada en 



64 

 

dat os y hechos 9.  Desarr oll o de l a asoci aci ón entre l os i mpl i cados 10. 

Responsabili dad soci al  11.  Ori ent aci ón a l os r esul t ados ( DeNi eves, Ross,  2006). 

Ver fi gur a 7. 

 

Fi gura 7. Model o de Gestión de l a Cali dad de Bal drige 

 

Fuent e: ( Coll el & Asoci ados, C. A., 2017)  

 

Est os val or es han t eni do ampl i as modi fi caci ones a l o l ar go de l os años.  El  model o 

que se utili za par a l a aut oeval uaci ón ti ene si et e gr andes crit eri os que son l os 

si gui ent e:  a)  Li der azgo:  El  concept o de Li derazgo est á r ef eri do a l a medi da en que 

l a Al t a Di r ecci ón est abl ece y comuni ca al  personal  l as estrat egi as y l a di r ecci ón 

empr esari al  y busca oport uni dades.  b)  Pl ani fi caci ón Estrat égi ca:  como l a 

or gani zaci ón pl ant ea l a di recci ón estrat égi ca del  negoci o y como est o det er mi na 

pr oyect os de acci ón cl aves,  así  como l a i mpl ement aci ón de di chos pl anes y el  

control  de su desarrollo y r esul t ados.  c)  Enf oque al  Cl i ent e:  como l a or gani zaci ón 

conoce l as exi genci as y expect ati vas de sus cli ent es y su mer cado.  

Asi mi s mo,  en qué pr oporci ón t odos,  per o absol ut ament e t odos l os pr ocesos de l a 

empr esa est án enf ocados a bri ndar  sati sfacci ón al  cli ent e.  d)  I nf or maci ón y 
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Análi si s:  exami na l a gesti ón,  el  empl eo efi caz,  el  análi si s de dat os e i nf or maci ón 

que apoya l os pr ocesos cl aves de l a organi zaci ón y el  r endi mi ent o de l a 

or gani zaci ón.  e)  Enf oque al  Recurso Hu mano:  exami nan como l a or gani zaci ón 

per mi t e a su mano de obr a desarroll ar  su pot enci al  y como el  recur so hu mano 

est á ali neado con l os obj eti vos de l a or gani zaci ón.  f)  Pr oceso Ad mi ni strati vo: 

exami na aspect os como f act or es cl aves de pr oducci ón,  entrega y pr ocesos de 

soport e.  Có mo son di señados est os pr ocesos,  cómo se admi ni stran y se mej or an.  

g)  Resul t ados del  negoci o:  Exami na el  r endi mi ent o de l a or gani zaci ón y l a mej or a 

de sus ár eas cl aves de negoci o:  sati sf acci ón del  cli ent e,  desempeño fi nanci er o y 

rendi mi ent o de mercado,  r ecursos humanos,  pr oveedor  y r endi mi ent o 

oper aci onal .  La cat egorí a t ambi én exami na como l a or gani zaci ón f unci ona en 

rel aci ón con sus competi dor es.  

Co mo menci ona DeNi eves y Ross ( 2006)  el  model o Bal dri ge ti ene como obj eti vo 

ayudar  a l as or gani zaci ones ( empr esari al es o de otros ti pos)  a conocer se mej or  a 

sí  mi s mas y,  en consecuenci a,  a mej or ar su f unci onami ent o.  La cal i dad de 

servi ci o necesi t a ser medi da cuantit ati vament e medi ant e l a apl i caci ón de un 

i nstrument o que per mi t a eval uar  l a cali dad de l os servi ci os de t uris mo médi co y 

post eri or ment e mej or ar  l a cali dad de servi cio perci bi da y l a sati sfacci ón de l os 

cli ent es.  Es i mport ante t omar  en consi der aci ón l as di mensi ones y atri but os de 

cali dad que sean fi abl es y vali dos a cada servi ci o. 

 

2. 20 Cali dad de servici o perci bi da 

Los desafí os que enfrent an l as empr esas t urí sti cas como gestor as de l os 

recursos t urí sti cos se deri van de sus car act erí sti cas como e mpr esas de 

servi ci os pri nci pal ment e,  es deci r,  l a i ndustri a del  t uri smo es ant e t odo un 

servi ci o,  a di f er enci a de otras i ndustri as de bi enes,  l os cual es son t angi bl es y 

pueden ser  poseí dos por  el  consumi dor  ( Evans,  Ca mpbel l  y St onehouse, 

2006).  
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Co mo punt o de partida,  cabrí a señal ar  que l a cali dad,  sea en pr oduct os 

t angi bl es o en servi cios,  es l o que l os cli ent es perci ben o bi en l a j uzgan en 

f unci ón de l o que qui eren.  Se r egi stran,  si n embar go,  en el  caso de l os ser vi ci os 

al gunas car act erí sti cas que hacen que l a val or aci ón de l a cali dad de l os mi s mos 

por part e de l os cli ent es result e más pr obl emáti ca ( Zei t hmal , 1981).   

El  concept o cali dad perci bi da,  es deci r  al  j ui ci o del  consumi dor  sobr e l a 

excel enci a y superi oridad de un pr oduct o que apli cado al  servi ci o si gni fi carí a un 

j ui ci o gl obal ,  o actit ud,  r el aci onada con l a superi ori dad del  servi cio ( Zei t hmal , 

1988).  A di f erenci a de l a cali dad en l os pr oduct os,  cali dad que puede ser 

medi da obj eti vament e a t r avés de i ndi cador es t al es como dur aci ón o nú mer o de 

def ect os, l a cali dad en l os servi ci os es al go f ugaz que puede ser difícil de medi r.  

Gr önr oos ( 1994)  nos di ce en su obr a que l a cal i dad de servi ci o per ci bi da es 

dependi ent e de l a compar aci ón del  servi ci o esper ado con el  servi cio perci bi do,  y 

es por  est a r azón el  resul t ado de un pr oceso de eval uaci ón conti nuado.  Co mo 

no exi st en medi das obj eti vas,  se debe de recurri r  a l as percepciones de l os 

cli ent es en nuestro propósi t o de eval uar  l a cal i dad del  servi ci o,  entendi endo por 

percepci ones, l as creenci as de l os consumi dor es rel ati vas al servi cio reci bi do.   

Co mo menci ona Bol t on y Dr ew ( 1991),  l a cal i dad de servi ci o ha si do defi ni da 

como una f or ma de actit ud,  r el aci onada pero no equi val ent e a l a sati sf acci ón 

que r esult a de l a compar aci ón de expect ati vas con r esul t ado r eal .  Las 

expect ati vas que se pueden f or mar  sobr e l a base de experi enci as pr evi as, 

comuni caci ón boca- orej a,  comuni caci ón comer ci al  habi t ual ,  necesi dades 

personal es de l os client es,  opi ni ones de l os expert os,  exposi ción pr evi a a 

servi ci os de l os competi dor es.  

Por  t ant o,  l os cli ent es val or an l a cali dad del  servi ci o,  al  compar ar  l o que desean 

o esper an,  con l o que act ual ment e r eci ben o perci ben que r eci ben a partir  de “l a 

di scr epanci a entre l as percepci ones de l os consumi dor es de l os ser vi ci os 

ofreci dos por  una empresa en parti cul ar  y sus expect ati vas acerca de l a of ert a 

de l as empr esas en t al es servi ci os “,  r esul tando de “ una comparaci ón entr e l o 
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que consi der a debe ser  el  servi ci o ofreci do por  l a empr esa ( sus expect ati vas),  y 

su percepci ón del resultado de l os pr est at ari os del  servi ci o''.  

De t al  modo que el  resul t ado fi nal  de esta di scr epanci a es f unci ón de “l a 

magni t ud y di recci ón del  desaj ust e entre servi ci o esper ado y servi cio perci bi do”. 

En dónde l as expect ati vas se consi der an como “ deseos o necesi dades de l os 

consumi dor es,  por  ej empl o,  l o que si ent en que debe ser  entregado por  un 

pr oveedor  de servi ci o ant es de l o que podrí a ser  ofreci do”  ( Par asur aman, 

Zei t hmal  y Berry, 1988).  

Las percepci ones,  a su vez,  son l as cr eencias de l os consumi dor es r el ati vas al  

servi ci o r eci bi do.  Como r esul t ado l ógi co de l o ant eri or ment e expuest o “l os 

j ui ci os de al t a o baj a cali dad de servi ci o dependen de cómo per ci ben l os 

consumi dor es el  r esul t ado act ual  del  servi ci o en el  cont ext o de l o que 

esper aban.  

De t al  modo,  que un cli ent e perci bi rá un servi ci o como dot ado de cali dad 

cuando su experi encia con l a pr est aci ón de un det er mi nado servi ci o,  i gual e o 

super e sus expect ati vas i ni ci al es.  Por  el  contrari o,  el  servi ci o ser á cat al ogado de 

mal a cali dad cuando l as expect ati vas no se vean cumpl i ment adas por  el  

post eri or resul t ado ( Parasur aman, Zeit hmal  y Berry, 1988). 

 

2. 21 Sati sfacci ón del Cl i ent e 

Gr ande ( 2000)  defi ni ó sati sf acci ón del  cli ente como el  r esul t ado de compar ar  su 

percepci ón de l os benefi ci os que obti ene,  con l as expect ati vas que t ení a de 

reci bi rl os.  Si  est e concept o se expr esar a de f or ma mat emáti ca se t endrí a l o 

si gui ent e:  Sati sf acci ón = Per cepci ones – Expect ati vas.   Kotl er  y Kel l er  ( 2006) 

defi nen sati sf acci ón del  cli ent e como una sensaci ón de pl acer  o de decepci ón que 

result a de compar ar  l a experi enci a del  pr oduct o ( o l os r esul t ados esper ados)  con 

l as expect ati vas de benefi ci os pr evi as. Ver figur a 8.  
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Fi gura 8. Brecha del Cli ent e 

 

Fuent e: ( Al t eco, 2017)  

Si  l os r esul t ados son i nf eri ores a l as expect ati vas,  el  cli ent e queda i nsati sf echo.  Si  

l os r esul t ados est án a l a al t ura de l as expectati vas,  el  cli ent e queda sati sf echo.  Si  

l os r esul t ados superan l as expect ati vas,  el  cli ent e queda muy sati sf echo o 

encant ado.   Por  su part e Kotl er  ( 2008)  pr opone que l a sati sf acci ón del  cli ent e es 

el  ni vel  del  est ado de áni mo de una persona que r esul t a de compar ar  el  

rendi mi ent o perci bi do de un pr oduct o o servici o con sus expect ati vas.  

Cuando se est udi a l a cali dad,  es i mposi bl e no hacer  menci ón a l a sati sf acci ón del  

cli ent e,  pues son concept os estrechament e rel aci onados;  l a cali dad del  servi ci o es 

un ant ecedent e de l a sati sf acci ón del  servi cio.  La sati sf acci ón del  cli ent e si empr e 

ha t eni do un al t o i nter és par a di recti vos e i nvesti gador es por  l os r esul t ados 

posi ti vos que exi st en entre sati sf acci ón y r etenci ón.  Por  ell o y t eniendo en cuent a 

que l a sati sf acci ón es una pr edi cci ón de l as i nt enci ones f ut ur as de vol ver  a 
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adqui ri r un servi ci o o product o ( Gal en, Dean y Janet, 2005). Ver fi gur a 9.  

Fi gura 9: Repeti ci ón de l a compr a 

 

Fuent e: ( Gal en, Dean y Janet, 2005).  

Según Nar ver,  Sl at er, y Macl achl an ( 2004),  una cli ent el a sati sf echa r eper cut e 

posi ti vament e en l a si tuaci ón económi ca y competiti va en l os mer cados a t r avés 

del  i ncr ement o del  vol umen de adqui si ci ones de pr oduct os,  el  descenso de l os 

cost os de comuni cación,  l a atr acci ón de nuevos cli ent es.  Por  otro l ado,  Zai ri 

(2000)  advi ert e que un cli ent e sati sf echo es pr openso a compartir l a experi enci a 

con ci nco o sei s personas, per o un cli ent e i nsati sf echo con di ez.  

De est e modo si  est á sati sf echo,  ser á más pr obabl e que vuel va a co mpr arl o o a 

utili zarl o.  Ot ra di f erenci a r adi ca en que l a sati sf acci ón es el  r esul t ado de una 

compar aci ón que sur ge si empr e y cuando l o perci bi do super e l as expect ati vas, 

pudi endo deci r  que l a sati sf acci ón es un r esul t ado psi col ógi co que e mana de una 

experi enci a o una r espuest a emoci onal  a experi enci as asoci adas a l a compr a 

( Huber, Her mann y Wei cke, 2001).  

Cuando se est udi a l a cali dad,  es i mposi bl e no hacer  menci ón a l a sati sf acci ón del  

cli ent e,  pues son concept os estrechament e rel aci onados;  l a cali dad del  servi ci o es 

un ant ecedent e de l a sati sf acci ón del  servi ci o.  
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La sati sf acci ón del  client e si empr e ha t eni do un al t o i nt er és para di r ecti vos e 

i nvesti gador es por  l os r esul t ados posi ti vos que exi st en entre sati sf acci ón y 

ret enci ón.  

Por  ell o y t eni endo en cuent a que l a sati sf acci ón es una pr edi cci ón de l as 

i nt enci ones f ut ur as de vol ver  a adqui rir  un servi ci o o pr oduct o (Gal en,  Dean y 

Janet,  2005).  Por  todo el l o podemos consi der ar  que l a sati sf acci ón es 

consi der ada como una eval uaci ón suscepti bl e de ser  cambi ada en cada 

transacci ón,  mi entras que l a cali dad de servici o perci bi da supone una eval uaci ón 

más est abl e a l o l argo del  ti empo.  

Ahor a bi en,  hay que t ener  en cuent a que l a cal i dad de servi ci o como actit ud se 

act uali za en cada tr ansacci ón específi ca,  r endi mi ent o perci bi do,  i nfl uyendo en l a 

sati sf acci ón que se experi ment a.  Los consumi dor es y usuari os en una t r ansacci ón 

específi ca observan el  rendi mi ent o del  bi en o servi ci o que compran o usan y 

observan si se aj ust a a l a actit ud que ya t ení an ( Teas, 1993).  

Por  l o t ant o,  l as or gani zaci ones no sól o han de t ener  en cuent a l a el abor aci ón de 

una i magen de calidad entre sus pot enci al es cli ent es,  cali dad de ser vi ci o 

perci bi da,  si no t ambi én deben cui dar  cada transacci ón específi ca,  sati sf acci ón,  ya 

que l a opi ni ón que un cl i ent e ti ene del  servici o o bi en de consumo puede ver se 

al t erada por  una exper i enci a,  sati sf act ori a o i nsati sf act ori a,  en un moment o dado. 

Así,  su l eal t ad puede verse modi fi cada si  se pr oducen si t uaci ones i nsati sf act ori as 

en l os mo ment os concret os del  act o de consumo ( Mor al es, 2017). 

Según Martí nez- Tur,  Pei ró y Ra mos ( 2001)  di cen que l a cali dad de ser vi ci o 

perci bi da es t ant o un ant ecedent e como un consecuent e de l a sati sf acci ón,  al  

i gual  que otros i nvestigador es.  La sati sf acción en una tr ansacci ón concr et a que 

vi ene det er mi nada,  entre otros f act or es,  por  l a cali dad de servi ci o per ci bi da.  A su 

vez,  l a sati sf acci ón i nfluye en l a eval uaci ón a l ar go pl azo de l a cali dad de ser vi ci o 

que perci ben l os i ndi viduos.  
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2. 22 Sati sfacci ón del cli ent e t uri sta 

Exi st en muchos est udios r espect o a l a sati sfacci ón del  cli ent e t urí sti co y pr ovi enen 

t ant o de l as expect ati vas de consumo –en el  caso de l os t uri st as,  ant es de r eali zar 

el  vi aj e–,  como de l a percepci ón dur ant e l a est anci a;  est e contrast e es i mport ant e 

por que per mi t e di mensi onar el grado de sati sfacci ón ( Oli ver 1997).   

Kotl er  y Kel l er  ( 2006), afi r man que l a sati sfacci ón t urí sti ca se conci be como un 

j ui ci o que r esul t a de confront ar  l as expect ati vas i ni ci al es del  viaj e contr a l as 

experi enci as obt eni das,  y ent endi da así,  ésta depende excl usi vament e del  act o de 

haber utili zado el  product o o servi ci o. 

Según l o menci onan Bri ngas y Toudet  ( 2016)  en su est udi o sobr e sati sf acci ón 

t urí sti ca,  par a l ogr ar  l a sati sf acci ón compl et a de l os t uri st as depende de f act or es 

t angi bl es,  como el  cont ext o nat ur al  y l a i nfraestruct ur a donde se i nsert a l a 

acti vi dad t urí sti ca,  y de otros i nt angi bl es,  como el  trat o o l a at ención r eci bi da de 

part e de l os pr est adores de servi ci os,  l a hospi t ali dad de l a gent e,  l a cali dad de l os 

servi ci os y l a i magen del  ent or no, entre otros.  

La l it erat ur a ha concl ui do que l a sati sf acción del  cli ent e depende del  val or  del  

pr oduct o o servi ci o,  que a su vez depende del  pr eci o pagado por  el  pr oduct o o 

servi ci o ( De Ruyt er,  Bl oemer  y Peet ers,  1997;  De acuer do con l a teorí a de l a voz 

de sali da de Hi rschman ( 1970),  cuando l os consumi dor es est án i nsati sf echos, 

gener al ment e eli gen sali r  (cambi ar  a un competi dor)  o expr esar  sus quej as por 

compensaci ón.  

A medi da que aument a l a sati sf acci ón del  cli ent e,  l a i ntenci ón de l os 

consumi dor es de quej arse di smi nuye mi entras aument a su l eal t ad haci a el  

pr oduct o o servi ci o.  El  model o par a l a eval uaci ón de l a sati sf acci ón del  t uri st a a 

ni vel  sect ori al  es un model o de ecuaci ón estruct ur al  en el  que se eval úa l a 

sati sf acci ón de l os t uri st as con ant ecedentes y consecuenci as rel evant es que 

expli can el  comport ami ent o del  t uri st a desde l a compr a de un pr oduct o o ser vi ci o 

hast a su consumo. Ver fi gur a 10.  
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Fi gura 10. Model o de Satisf acci ón del t uri st a 

 

Fuent e: ( Pol yU, 2017)  

 

2. 23 Comport ami ent o del cli ent e t uri sta 

La demanda de l os product os o servi ci os surge de l os deseos y ést os,  a su vez, 

de l as necesi dades.  En est e punt o,  cabe pr egunt arse sobr e cuál  de el l os el  

mar keti ng puede ej ercer  mayor  i nfl uenci a.  A partir  de l as t eorí as de Masl ow,  se 

observa que el  mar keting puede t ener  un ef ect o en l a ori ent aci ón de l os deseos y 

l a demanda,  per o no sobr e l as necesi dades.  No obst ant e,  si  l as or gani zaci ones 

qui er en i nfl ui r  en est os deseos y en l a demanda,  deber án conocer  l os f act or es 

que l os det er mi nan.  Los desti nos y or gani zaci ones t urí sti cas deben conocer  que 

qui er en l os cli ent es,  l a l ocali zaci ón que el los pr efi eren,  l as comodi dades que 

desean, cómo compr an y por qué compr an.  

El  pr oceso de deci sión de compr a consta de ci nco et apas cuya dur aci ón y 

exi st enci a depender án l a compl eji dad del  product o:  1)  I nspi raci ón.  El  pr oceso de 

compr a comi enza cuando el  compr ador  reconoce t ener  una necesi dad o se 
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i nspi ra por  l os esf uerzos de mar keti ng t urí stico.  La necesi dad es i mpr evi st a,  per o 

no r equi er e una sol uci ón i nmedi at a.  2)  Búsqueda de i nf or maci ón.  Una vez 

i dentifi cada una necesi dad ( p. ej.  r eali zar  un det er mi nado vi aj e), el  consumi dor 

busca i nf or maci ón acerca de l os despl azami ent os al  desti no,  o el  est abl eci mi ent o 

en el  que se al oj ar á.  3)  I nt erés.  El  si mul acro de un vi aj e r eal  es el  pri mer  paso 

par a l a pl aneaci ón del  despl azami ent o y el  ej erci ci o del  presupuest o.  4) 

Ponder aci ón.  En est e paso,  es i mport ant e par a el  usuari o escuchar  l a opi ni ón de 

otros par a confi r mar  l os pl anes de vi aj e.  5).  Vi sit a.  Es el  mo ment o cer o de l a 

ver dad,  donde se compar an expect ati vas y percepci ón.  6)  Co mpartir.  En est e 

punt o,  es i mport ant e moni t or ear  l os cont enidos que se compart en ya que pueden 

ser posi ti vos o negati vos ( McKi nsey & Company, 2009). Ver fi gur a 11.  

Fi gura 11: Pr oceso de Toma de Deci si ones del Turi sta  

Fuent e: ( McKi nsey & Co mpany, 2009)  

 

2. 24 Cali dad de l os desti nos t urí sti cos 

El  model o DESTQUAL ti ene l a peculi ari dad que defi ne el  concept o de cal i dad por 

el  t uri st a,  pr eci sa l as di mensi ones de l a cali dad de un desti no y,  si  bi en eval úa l a 

cali dad perci bi da medi ant e l a medi ci ón de l a sati sf acci ón del  t uri sta,  a di f er enci a 
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de otros model os utili za par a medi r  el  gr ado de sati sf acci ón una escal a nu méri ca 

de sati sf acci ón ( Acer enza, 2009).  

Las di mensi ones de l a cal i dad del  ent or no y l a i magen ur bana del  desti no t urí sti co 

son:  cali dad pai saji st a del  ent or no,  cali dad de l a i magen ur bana,  cali dad de l os 

servi ci os públi cos,  cal i dad de l os servi ci os t urí sti cos,  cali dad de l os ser vi ci os 

públi cos de i nf or maci ón y seguri dad y cali dad de l a experi enci a t urísti ca vi vi da en 

el  l ugar. Ver Tabl a 5. 

Tabl a 5. Model o DESTQUAL   

Di mensi ón   Vari abl es del model o 

Cal i dad 

pai saji st a del  

ent or no 

I nt egr aci ón del  desarroll o urbano en su ent or no nat ur al. 

Per specti va escenogr áfi ca del  conj unt o.  

At r acti vo de l a ar qui t ect ur a y espaci os ur banos.  

Car áct er propi o del  desti no. 

Cal i dad de l a 

i magen 

ur bana 

Cui dado de l os accesos al desti no 

Li mpi eza de l as call es y espaci os públi cos.  

Arr egl o de par ques y paseos públi cos.  

Adecuaci ón del  mobili ari o urbano.  

Cal i dad de l a il umi naci ón y señali zaci ón t urí sti ca.  

Cont ami naci ón vi sual  (anunci os y publi ci dad en ví as públ i cas en ví as públi cas.  

Cal i dad de l os 

servi ci os 

públi cos 

Si st ema de seguri dad pública.  

Ser vi ci o de guar davi das en l as zonas de pl aya.  

Ser vi ci o de rescat e y pri meros auxili os.  

Ser vi ci os de guar dabosques.  
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Cal i dad del  transport e público col ecti vo.  

Cal i dad de l os servi ci os de t axi. 

Cal i dad de l os 

servi ci os 

t urí sti cos 

Ser vi ci o de i nf or maci ón y asi st enci a al t uri st a.  

Hi gi ene y seguri dad de l os servi ci os t urí sti cos, si n excepci ones.  

Est ándar es y  cal i dad de l as  i nst al aci ones de l os  ser vi ci os  de al oj ami ent o y 

gastronómi cos, conf or me a l a nor mati vi dad vi gent e.  

Cal i dad del  equi pami ent o par a el manej o del  t uri smo recepti vo.  

Cal i dad en l a at enci ón en la pr est aci ón de l os servi ci os.  

Adecuaci ón de l as  i nst alaci ones  y  f acili dades  para l as pr ácti cas de l as 

acti vi dades t urí sti cas y recreaci onal es.  

Cal i dad de l os centros de di versi ón, ameni dades y entret eni mi ent os.  

Event os y acti vi dades cul t ural es.  

Fuent e: ( Acer enza, 2009).  
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CAPÍ TULO III  
METODOLOGÍ A 

 
3. 1 Di seño 
 

 
Una i nvesti gaci ón ci entífi ca debe ser  present ada en f or ma secuenci al  y 

si mul t ánea,  t omando deci si ones en di f erentes et apas de su desarroll o.  Se debe 

pl anear  de maner a cui dadosa t odo el  pr oceso de l a i nvesti gaci ón,  el abor ando un 

pr oyect o que i ndi que con cl ari dad l as et apas por  r eali zar,  defi ni endo que es l o que 

se pr et ende l ogr ar  y qué ti po de i nvesti gaci ón es l a que se ef ect uará;  así  como l a 

cl ase de dat os que se r ecopil arán y l a met odol ogí a que se utili zará par a anal i zar 

l a i nf or maci ón obt eni da ( Her nández,  2014).  En ese or den de i deas,  se pl ant ea l a 

secuenci a de deci si ones t omadas par a abordar  el  f enómeno de l a sati sf acci ón del  

t uri smo médi co y sus i mpli caci ones en l a pr oyecci ón de sust ent abili dad y 

cr eci mi ent o de l os dest i nos.  

 

Par a l ogr ar  el  cumpl imi ent o del  obj eti vo gener al  se ha pl ant eado el  uso de una 

met odol ogí a desarrollada en el  pr oceso de l a i nvesti gaci ón ci entífi ca,  l a cual  

per mi t e encami nar  l os hechos y est udi os del  pr esent e trabaj o.  Di cho 

obj eti vo pr opone un model o de gesti ón de l a cali dad de l os servici os de sal ud, 

capaz de i ncr ement ar l a competiti vi dad del  desti no t urí sti co de Los Al godones, 

Baj a Cal if orni a;  par a l ogr arl o,  es necesari o ent ender  el  f enómeno de l a 

sati sf acci ón desde el  punt o de vi st a del  usuari o.  

 

Medi ant e l a apli caci ón de un i nstrument o de medi ci ón que observe por  un l ado l as 

expect ati vas del  usuari o en mat eri a de servi ci os t urí sti cos médi cos y por  otr o, 

califi que el  desempeño de l os pr est ador es de servi ci os de l os mi s mos en el  

desti no Los Al godones,  Baj a Cal if orni a.  Este i nstrument o est á compuest o de dos 

met odol ogí as de medi ci ón ll amadas SERVQUAL y DESTQUAL descrit as 

ant eri or ment e en el  capít ul o de mar co t eóri co.  SERVQUAL per mi t e medi r  l a 

cali dad de l os servi ci os de l as or gani zaci ones.  Por  otra part e el   DESTQUAL si rve 
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par a medi r  l a cali dad de l os desti nos t urí sticos.  Ambas en conj unt o medi rán si n 

otra pr et ensi ón,  l a calidad de l os desti nos turí sti cos médi cos desde el  punt o de 

vi st a del  usuari o.  Est a i nvesti gaci ón ti ene un al cance expl or at ori o,  que es uno de 

l os pr ocedi mi ent os más utili zados par a i dentifi car  hechos,  si t uaci ones,  r asgos, 

car act erí sti cas de un obj et o de est udi o.  Este ti po de i nvesti gaci ón se ori ent a a 

sel ecci onar  l as car act erí sti cas f undament al es del  obj et o de est udi o y su 

descri pci ón det all ada de l as part es,  cat egorí as o cl ases de ese obj et o”  ( Ber nal , 

2010). 

 

Una vez obt eni dos l os dat os arroj ados por  est e i nstrument o,  l a i nf or maci ón es 

pr ocesada por  otras dos met odol ogí as:  Model o I mport ance- Perf ormance Anal ysi s, 

que per mi t e hacer  un di agnósti co de l a calidad de l os servi ci os y el  Model o de 

I nt eli genci a Artifi ci al  ll amado “ Wr appers”  o “ Envol t ori os”  como apoyo a l a 

pr oyecci ón o pr onostico del  comport ami ento del  usuari o en un f ut uro,  si endo de 

utili dad par a l a el aboraci ón del  Model o de Gesti ón de l a Cal i dad de l os Ser vi ci os 

Turí sti cos Médi cos,  plant eado como el  obj etivo gener al  en est e estudi o.  

 

 
3. 2 Técni cas de recol ecci ón de l a i nf or maci ón 
 

 

Par a l l evar  a cabo l a reali zaci ón de est a i nvesti gaci ón se parti ó de una r evi si ón 

document al ,  dur ant e l a cual  se el abor ó pri nci pal ment e el  pl anteami ent o del  

pr obl ema,  l a deli mi t ación del  obj et o de est udi o,  l os obj eti vos y l a construcci ón del  

mar co t eóri co correspondi ent e a l as vari ables de l a gesti ón de l a cali dad de l os 

servi ci os t urí sti cos médi cos y sus i mpli caci ones par a l a competiti vi dad,  entr e otr os 

aspect os, utili zando para ell o una matri z de cat egorí as.  

 

Post eri or ment e se r eali zó l a oper aci onali zaci ón de l as vari abl es,  est abl eci endo 

sus di mensi ones e i ndi cador es en base a l a r evi si ón lit erari a y al  model o t eóri co 

de t r abaj o,  par a que en base a el l o se di señar an l os ít ems del  i nstr ument o de 

medi ci ón. Ver t abl a 6. 
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Tabl a 6. Operaci onali zación de l as vari abl es de i nvesti gaci ón 

 
Vari abl es Di mensi ones I ndi cador Pr egunt as Ítem 

Cal i dad de l os 
servi ci os 
( SERVQUAL)  

 

Tangi bili dad 

 

I nst al aci ones 
moder nas 

I nst al aci ones 
moder nas 

11. 5, 

11. 5. 1 

I nstrument al 
i nnovador 

 

Tecnol ogí a 
avanzada 

 

11. 4, 

11. 4. 1 

Confi abili dad 

 

Experi enci a del  
personal  

 

Cal ifi caci ón del  
desti no 

 

11. 1, 

11. 1. 1 

Experi enci a 
pr obabl e del  st aff 

 

11. 10, 

11. 10. 1 

Reco mendaci ón de 
boca en boca 
 

11. 11,  

11. 11. 1 

Cal i dad del  servi ci o 

 

Cal i dad del  servi ci o 

 
11. 3, 

11. 3. 1 

Seguri dad 
 

Accesi bili dad del  
servi ci o 

 

Pr eci os baj os 

 
11. 6, 

11. 6. 1 

Acept an segur os 
médi cos 

Acept an segur os 
médi cos 

11. 9, 

11. 9. 1 

Certifi caci ones 
i nt ernaci onal es 
 

Certifi caci ones 
i nt ernaci onal es 
 

11. 2, 

11. 2. 1 

Hi gi ene 
 

Hi gi ene del  
personal  

11. 7, 

11. 7. 1 

Responsabili dad 

 

Bi li ngüe  

 

Per sonal  bili ngüe 

 
11. 8, 

11. 8. 1 

Cal i dad del  
desti no t urí sti co 
( DESTQUAL)  

 

Cal i dad de l a 
i magen ur bana 
 

Bel l eza de l a 
ci udad  y par ques 

Bel l eza de l a ci udad 
y par ques 
 

11. 22, 

11. 22. 1 

Banquet as 
despej adas 
 

Banquet as 
despej adas  
 

11. 8, 

11. 18. 1 

Rest aur ant es Rest aur ant es 11. 19, 

11. 19. 1 

Ent ret eni mi ent o Ent ret eni mi ent o 11. 20, 

11. 20. 1 

Hot el es Hot el es 11. 21, 

11. 21. 1 

Cal i dad de l os 
servi ci os públi cos 

Seguri dad Seguri dad 11. 17, 

11. 17. 1 

Módul os de 
at enci ón bili ngüe al 
t uri st a 

Módul os de 
at enci ón bili ngüe al 
t uri st a 

11. 13, 

11. 13. 1 
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Tr ansport e públi co  Tr ansport e públi co  
 

11. 12, 

11. 12. 1 

Est aci onami ent o Est aci onami ent o 11. 16, 

11. 16. 1 

Accesi bili dad par a 
l as personas con 
di scapaci dad 

Accesi bili dad par a 
l as personas con 
di scapaci dad 
 

11. 15, 

11. 15. 1 

Ár eas de descanso  Ár eas de descanso  
 

11. 23, 

11. 23. 1 

Baños públi cos Baños públi cos 11. 14, 

11. 14. 1 

Co mpetiti vi dad y 

Cr eci mi ent o 

Sati sf acci ón Reco mendaci ón Reco mendarí a l os 
servi ci os de l os 
al godones 
 

14 

Qué t an 
recomendabl es son 
l os servi ci os de Los 
Al godones 
 

15 

Repeti ci ón Regr esarí a a Los 
Al godones 
 

16 

Ha r eci bi do un trat o 
negli gent e 
 

12 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a. 

 
Par a est a t abl a sol o se punt uali zar on l os í t ems de mayor  trascendenci a par a 

trabaj ar  el  model o.  Post eri or ment e a l a oper aci onali zaci ón de l as vari abl es se 

el abor ó el  di seño del  i nstrument o de medi ción del  obj et o de est udi o,  el  cual  f ue 

someti do a una pr ueba de pi l ot aj e par a su r evi si ón y post eri or apli caci ón a l a 

muestra de est udi o. 

 
 
 
3. 3 I nstrument o de medi ci ón 
 
 
Ari as ( 2001)  defi ne al  i nstrument o de medi ci ón,  como el  r ecurso que utili za el  

i nvesti gador  par a r egi strar  i nf or maci ón o dat os sobr e l as vari abl es que ti ene en 

ment e.  Los r equi sit os que debe cubri r  t odo i nstrument o de medi ci ón en una 

i nvesti gaci ón son l a confi abili dad y l a validez.  Los i nstrument os de medi ci ón 

deben ser  l o más obj eti vo posi bl es;  por  ell o se r ecomi enda que est os cont engan 
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el  menor  númer o de ítems abi ert os,  asi mi smo no deben ser  muy ampl i os ni  muy 

escuet os,  se r ecomi enda que sean de a mpl itud medi ana y que su apl i caci ón sea 

f ácil y de baj o cost o.  

 

Ta mbi én es conveni ent e t ener  en cuent a su utili dad y que l os r esul t ados de su 

apli caci ón den sol uci ones pr ácti cas a l os probl emas de l a i nvestigaci ón que se 

est á r eali zando.  Adi cional ment e,  Cor bett a (2007)  señal a que un i nstrument o de 

medi ci ón debe cumpl i r  l as pr opi edades de concept ualizaci ón y de 

repr esent ati vi dad.  

 

La concept uali zaci ón se r efi ere al  pr oceso por  medi o del  cual  nos move mos de l a 

i dea a l a estruct ur a de l as oper aci ones en l a i nvesti gaci ón,  mi entras que l a 

medi ci ón es el  pr oceso que nos l l eva de l a oper aci ón fí si ca al  l enguaj e 

mat emáti co.  La concept uali zaci ón i nvol ucr a una seri e de pr ocesos,  por  medi o de 

l os cual es l as i deas y l os concept os se cl asi fi can y se di f erenci an,  de f or ma t al  

que se pr oduzcan defini ci ones que per mi t an l ogr ar  acuer dos acerca de l as t eorí as 

que se t r at an de expr esar.  En t ant o que el  concept o de r epresent ati vi dad o 

gener ali dad,  ti ene que ver  con el  gr ado en que l os r esul t ados,  a parti r  de l a 

muestra,  pueden ser  atri bui dos a l a pobl aci ón en gener al .  La r epr esent ati vi dad es 

i mport ant e cuando se qui er e esti mar  par ámetros o pr oyect ar  l a pobl aci ón,  per o no 

t ant o cuando se qui er e, si mpl ement e, anali zar rel aci ones.  

 

Se det er mi nó r eali zar un cuesti onari o como i nstrument o de medi ci ón par a l as 

vari abl es de i nvesti gaci ón el  cual  conti ene en su mayorí a pr egunt as cerr adas con 

respuest as de opci ón múl ti pl e.  Si n embar go,  apar ecen al gunas pr egunt as abi ert as 

como son l os dat os gener al es y otr as r el aci onadas con l as r azones de sus 

deci si ones.  El  i nstrument o de medi ci ón que se el abor ó const a de 17 ít ems con l a 

peculi ari dad de que uno de el l os es compuest o por  una t abl a de 23 sub-ít ems que 

mi den l a expect ati va y el  desempeño de l os servi ci os.  Es necesari o adapt ar, 

modi fi car  o cr ear  una nueva escal a a ent ornos específi cos que se i nvesti guen, 
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por que l as necesi dades,  deseos y expect at i vas son di f erent es en l os di f er ent es 

servi ci os de cada zona y cada paí s.  

 

A conti nuaci ón,  se deber á medi r  l a cali dad de servi ci o perci bida,  conocer  l a 

si t uaci ón act ual  del  desti no t urí sti co y l as posi bl es ár eas de oport unidad.  El  hecho 

de medi r  l a cali dad de servi ci o perci bi da t omando en cuent a sól o l as per cepci ones 

de l os cli ent es,  no asegur a l a sati sf acci ón de l as necesi dades y deseos.  Se deben 

medi r  t ambi én l os ni vel es de expect ati vas par a t ener  un model o i deal  de l os 

servi ci os par a conocer en qué medi da se han de cumpl i r con ést as.  

 

Es necesari o conocer l os aspect os de calidad obj eti va y que el  cl i ent e puede 

medi r.  Par a ell o hay que det er mi nar  aquell os i ndi cador es de resul t ado que 

pueden ser  cuantifi cabl es par a el  cli ent e,  l os cual es pueden i nt egr arse a l a 

eval uaci ón de l a cali dad de servi ci o perci bi da.  Es i mport ante conocer  l a 

i mport anci a que ti enen ci ert as vari abl es par a el  cli ent e ant es de r eci bi r  el  servi ci o, 

l a cual  est á det er mi nada por  l as expectati vas,  percepci ones,  pr ef er enci as y 

actit udes que el  cli ente ha t eni do como r esul t ado de cont act os ant eri or es con l a 

empr esa de servi ci o.  

 

Por  otr o l ado,  es i mport ant e eval uar  el  desempeño del  servi cio par a poder 

det ect ar l as ár eas de oport uni dad de l os servici os.  

El  DESTQUAL es l a met odol ogí a par a l a eval uaci ón de l a cali dad del  sumi ni stro 

t urí sti co y f or ma part e del  i nstrument o de recol ecci ón de dat os par a eval uar  no 

sol o l a cali dad de l os servi ci os médi cos,  si no t ambi én l a cali dad de l os ser vi ci os 

t urí sti cos del  desti no.  Con l a cr eci ent e compet enci a,  l a cali dad de l a of ert a y el  

ser vi ci o en el  t uri smo se convi ert e en una vent aj a competiti va i mport ant e por que 

repr esent a uno de l os f act or es det er mi nantes de l a sati sf acci ón y l a l eal t ad del  

cli ent e ( consumi dor es),  est á di rect ament e r elaci onada con el  ni vel  de gananci as y 

el  éxi t o a l ar go pl azo.  Pr oporci ona i nsumos par a l a gesti ón sost eni bl e de l os 

desti nos.  
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La r evi si ón del  i nstrument o se r eali zó por  part e de l a Dr a.  Bl anca Est el a Cór dova 

Qui j ada,  el  Dr.  Lui s Ramón Mor eno Mor eno,  el  Dr.  Eduar do Sánchez López,  Dr. 

Jesús Eduar do Mor a Ra mí r ez y el  Dr.  Juan de Di os Oca mpo.  Las obser vaci ones 

f uer on l as si gui ent es:  

 

1.  Agr egar dat os demográfi cos.  

2.  Eval uar  l a i mport anci a en una col umna y el  desempeño en ot r a col umna 

par a cada una de l as vari abl es par a poder apli car  el  model o I PA en l a 

eval uaci ón de l os resul t ados.  

3.  Agr egar pr egunt as sobre negli genci a y mal as pr ácti cas médi cas.  

4.  Agr egar pr egunt as sobre l a repeti ci ón.  

5.  Agr egar pr egunt as sobre l a recomendaci ón.  

6.  Agr egar pr egunt as sobre l os servi ci os consumi dos por vi sit a. 

 

El  i nstrument o se di vi de en 3 secci ones:  

1.  Dat os demogr áfi cos t al es como géner o,  edad,  l ugar  de ori gen,  ocupaci ón, 

mét odo de pago,  mét odo de t r ansport e,  mét odo de i nf or maci ón sobr e el  

desti no,  r azón de l a pref er enci a por  el  desti no,  frecuenci a de vi sit a, l eal t ad, 

razón de l a vi sit a y servi ci os requeri dos.  

2.  Tabl a compar ati va ent e l a i mport anci a y el  desempeño de l os ser vi ci os 

t urí sti cos médi cos.  Los 23 sub-ít ems son r el aci onados a l as vari abl es de 

rati ng,  certifi caci ones i nt er naci onal es,  cali dad del  servi ci o,  moder ni dad de 

l as t ecnol ogí as,  moder ni dad de l as i nst alaci ones,  pr eci os,  hi giene del  

personal ,  manej o del  i di oma extranj er o por  part e del  st aff,  segur os 

médi cos,  experi enci a compr obabl e del  st aff,  r ecomendaci ón de boca en 

boca,  asi st enci a t urísti ca bili ngüe,  baños públi cos,  accesi bili dad par a 

personas con di scapaci dad,  est aci onami ent o,  seguri dad,  banquet as 

despej adas al  peat ón,  r est aur ant es,  entret eni mi ent o,  hot el es,  bell eza de l a 

ci udad, par ques y ár eas de descanso.  

3.  Pr egunt as de opi ni ón sobr e negli genci as,  percepci ón sobr e l a seguri dad, 

posi bili dad de r ecomendaci ón del  servi cio,  r epeti ci ón del  servi ci o y 
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recomendaci ones par a mej or ar. 

 

 

3. 3. 1 Pr ueba pil ot o del i nstrument o  
 
 

 
El  pil ot aj e el  i nstrument o de medi ci ón el  cual  se l l evó a cabo en f or ma al eat ori a, 

sel ecci onando a vei nte usuari os extranj er os de l os servi ci os médi cos de Los 

Al godones,  B. C.  Est e pi l ot aj e se r eali zó en novi embr e de 2015 durant e un event o 

que se l es ofrece en l a aveni da pri nci pal  de Los Al godones.  

 

Se det er mi nó encuestar  en ese dí a y en ese l ugar  por que se eval úa no sol o l a 

cali dad de l os servi cios médi cos,  si no l a cal i dad de l os servi ci os públi cos y l a 

i magen ur bana de l a mi s ma maner a.  Di cha pr ueba t ambi én cumpl i ó con el  

pr opósi t o de i dentifi car aspect os como l a cl ari dad del  l enguaj e pr esent ando t odas 

l as respuest as posi bl es par a cada ít em.  

 

Dur ant e el  l evant ami ent o de l os dat os,  se l es pr esent ó el  est udi o a l os usuari os 

encuest ados como part e de una i nvesti gación en Ci enci as Ad mi ni strati vas de l a 

Facul t ad de Ci enci as Ad mi ni strati vas de l a Uni versi dad Aut ónoma de Baj a 

Cal if orni a.  

 

Par a el  l evant ami ent o de l a pr ueba pi l ot o se soli cit ó el  apoyo de 5 est udi ant es 

bi li ngües par a r eali zar  l a encuest a ya que ti ene un gr ado de difi cul t ad en un 

apart ado donde se l es ti ene que cuesti onar  sobr e una vari abl e que mi de l a 

i mport anci a de cada vari abl e y el  ni vel  de desempeño per ci bi do por  part e de l os 

act or es del  servi ci o en Los Al godones.  

 

 
3. 3. 2 Confi abili dad del i nstrument o 
 

 
El  t ér mi no confi abili dad pr ovi ene de l a pal abr a fi abl e,  y ést a a su vez de f e.  La 
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confi abili dad es el  pr oceso de est abl ecer  que t an fi abl e,  consi st ente,  coher ent e o 

est abl e es el  i nstrument o que se ha el abor ado.  Roj as ( 2008)  refi ere que l a 

confi abili dad es el  gr ado en que un i nstrument o pr oduce r esul t ados consi st ent es y 

coher ent es.  Tavakol  & Deeni ck ( 2011)  señal an que l a fi abili dad se r efi er e a l a 

capaci dad de un i nstrument o par a medi r de for ma coher ent e al obj et o de est udi o.  

 

La fi abili dad del  i nstrument o est á estrechament e asoci ada a su val i dez.  Un 

i nstrument o no puede ser  váli do a menos que sea confi abl e.  Si n e mbar go,  l a 

fi abili dad de un i nstrument o no depende de su vali dez.  Un i nstrument o de 

medi ci ón ser á confi able cuando al  ser  apli cado en r epeti das ocasi ones arr oj e l os 

mi s mos r esult ados.  La confi abili dad es l a seguri dad,  exactit ud,  pr eci si ón o 

consi st enci a que debe poseer  una pr ueba y que al  apli carse a l as mi s mas 

personas y en condi ci ones i dénti cas se obt engan l os mi s mos resul t ados.  Se 

expr esa medi ant e un índi ce de confi abili dad.  

 

Los coefi ci ent es más utili zados par a medi r l a confi abili dad del  i nstr ument o de 

medi ci ón son el  al fa de Cr onbach desarroll ado por  J. L.  Cronbach y l os 

coefi ci ent es KR- 20 y KR- 21 de Kuder  y Ri char dson.  El  mét odo de cál cul o de 

est os coefi ci ent es r equi er e de una sol a admi ni straci ón del  i nstr ument o de 

medi ci ón.  

 

Her nández,  Fer nández & Bapti st a ( 2014)  señal an que par a l a i nt erpr et aci ón de 

est os coefi ci ent es no hay una r egl a que i ndi que a parti r  de qué val or  no hay 

fi abili dad del  i nstrument o,  si no que el  i nvestigador  cal cul a su val or, l o decl ar a y l o 

somet e a escr uti ni o de l os usuari os u otros i nvesti gador es,  expli cando el  mét odo 

utili zado.  Si n embar go Tavakol  & Deeni ck (2011)  consi der an que el  coefi ci ent e 

debe est ar  entre 0. 70 y 0. 90,  y que un al t o val or  de al f a,  es deci r, mayor  a 0. 90 

puede sugeri r  r edundanci as en l os ít ems o mostrar  que l a l ongi t ud del  i nstrument o 

debe acort arse.  Ot r os aut or es como Gar son ( 2013)  r efi eren que un r esul t ado de 

0. 60 es acept abl e par a propósit os expl or at orios y 0. 70 par a fi nes confi r mat ori os.  

 

El  Al f a de Cr onbach obt eni do del  análi si s de confi abili dad de l a prueba pi l ot o f ue 
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de 0. 867 el  cual  es acept abl e,  por  t ant o se consi der a que l os ít ems utili zados par a 

medi r  l as vari abl es establ eci das son adecuados.  A conti nuaci ón,  se pr esent an l os 

result ados obt eni dos del  análi si s est adí sti co que se hi zo a l a i nf or maci ón obt eni da 

una vez apli cado el  i nstrument o de medi ci ón a 20 usuari os. Ver t abla 7.  

 

Tabl a 7: Resultados del análi si s est adí sti co de confi abili dad del  i nstrumento 
  

Vari abl es Di mensi ones I ndi cador Pr egunt as Al f a 
i mport anci a 

Al f a 
dese mpeño 

Cal i dad de l os 
servi ci os 
( SERVQUAL)  

 

Tangi bili dad 

 

I nst al aci ones 
moder nas 

I nst al aci ones 
moder nas 

0. 7704574 0. 92911985 

I nstrument al 
i nnovador 

 

Tecnol ogí a 
avanzada 

 

0. 7825484 . 9317552 

Confi abili dad 

 

Experi enci a 
del  personal  

 

Rati ng del  
desti no 

 

0. 7862582 . 9284823 

Experi enci a 
pr obabl e del  
st aff 

 

. 784727 . 9315454 

Reco mendaci
ón de boca en 
boca 
 

. 7883679 . 9335842 

Cal i dad del  
servi ci o 

 

Cal i dad del  
servi ci o 

 

. 7941803 . 9315188 

Seguri dad 
 

Accesi bili dad 
del  servi ci o 

 

Pr eci os baj os 

 
. 7897613 . 9329537 

Acept an 
segur os 
médi cos 

Acept an 
segur os 
médi cos 

. 7750166 . 9311577 

Cert.  I nt. 
 

Cert. I nt.  
 

. 7793229 . 9298538 

Hi gi ene 
 

Hi gi ene del  
personal  

0. 7938033 . 9321366 

Responsabili
dad 

 

Bi li ngüe  

 

Per sonal  
bili ngüe 

 

. 7769318 . 9347483 

Cal i dad del  
desti no t urí sti co 
( DESTQUAL)  

 

Cal i dad de l a 
i magen 
ur bana 
 

Bel l eza de l a 
ci udad  y 
par ques 

Bel l eza de l a 
ci udad y 
par ques 
 

. 7611312 . 9288474 

Banquet as 
despej adas 
 

Banquet as 
despej adas  
 

. 7793748 . 9316298 
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Rest aur ant es Rest aur ant es . 7673768 . 9302452 

Ent ret eni mi ent
o 

Ent ret eni mi ent
o 

. 7657953 . 9289542 

Hot el es Hot el es . 7661895 . 9309011 

Cal i dad de 
l os servi ci os 
públi cos 

Seguri dad Seguri dad . 7954783 . 9308437 

Módul os de 
at enci ón 
bili ngüe al 
t uri st a 

Módul os de 
at enci ón 
bili ngüe al 
t uri st a 

. 7680103 . 9308366 

Tr ansport e 
públi co  

Tr ansport e 
públi co  
 

. 7830411 . 9292526 

Est aci onami en
t o 

Est aci onami en
t o 

. 7819298 . 9317183 

Accesi bili dad 
par a l as 
personas con 
di scapaci dad 

Accesi bili dad 
par a l as 
personas con 
di scapaci dad 
 

. 780773 . 9301308 

Ár eas de 
descanso  

Ár eas de 
descanso  
 

. 7590722 . 9289466 

Baños 
públi cos 

Baños 
públi cos 

. 7726729 . 9288655 

 
Al f a t ot al del  i nstrument o 

. 867 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados de l a encuest a apli cada a usuari os de l os 

servi ci os médi cos de Los Al godones, B. C. durant e el peri odo 2015- 2 Resultados 

est adí sti cos de base de dat os.  

 

Co mo se puede observar  en l a t abl a,  t odos l os r esul t ados se encuentr an por 

arri ba del  coefi ci ent e de al f a de Cr onbach mí ni mo acept abl e,  por l o cual  t odos 

l os ít ems anali zados son adecuados para l a medi ci ón de l as vari abl es 

est abl eci das, así como de sus di mensi ones e i ndi cador es.  

 
 
 
 
3. 3. 3 Vali dez 
 
 
La vali dez es una cuali dad que consi st e en que l as pr uebas mi dan l o que 

pr et enden medi r.  Las pr uebas deben medi r  l as car act erí sti cas específi cas de l as 

vari abl es par a l as cual es f uer on di señadas (Ri vas,  2006).  La vali dez t ambi én se 

denomi na ver aci dad,  exactit ud,  aut enti ci dad,  o soli dez de l a pr ueba.  Las pr uebas 

que no poseen vali dez no ti enen utili dad al guna.  Un i nstrument o de medi ci ón 
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puede ser  confi abl e per o no necesari ament e váli do,  es deci r,  puede ser 

consi st ent e con l os r esul t ados que pr oduce,  per o no medi r  l o que pr et ende.  La 

vali dez es una cuesti ón de gr ado y un i nstrument o ti ene vari os tipos de vali dez, 

dependi endo cada una de l os pr opósi t os específi cos con que se utili ce.  Est os 

ti pos pueden ser:  vali dez de cont eni do,  vali dez de construcci ón,  val i dez pr edi cti va, 

vali dez concurrent e,  vali dez de expert os y vali dez est adí sti ca. Par a medi r  l a 

vali dez del  i nstrument o de medi ci ón se l l evó a cabo l a vali dez de cont eni do, 

expert os y construct o. Después del  pil ot aj e se hi ci eron al gunos cambi os baj o l a 

supervi si ón de expert os en el área.  

 

 
 
3. 4 Pobl aci ón y muestra 
 

 
Una vez di señada l a estrat egi a par a par a desarroll ar  el  Model o de Gesti ón de l a 

Cal i dad de l os Ser vi cios al  Turi smo Médi co que se ofrecen en Los Al godones, 

B. C.  y se han el aborado l os i nstrument os de r ecol ecci ón de dat os,  se debe 

resol ver  el  pr obl ema de i dentifi car  a l os suj et os con l os que se trabaj ar á,  par a 

saber  a qui énes o dónde se apli car án l os i nstrument os de medi ci ón.  En est a 

et apa el  i nvesti gador  debe defi ni r  l a uni dad de análi si s y una vez est abl eci da, 

debe deli mi t ar  l a pobl aci ón que ser á est udi ada.  Sobr e est a pobl aci ón el  

i nvesti gador trat ar á de gener ali zar l os result ados de su trabaj o.  

 

Cea ( 1998)  r efi ere que una pobl aci ón es l a t ot ali dad de suj et os o el ement os que 

ti enen car act erí sti cas comunes.  En otras pal abr as,  una pobl aci ón es l a t ot ali dad 

de l os mi embr os de l a uni dad de análi si s. En t ant o Ber nal  ( 2010)  defi ne a l a 

muestra como un sub conj unt o de l a pobl aci ón,  l a cual  tiene que ser, 

necesari ament e,  r epr esent ati va de l a pobl ación par a poder  gener al i zar  l os dat os 

que se obt engan al  estudi ar l a muestra.  

Par a sel ecci onar  l a muestra l o pri mer o que debe hacerse es sel eccionar  l a uni dad 

de análi si s.  El  sobr e qué o qui énes se r ecopil arán l a i nf or maci ón,  depende del  

pl ant eami ent o del  pr obl ema y l os al cances de l a i nvesti gaci ón.  Lo cual  l l eva a 
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deli mi t ar  a l a pobl aci ón obj et o de est udi o.  En est a i nvesti gaci ón son:  Pobl aci ón 

i nfi nit a,  vi sit ant es del  Pobl ado de Los Al godones,  con r esi denci a habi t ual  en una 

ci udad di sti nt a a l a de l a entrevi st a,  y que después de vi aj ar  a Los Al godones, 

ret ornen a su l ugar  de ori gen,  que no t engan una l abor  r emuner ada en Los 

Al godones y que hayan utili zado l os servi ci os denomi nados t urí sti cos médi cos.  

Par a det er mi nar  el  t amaño de l a pobl aci ón,  muestra y suj et os de est e est udi o se 

apli có l a f ór mul a de pobl aci ones i nfi nit as ya que se desconoce cuánt os vi sit ant es 

arri ban al  puert o en l os meses de t emporada al t a.  Una vez det er mi nada l a 

pobl aci ón y r eali zado el  pil ot eo del  i nstrument o de medi ci ón y est abl eci da su 

confi abili dad y vali dez,  se pr ocedi ó a det er mi nar  el  t amaño de l a muestra a l a cual  

se apli car á el  cuesti onari o,  con l a fi nali dad de medi r  l as vari ables pr evi ament e 

est abl eci das.  

El  ti po de muestreo par a est a i nvesti gaci ón es pr obabilí sti co,  al eat ori o por 

reempl azo.  El  muestreo pr obabilí sti co se refi ere a que cuando se extrae una 

muestra t odos l os el ement os del  mar co muestral  cuent an con probabili dad de 

sel ecci ón di sti nt a a cero.  Es deci r,  t odos l os el ement os de l a pobl aci ón ti enen l a 

mi s ma posi bili dad de ser escogi dos.  

Las muestras pr obabilísti cas son esenci ales en l os di seños de i nvesti gaci ón 

transecci onal es cuant it ati vos,  a t ravés de encuest as,  donde se busca hacer 

esti maci ones de l as vari abl es de l a pobl aci ón y se anali zan con pr uebas 

est adí sti cas,  donde se pr esupone que l a muestra es pr obabilí sti ca.  Par a poder 

apli car  est a f ór mul a y det er mi nar  l a muestra se debe det er mi na pr evi ament e el  

ni vel  de confi anza y el  ni vel  de error  per mi ti do;  hay que r ecor dar  que entr e menor 

sea el  mar gen de err or  mayor  ser á el  número de el ement os de l a muest ra,  per o 

l os r esul t ados ser án más confi abl es.  Si endo l a pobl aci ón i nfi nit a,  se consi der ó un 

mar gen de err or  del  .05,  un gr ado de conf i abili dad del  95 % y una pr opor ci ón 

esper ada de 0. 50. En base a est os dat os se cal cul ó l a muestra:  
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Por l o t ant o, el t amaño de l a muestra par a esta i nvesti gaci ón es de 385 usuari os 

de l os servi ci os t urí sti cos médi cos de Los Al godones, B. C.  

 

 

 
3. 4. 1 Descri pci ón de la muestra 
 
 

 
El  i nstrument o del  cuesti onari o se apli có a partir  del  2 de novi embr e de 2016 

hast a el  17 de di ci embr e de 2016 en l a zona ur bana dedi cada a l a acti vi dad 

medi ca de Los Al godones,  B. C.  a l os usuarios extranj er os de servi ci os médi cos, 

que hayan r eci bi do al gún servi ci o dur ant e su vi sit a.  El  géner o de l os usuari os no 

i mport a y l os r angos de edades son de l os 45 a l os 80 años.  Una vez apli cado el  

i nstrument o de medi ción a l a t ot ali dad de l a muestra se pr ocedi ó al  análi si s de l os 

dat os a t r avés del  uso de si st emas est adísti cos par a poder  l l evar  a cabo l a 
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i nt erpr et aci ón y descripci ón de l os mi s mos,  reali zando con el l o una di scusi ón y l a 

el abor aci ón de l as concl usi ones de est a i nvesti gaci ón,  de t al  f orma que est e 

análi si s contri buya ef ecti vament e a un mayor éxit o en l a i nvesti gación.  

 

En est e caso se utili zó el  pr ogr ama est adí sti co SPSS versi ón 20 ( I BM,  2011).  Al  

mo ment o de capt ur ar  en l a base de dat os el  i nstrument o de medi ción y r eali zar  l a 

capt ur a,  al gunos ít ems se t uvi eron que r ami fi car  por que se daba más de una 

respuest a a l a pr egunta,  por  l o cual  se t uvi eron que el abor ar  al gunos sub-ít ems y 

poder capt ur ar t odas las respuest as que habí an si do dadas.  

 

 

3. 5 Mét odo 
 
 

 
En t odo tr abaj o de i nvesti gaci ón es f undament al  det er mi nar qué ti po de 

i nvesti gaci ón se va a reali zar  par a conocer  el  obj et o de est udi o de l a mi s ma,  en 

vi rt ud de que a partir  de el l o se defi nen l as estrat egi as a segui r  para su desarroll o, 

así  como l os mét odos,  t écni cas e i nstrument os par a obt ener  l a i nfor maci ón y l a 

maner a en que habr á de anali zarse.  Así  como l a det er mi naci ón de l a pobl aci ón y 

el  t amaño de l a muestra que ser á suj et a a l a apli caci ón del  i nstr ument o de 

medi ci ón.  

 

Con el  pr opósit o de reali zar  un di agnósti co del  est ado de l a competiti vi dad del  

desti no t urí sti co médi co de Los Al godones,  se el abor ó un análi si s descri pti vo de 

l os 17 ít ems i ncl ui dos en el  i nstrument o apl i cado a l os t uri st as médi cos de Los 

Al godones,  Baj a Cal ifor ni a.  Se pr esent an l os r esul t ados más r el evant es par a 

ef ect os de l a i nvesti gaci ón por  medi o de t abl as y gr áfi cas descri ptivas,  utili zando 

el  Model o I PA.  Martilla y James ( 1977)  pr opusi er on el  model o I PA (I mport ance-

Perf or mace Anal ysi s) como una herrami ent a par a desarroll ar  est rat egi as de 

gesti ón de servi ci os.  En su esenci a,  I PA combi na medi das de i mport anci a de 

atri but os y su r endi mi ent o en unos cuadr ant es de dos di mensi ones ade más de 

una en una r ejill a bi di mensi onal  par a f acilit ar  l a i nt er pr et aci ón de l os dat os y 

deri var suger enci as prácti cas ( Martill a, 1977). 
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De acuer do con sus suger enci as,  se gener a un conj unt o de atri butos cl ave de un 

pr oduct o o servi ci o y l os suj et os eval úan cada atri but o por  su i mport anci a par a l a 

deci si ón de compr a.  Por  ej empl o,  Martill a y James ( 1977)  utili zaron 14 at ri but os 

par a compr ender  l a i mport anci a del  servi cio en el  caso de un concesi onari o de 

aut omóvil es.  

 

En est e est udi o se pl ant ea que el  usuari o pr oporci one el  val or asi gnado a l a 

“i mport anci a”  de cada una de l as vari abl es ant es de medi r,  t al  como sucede en 

una experi enci a de compr a r eal ,  por que el  IPA per si gue l a compr ensi ón gener al  

del  papel  de l os atri butos cl ave sel ecci onados en una deci si ón de compr a.  

 

El  desempeño se mi de a conti nuaci ón,  utili zando el  mi s mo conj unt o de at ri but os 

de maner a que l a i mport anci a y el  r endi mi ent o se pueden compar ar  di rect ament e 

con l os mi s mos atri butos a t r avés de l a trama I PA ( o l a r ed).  Par a tal  pr opósi t o,  se 

contrast ar on l as eval uaci ones de l os si gui entes aspect os (ver t abl a 8): 

 

Tabl a 8.  Tabl a de vari abl es de l a encuest a a Turi st as Médi cos.  

Vari abl e Nada 
i mport an
te 

Poco 
i mport an
te 

Neutral I mport
ant e 

Muy 
i mport
ant e  

Có mo eval úa el 
dese mpeño de l a 
vari abl e del 1 al 
10, donde 10 es 
el val or máxi mo 
obt eni do  

11. 1. Califi caci ón del desti no       
11. 2. Certifi caci ón I nt ernaci onal        
11. 3. Cali dad del Servi ci o        
11. 4. Tecnol ogí a Avanzada        
11. 5. I nst al aci ones Moder nas        
11. 6. Preci os Baj os       
11. 7. Hi gi ene Personal        
11. 8. Personal Bili ngüe       
11. 9. Acept an Segur os          
11. 10. Experi enci a 
compr obabl e  

      

11. 11. Recomendaci ón de Boca 
en Boca  

      

11. 12. Transport e Públi co         
11. 13. Asi st enci a Bili ngüe al  
t uri sta 

      

11. 14. Baños Públi cos       
11. 15. Acceso a personas con 
capaci dades diferent es 
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11. 16. Est aci ona mi ent o       
11. 17. Seguri dad       
11. 18. Banquet as despej adas       
11. 19. Rest aurant es       
11. 20. Entret eni mi ent o       
11. 21. Hot el es       
11. 22. Bell eza de l a ci udad y 
par ques públi cos 

      

11. 23 Áreas de descanso       
Fuent e: Extract o de l a encuest a a Turi st as Médi cos. El aboraci ón pr opi a.  

 

Los val or es medi os de l as punt uaci ones de i mport anci a y de rendi mi ent o se 

utili zan ent onces como el punt o de cruce en la construcci ón de l a red de I PA.  

 

Tenga en cuent a que Martill a y James ( 1977)  t ambi én r ecomi enda el  uso de l a 

medi ana,  en l ugar  de l a medi a,  l os val or es par a el  ej e de i mport anci a cuando hay 

una canti dad i nsufi ci ent e de vari anza o cuando l as califi caci ones de i mport anci a 

muestran un patrón de di stri buci ón no nor mal .  

 

La i nt er pr et aci ón de l a t r ama I PA es senci ll o.  I PA gener a cuatro suger enci as 

di f erent es basadas en medi das de i mport ancia en el  r endi mi ent o.  I nt erpr et aci ones 

si guen l a combi naci ón de i mport anci a y l as punt uaci ones de r endi mi ent o de cada 

atri but o.  El  pri mer  cuadr ant e,  “ mant ener  el  buen tr abaj o”,  capt ur a l os atri but os que 

l os cli ent es pi ensan que son i mport ant es para su deci si ón de compr a y en l a que 

l os cli ent es t ambi én perci ben l a empr esa (o product o) reali za bi en.  

 

Del  mi s mo modo,  “ posi bl e exceso”  en el  cuadr ant e 2 i ndi ca que l os at ri but os que 

caen en est e cuadr ant e son r el ati vament e menos i mport ant es,  per o l a empr esa 

reali za bi en en l os atribut os.  Al gunos atri but os pueden caer  en el  t ercer  cuadr ant e, 

"baj a pri ori dad",  debi do a que a mbas cl asi fi caci ones i mport anci a y rendi mi ent o del  

atri but o son i nf eri ores a l a medi a.  Est os artí cul os son pr opensos a reci bi r  una baj a 

pri ori dad en l as deci si ones de asi gnaci ón de r ecursos.  Los atribut os que son 

i mport ant es par a l os cli ent es se encuentran en el  cuadr ant e 1,  pero en el  que l a 

empr esa no f unci ona bi en se cl asi fi can en el cuadr ant e.  
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La empr esa ti ene que centrarse en l a mej or a de su r endi mi ent o en est os atri but os. 

En esenci a,  el  I PA pr oporci ona una i dea de l o bi en que l a empr esa cumpl e con l as 

pr eocupaci ones i mpor t ant es de l os cli ent es en l os atri but os sel ecci onados y,  al  

mi s mo ti empo,  ofrece di rectri ces par a f ut uras deci si ones de asi gnaci ón de 

recursos de l a empr esa.  Los cuadr ant es de l a r ejill a quedan de l a si gui ent e 

maner a (ver fi gur a 12): 

 

Fi gura 12.  Model o I PA o “I mport ance- Perf or mance Anal ysi s”  

 

 

Fuent e: Martill a & Ja mes (1977)  
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CAPÍ TULO I V 
 
 

 

4. 1 ANÁLI SI S DE RESULTADOS  

 

Par a el  pr ocesami ento de l os dat os se uti li zó Mat hl ab ( abr evi atur a de MATri x 

LABor at ory,  "l abor at orio de matri ces"),  mi s ma que es una herrami ent a de soft war e 

mat emáti co que ofrece un ent or no de desarroll o i nt egr ado (I DE)  con un l enguaj e 

de pr ogr amaci ón pr opi o (l enguaj e M).  Es un soft war e muy usado en uni versi dades 

y centros de i nvesti gaci ón y desarroll o y est á di sponi bl e par a l as pl at af or mas Uni x, 

Wi ndows, Mac OS X y GNU/ Li nux. ( MATLAB,  2010).  

 

La ponder aci ón ot or gada a l a expect ati va o “i mport anci a”  por  el  usuari o en el  

i nstrument o f ue en escal a de Li kert  del  1 al  5,  donde 5 es “ Muy i mport ant e”  y 1 

si gni fi ca “ Nada I mportant e”  gr afi cado en el  ej e X.  La ponder aci ón ot or gada a l a 

percepci ón o “ desempeño”  por  el  usuari o en el  i nstrument o fue en escal a 

numéri ca del  1 al  10,  donde 10 es “ Excel ente”  y 1 si gni fi ca “ Muy Mal o”  gr afi cado 

en el  ej e Y.  

 

Par a l ogr ar  r epr esent ar  l os r esul t ados utili zando el  model o I PA,  se trabaj ó con l as 

medi anas de cada una de l as vari abl es y se gr afi car on en el  ej e “x”  l as vari abl es 

de desempeño y en el  ej e “ y”  l as vari abl es de i mport anci a.  El  trazo de l os 

cuadr ant es se r eali zó con l a medi ana de l as medi anas de cada ej e.  Mat hl ab 

refl ej a una gr áfi ca que di vi de l os cuadr ant es. Véase gr áfi ca 5.  

 

Las vari abl es que se ubi car on en el  primer  cuadr ant e como r esult ado del  

cumpl i mi ent o con l as expect ati vas del  consumi dor  f uer on:  l a califi caci ón del  

desti no,  l a certifi caci ón i nt er naci onal  de l os consul t ori os,  l a cali dad del  servi ci o del  

st aff  médi co,  l os pr ecios accesi bl es,  l a hi gi ene del  personal ,  el  domi ni o del  i di oma 

i ngl és del  st aff y l a experi enci a compr obabl e de l os doct or es.  

  

https://es.wikipedia.org/wiki/Software


95 

 

Gr áfi ca 5.  Model o “I mportance- Perf or mance Anal ysi s” para l os ser vi ci os t urí sti cos médi cos 

de Los Al godones, Baj a Calif or ni a.  

 

 

Fuent e: Análi si s Est adí stico en Mat hl ab. El abor ación pr opi a.  

 

Resultados por cuadrant e del Model o I PA 

Se puede i nf eri r  que l o r ef er ent e al  servi ci o bási co por  el  que se r eali za l a vi sit a a 

Los Al godones est á bi en eval uado y es perti nent e conservar y mej or ar  el  

desempeño. Véase Tabl a 9.  

Tabl a 9. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 1 “Mant ener el Buen Trabaj o” 

Cuadr ant e 1 
“ Mant ener el Buen Trabaj o” 

Vari abl e 01 Cal ifi caci ón del  desti no 

Vari abl e 02 Certifi caci ón I nt er naci onal  

Vari abl e 03 Cal i dad del Servi ci o 
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Vari abl e 06 Pr eci os Baj os 

Vari abl e 07 Hi gi ene personal  

Vari abl e 08 Per sonal  Bili ngüe 

Vari abl e 10 Experi enci a Compr obabl e 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

En el  cuadr ant e 2 se encuentran l as vari ables con el  ár ea de oport uni dad más 

gr ande en l a cali dad de l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  ya que se conj unt an l as 

al t as expect ati vas del  usuari o con el  baj o desempeño por  parte del  desti no. 

Al gunas de l as vari abl es son baños públi cos,  accesi bili dad par a per sonas con 

di scapaci dad y l a seguri dad públi ca. Véase t abl a 10.  

 

Tabl a 10. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 2 “Enf ocarse Aquí ” 

 

Cuadr ant e 2 
“Enf ocarse Aquí ” 

Vari abl e 011 Reco mendaci ón de Boca 

en Boca 

Vari abl e 014 Baños Públi cos 

Vari abl e 015 Accesi bili dad par a 

Per sonas con 

Di scapaci dad 

Vari abl e 017 Seguri dad 

 

Fuent e:  El aboraci ón pr opi a con r esultados del  procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

En el  cuadr ant e 3 se encuentran l as vari ables que no er an i mportant es o de gr an 

i nfl uenci a par a el  usuari o par a t omar  deci siones,  no obst ant e,  el  desti no obt uvo 

una califi caci ón pobr e en su desempeño,  por l o que se consi der a t ambi én ár ea de 

oport uni dad par a mej or ar  l a cali dad del  desti no.  Al gunas de l as vari abl es son: 
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poca asi st enci a bi li ngüe al  t uri st a,  banquet as poco tr ansi t abl es,  f alt a de bel l eza de 

l a ci udad,  f alt a de ár eas de descanso y poca of ert a de rest aur ant es y 

entret eni mi ent o. Véase t abl a 11.  

 

Tabl a 11. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 3 “Pri ori dad Baj a” 

 

Cuadr ant e 3 
“Pri ori dad Baj a” 

Vari abl e 012 Tr ansport e Públi co 

Vari abl e 013 Asi st enci a Turí sti ca 

Bi li ngüe  

Vari abl e 018 Banquet as Despej adas 

Vari abl e 019 Rest aur ant es 

Vari abl e 020 Entret eni mi ent o  

Vari abl e 021 Hot el es 

Vari abl e 022 Bel l eza de l a Ci udad 

Vari abl e 023 Ár eas de Descanso 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

El  cuadr ant e 4 r eúne l as vari abl es que no er an r el evant es par a el  usuari o o de 

baj a i nfl uenci a par a l a t oma de deci si ones,  per o que se obt uvo una cal ifi caci ón 

al t a en su desempeño.  En est e caso l as variabl es en est e r ubr o son:  Tecnol ogí as 

avanzadas de l os consul t ori os,  i nst al aci ones moder nas y que acept en segur os de 

gast os médi cos. Véase t abl a 12.  

 

Tabl a 12. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 4 “Derr oche de Recursos” 

 

Cuadr ant e 4 
“Derroche de Recursos” 

Vari abl e 04 Tecnol ogí as Avanzadas 
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Vari abl e 05 I nst al aci ones Moder nas 

Vari abl e 09 Acept an Segur os 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

Si  di vi di mos l a gr áfi ca en dos gr andes cuadr ant es,  entre i mport ant es o de al t o 

gr ado de i nfl uenci a par a l a t oma de deci si ones y no i mport antes o de baj a 

i nfl uenci a par a l a toma de deci si ones,  uni endo l os cuadrant es 1 y 2, 

consi der ándol o como l o más i mport ant e o i nf l uyent e y l os cuadr antes 3 y 4 como 

l o menos i mport ant e o i nfl uyent e,  encontramos l a si gui ent e cat egorí a de Vari abl es 

i mport ant es en l a Expect ati va o “I mport ancia”  ( Véase t abl a 13)  y l a cat egorí a de 

Vari abl es Menos I mport ant es en Expect ati va o “I mport anci a” ( Véase t abl a 14). 

 

Tabl a 13. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 1 “Vari abl es Más I mport ant es” 

Cuadr ant e 1 
“Vari abl es Más I mport ant es” 

Califi caci ón Vari abl e 

4. 78 Cal i dad en el Servi ci o 

4. 71 Hi gi ene Personal  

4. 68 Pr eci os Accesi bl es 

4. 59 Seguri dad 

4. 47 Accesi bili dad par a personas con di scapaci dad 

4. 28 Experi enci a Compr obabl e 

4. 24  Per sonal  Bili ngüe 

4. 23 Baños Públi cos 

4. 09 Est aci onami ent o 

4. 08 Banquet as Despej adas 

4. 02 Cal ifi caci ón del  Desti no 

4. 01 Recomendaci ón de Boca en Boca 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  
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Tabl a 14. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 1 “Vari abl es Menos I mportant es” 

Cuadr ant e 2 
“Vari abl es Menos I mportant es” 

Califi caci ón Certifi caci ón I nt ernaci onal  

3. 96 Cal i dad en el Servi ci o 

3. 96 Asi st enci a Bili ngüe  

3. 93 Tecnol ogí a Avanzada 

3. 89 Rest aur ant es 

3. 85 Edi fi ci os Moder nos 

3. 71 Acept an Segur os Médi cos 

3. 63 Ent ret eni mi ent o 

3. 6 Tr ansport e Públi co 

3. 59 Hot el es 

3. 45 Bel l eza de l a Ci udad 

3. 32 Ár eas de Descanso 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

Asi mi s mo,  se evi denci ó l a si gui ent e categorí a de Vari abl es de más al t a 

califi caci ón en l a Per cepci ón o “ Desempeño”  ( Véase t abl a 15)  y l a cat egorí a de 

Vari abl es de Menor cal ifi caci ón en Percepci ón o “ Desempeño” ( Véase t abl a 16). 

 

Tabl a 15. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 1 “Vari abl es Menos I mportant es” 

Cuadr ant e 1 
“Vari abl es Menos I mportant es” 

Califi caci ón Vari abl e 

9. 09 Cal i dad en el servi ci o 

9. 12 Hi gi ene personal  

9. 51  Pr eci os accesi bl es 

8. 95 Seguri dad 

8. 64 Accesi bili dad par a l as personas con di scapaci dad 

8. 72  Experi enci a compr obabl e 

8. 32  Per sonal  bili ngüe 
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8. 02  Baños públi cos 

8. 52  Est aci onami ent o 

7. 79  Banquet as despej adas 

8. 35  Cal ifi caci ón del  desti no 

8. 37 Recomendaci ón de boca a boca 

 

Fuent e:  El aboraci ón pr opi a con r esultados del  pr ocesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

De l o más i mport ant e, l o peor  eval uado por  l os usuari os son:  l os baños públi cos, 

l as banquet as no t r ansi t abl es,  l a califi cación del  desti no,  l a r eco mendaci ón de 

boca en boca y l a accesi bili dad par a personas con di scapaci dad.  

 

Tabl a 16. Sub- conj unt o de Vari abl es del Cuadrant e 1 “Vari abl es Menos I mportant es” 

Cuadr ant e 1 
“ Vari abl es Menos I mportant es” 

Califi caci ón Certifi caci ón I nt ernaci onal  

8. 29 Certifi caci ón i nt ernaci onal  

7. 41 Asi st enci a bili ngüe al t urist a 

8. 13 Tecnol ogí a avanzada 

8. 28 Rest aur ant es 

8. 47 Edi fi ci os moder nos 

8. 28 Acept an segur os 

8. 02 Ent ret eni mi ent o 

7. 39 Tr ansport e públi co 

8. 21 Hot el es 

7. 58 Bel l eza de l a ci udad 

7. 48 Ár eas de descanso 

 

Fuent e:  El aboraci ón pr opi a con r esultados del  pr ocesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os.  

 

De l o menos i mportant e,  l os usuari os eval uar on más baj o:  poca asi st enci a 

bi li ngüe al  t uri st a,  transport e públi co,  l a bell eza de l a ci udad,  l as ár eas de 
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descanso y el entret eni mi ent o.  

 

 

4. 2 Trat ami ent o est adí sti co a través de i nteli genci a artifi ci al. 

 

Con el  fi n de r educi r  l a di mensi onali dad de l a base de dat os,  se aplicar on t écni cas 

de i nt eli genci a artifi ci al  en l a sel ecci ón de l as vari abl es de l a encuest a.  En est e 

caso,  se r eali zó el  pr oceso par a est abl ecer  y escoger  l as pregunt as en l a 

encuest a que ti enen peso en det er mi nar:  ¿Regr esarí a par a r eci bi r  los ser vi ci os de  

Los Al godones? Y ¿Recomendarí a l os servici os de Los Al godones?  

Basado en l as r espuest as r ecabadas de l a encuest a de cada suj et o entr evi st ado y 

su r etroali ment aci ón escogi endo al guna de l as opci ones di sponi bl es en l as 

pr egunt as de i nt er és,  es posi bl e utili zar  un al gorit mo de cl asifi caci ón super vi sado 

que ser á auxili ar  en el  mét odo l l amado “ wr appers”  o envol t orios,  l l amado así 

debi do a que el  al gorit mo es envuel t o dentro de un pr oceso de sel ecci ón de 

atri but os o vari abl es.   

Ent onces,  con el  fi n de adapt ar  l os r esul t ados con l as t écni cas de i nt eli genci a 

artifi ci al se ent ender á lo si gui ent e:  

Muestra: Conj unt o de 23 vari abl es, si endo l as respuest as de un solo encuest ado.  

Eti quet a de cl ase:  Son l as posi bl es r espuest as que se pr et enden predeci r  de cada 

pr egunt a de i nt er és ¿Regr esarí a par a r eci bi r  l os servi ci os de  Los Al godones? Y 

¿Recomendarí a l os servi ci os de Los Al godones? 

Pri mer ament e,  defi ni endo el  al gorit mo a uti li zar,  se r ecomi endan cl asi fi cador es 

si mpl es como l os “ model os de cl asifi caci ón li neal ”  l o cual es,  dependi endo de l a 

compl i caci ón de l as vari abl es y sus eti quet as de cl ase en el  espaci o, pr opor ci onan 

una vi st a de l a separ aci ón entre cl ase.  

Ya que l as r espuest as a l as pr egunt as se pueden r efl ej ar  en númer o de 1 al  10, 

l as di st anci as entre l os númer os r efl ej an el  gr ado de sati sf acci ón del  cli ent e en l a 
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pr egunt a.  Se pueden hacer  uso de al goritmos que hace uso de l a di st anci a 

Eucli di ana.  El  cl asifi cador  l i neal  par a est a t area es el  “ Di scri mi nant e Li neal ”,  el  

cual  se puede refl ej ar con l a si gui ent e f or mul a:  

refl ej ando una muestra.  �� es l a covari anza (se hace uso de l a covari anza que ti ene 

ti ene mayor es muestras), µ �� es l a medi a de cada cl ase �� (l a cual  puede ser l a que 

se est á pr obando en el moment o) y ���������� es l a probabili dad de que ocurra una cl ase 

cl ase dado el  númer o de veces apar ece en l a base de dat os,  es deci r,  l a canti dad 

de veces que apar ece una cl ase di vi di da ent re el  númer o t ot al  de muestras en l a 

base de dat os.  Cada eti quet a de cl ase ti ene l os par ámetros de µ�� y ����������, ent onces, 

ent onces,  cuando se qui er a det er mi nar  a qué cl ase pert enece una muestr a,  se 

ti ene que apli car  l a f ór mul a ant eri or  a cada muestra por  cada uno de l as cl ases 

posi bl es con sus par ámet r os correspondi entes,  ent onces se di ce que una muestr a 

pert enece a una cl ase l a cual  ti ene mayor pr obabili dad de ocurri r.  

Al  usar  l os “ wr appers”  o envol t ori os,  exi st en dos f or mas de hacer  el  

pr ocedi mi ent o.  Uno es “ haci a adel ant e”  y otro “ haci a atrás”.  El  al gorit mo que 

trabaj a “ haci a adel ante”  hace un barri do por  cada vari abl e de t odo el  set  de 

vari abl es posi bl es,  utili zando el  cl asifi cador  y mi de el  númer o de veces que el  

al gorit mo aci ert a con l as eti quet as de cl ase,  se escoge l a mej or  var i abl e de l as 23 

y se qui t a de est as, quedando 22 por eval uar.  

Ahor a,  en conj unt o con l a vari abl e sel ecci onada se r eali za otro barri do con l os 22 

atri but os r est ant es y se sel ecci ona l a vari able que ti ene un mej or  por cent aj e de 

exactit ud en conj unt o con l a pri mer a que f ue escogi da.  Se r epi t e el  pr oceso hast a 

que no se encuentre otra vari abl e que en conj unt a con l as sel ecci onadas mej or e 

l a pr eci si ón.  Ent onces,  del  pr oceso ant eri or, se ti enen un conj unto de t odas l as 

vari abl es ori gi nal es que son necesari as par a l a det er mi naci ón de cada cl ase.  El  
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al gorit mo “ haci a atrás” hace un pr oceso compl et ament e al  r evés.  Pri mer o,  se cr ea 

un model o con t odas l as vari abl es que se ti enen y se ti ene como mej or  pr eci si ón 

est á eval uaci ón.  

Después,  se cr ean otros model os qui t ando sol ament e una vari abl e a l a vez,  si  el  

al gorit mo mej or a o se queda i gual ,  ent onces se el i mi na esa vari able y de guar da 

ést a eval uaci ón como l a mej or  pr eci si ón.  Est e pr oceso se r epi t e hast a que se 

encuentre que el  conj unt o de vari abl es r est ant es son l as que ti enen una exactit ud 

mayor a que si se eli mi na al guna de est as.  

Haci endo correr  l os al gorit mos “ Wr apper”  se encontrar on l os si gui ent es r esul t ados 

refl ej ados en l a t abl a 17.  

Tabl a 17: Subconj unt o de vari abl es para ¿Regr esará a Los Al godones? 

Nú mer o de 

S u b- Í t e m 

V a r i a bl e  

02 Certifi caci ón I nt er naci onal  

04 Tecnol ogí a Avanzada 

05 I nst al aci ones Moder nas 

06 Pr eci os Baj os 

07 Hi gi ene Personal  

08 Per sonal  Bili ngüe ( Servi ci os Médi cos) 

09 Acept en Segur os de Gast os Médi cos 

10 Experi enci a Co mpr obabl e 

11 Reco mendaci ón de Boca en Boca 

12 Tr ansport e Púbi co 

13 Asi st enci a Bili ngüe al Turi sta 

14 Baños Públi cos 

15 Accesi bili dad par a Personas con Di scapaci dad 

16 Est aci onami ent o 

17 Seguri dad 

18 Banquet as Despej adas 

19 Rest aur ant es 

Pr eci si ón 0. 986      98. 6% 
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Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

d at o s  

 

Par a pr edeci r  si  el  cli ent e r egr esarí a se puede utili zar  l as pocas vari abl es que se 

obti enen ya que pr esent en al t os porcent aj es de exactit ud,  muy cercanos a 99 %.  

Est os result ados se adqui er en con l a i nf or maci ón recabada con 385 encuest ados.  

Del  mi s mo modo,  se reali za el  pr oceso par a est abl ecer  y escoger  l as pr egunt as 

en l a encuest a que ti enen peso en det er mi nar  si  ¿Recomendarí a a Los 

Al godones? Con base a l as r espuest as r ecabadas de l a encuest a de cada suj et o 

entrevi st ado y su retroali ment aci ón escogi endo al guna de l as opci ones 

di sponi bl es en l as pr egunt as de i nt er és,  en est e caso,  l as vari abl es que i nfl uyen 

más en l a r ecomendaci ón,  haci endo correr  l os al gorit mos “ Wr appers”  se muestr an 

l os result ados obt eni dos en l a t abl a 18.  

Tabl a 18: Subconj unt o de vari abl es para ¿Recomendarí a Los Al godones? 

Nú mer o de 

S u b- Í t e m 

V a r i a bl e  

01 Rati ng 

03 Cal i dad de l os Servi ci os Médi cos 

05 I nst al aci ones Moder nas 

07 Hi gi ene Personal  

08 Per sonal  Bili ngüe ( Servi ci os Médi cos) 

09 Acept en Segur os de Gast os Médi cos 

10 Experi enci a Co mpr obabl e 

11 Reco mendaci ón de Boca en Boca 

12 Tr ansport e Púbi co 

14 Baños Públi cos 

15 Accesi bili dad par a Personas con Di scapaci dad 

16 Est aci onami ent o 

17 Seguri dad 

18 Banquet as Despej adas 

19 Rest aur ant es 

20 Opci ones de Entret eni mi ent o 

22 Bel l eza de l a Ci udad 
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23 Ár eas de Descanso 

Pr eci si ón 0. 9730    97. 3% 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os 

El  supuest o di ce que si  se cumpl e con l a mayor  canti dad de vari abl es se puede 

pr edeci r  si  el  cli ent e regr esarí a o r ecomendarí a usando el  al gorit mo “ wr apper” 

haci a adel ant e ya que pr esent en al t os porcent aj es de exactit ud,  muy cer canos a 

98 %.  Est os r esult ados se adqui ri eron con l a i nf or maci ón r ecabada de 385 

encuest ados.  
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CAPÍ TULO V 

CONCLUSI ONES 

 

5. 1 Compr obaci ón de l a Hi pót esi s 

 

Los r esult ados de l a present e i nvesti gaci ón per mi t en val or ar,  en pri mer  l ugar,  un 

conj unt o de hi pót esi s f or mul adas con l a final i dad i ni ci al  de i r  del i mi t ando l as 

vari abl es que i nt ervi enen en l a sati sf acci ón t urí sti ca médi ca en el  segment o de 

vi sit ant es i nt er naci onal es a Los Al godones.  En ese senti do,  se utili zar on dos 

model os r econoci dos y utili zados par a l a i nvesti gaci ón de l a cali dad de l os 

servi ci os.  Los i nt er eses en est a i nvesti gaci ón son múl ti pl es y uno de el l os es l a 

reali zaci ón de l as medi ci ones necesari as que per mi t an l a estructur aci ón de un 

model o que coadyuve a l a competiti vi dad de los desti nos t urí sti cos médi cos.   

 

La compr obaci ón de l as hi pót esi s más que corrobor ar  o desesti mar  una 

suposi ci ón,  col abor aron par a l a el abor ación del  model o por que r evel an l as 

si gni fi canci as de cada una de l as acti vi dades de l os act or es del  servi ci o t urí sti co 

médi co.  

El  supuest o gener al  es que:  Si  el  desti no de Los Al godones,  B. C.  el eva l a cal i dad 

de l os servi ci os t urí sticos médi cos que ofrece,  l as expect ati vas de l os usuari os 

t urí sti cos médi cos serán i gual adas y por  l o tant o l a r epeti ci ón y l a recomendaci ón 

del  servi ci o coadyuvarí an a l a sust ent abili dad y al  cr eci mi ent o de l a derr ama 

económi ca del Puert o.  

En est e senti do,  el  model o de “ wr appers”  r evel ó con pr eci si ón de 98 % que de 23 

vari abl es pr opuest as,  17 i nfl uyen de manera si gni fi cati va a l a di sponi bili dad de 

repeti r  l a experi enci a de uso de l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  mi entras que de 

esas mi s mas 23 vari abl es pr opuest as,  17 en est e caso no necesari ament e l as 

mi s mas vari abl es,  i nfl uyen de maner a si gnifi cati va a l a di sponi bili dad de 

recomendar (véase t abl a 19 y 20).  
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Tabl a 19. Fact ores que i nfl uyen en l a repeti ci ón 

Rel aci ón entre vari abl es  Hi pót esi s i nvesti gadas 

Cal ifi caci ón  Repeti ci ón  ( NS)  La califi caci ón del  desti no Los  Al godones  en r edes  soci al es 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

repeti ci ón 

Cert. I nt er n.  Repeti ci ón (***) La certifi caci ón i nt er naci onal  de l os  consul t ori os médi cos 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Cal . Serv.  Repeti ci ón ( NS)  La cali dad de l os  ser vi cios  médi cos de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

repeti ci ón 

Tec. Avan.  Repeti ci ón (***) El  avance t ecnol ógi co de l os  consul t ori os médi cos  de Los 

Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bi li dad 

par a l a repeti ci ón 

I nst. Moder nas  Repeti ción (***) La moder ni dad de l os  consul t ori os médi cos  de Los 

Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bi li dad 

par a l a repeti ci ón 

Pr eci os Baj os  Repeti ci ón (***) Los  pr eci os baj os que of recen l os  consul t ori os médi cos  de 

Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Hi gi ene Personal   Repetici ón (***) La hi gi ene per sonal  del  staff  de l os  consul t ori os médi cos 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Per s. Bili ngüe  Repeti ci ón (***) El  conoci mi ent o del  i dio ma i ngl és del  st aff  de l os 

consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Acep.  Seg.  Gt os.  Méd.   Repeti ci ón 

(***) 

La acept aci ón de Segur os de Gast os Médi cos por  par t e de 

l os consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Experi enci a  Repeti ci ón (***) La experi enci a compr obabl e del  personal  de l os 

consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Reco m.  boca a boca  Repeti ci ón 

(***) 

La r ecomendaci ón de boca en boca sobr e Los  Al godones 

como desti no t urí sti co médi co ti ene un ef ect o posi ti vo 

sobr e l a di sponi bili dad par a l a repeti ci ón 
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Tr ansp. Púb.  Repeti ci ón (***) El  acceso a t r ansport e públi co  de Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a repeti ci ón 

Asi st.  Turi sti ca Bi li ngüe  

Repeti ci ón (***) 

El  acceso a asi st enci a t urísti ca bi li ngüe de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

repeti ci ón 

Baños Públi cos  Repeti ción (***) El  acceso a baños  públi cos   de Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a repeti ci ón 

Aces.  Di scapaci t ados  Repeti ci ón 

(***) 

Los  accesos  especi al es par a personas  con di scapaci dad 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Est aci onami ent o  Repetici ón (***) El  acceso a est aci ona mi ent o públi co  de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

repeti ci ón 

Seguri dad  Repeti ci ón (***) La seguri dad públi ca de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Banquet as Li bres  Repet i ci ón (***) La posi bili dad de t r ansi t ar  l i brement e por  l as  banquet as  en 

Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a repetici ón 

Rest aur ant es  Repeti ci ón (***) El  acceso a r est aur ant es en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Ent ret eni mi ent o  Repeti ción ( NS)  El  acceso a entret eni mi ent o en Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a repeti ci ón 

Hot el es  Repeti ci ón ( NS)  El  acceso a hot el es en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Bel l eza Ci udad  Repeti ción ( NS)  La bel l eza de l a ci udad de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a repeti ci ón 

Ár eas  de Descanso  Repeti ci ón 

( NS)  

El  acceso a ár eas de descanso en Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad par a l a repeti ci ón 

*** Si gni fi cati vo, NS = No si gni fi cati vo 

Fuent e:  El aboraci ón pr opi a con r esultados del  pr ocesa mi ent o est adí sti co de l a base de 
dat os 
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Tabl a 20. Fact ores que i nfl uyen en l a recomendaci ón 

Rel aci ón entre vari abl es lat ent es  Hi pót esi s i nvesti gadas 

Cal ifi caci ón  Recomendaci ón (***) El  r ati ng de Los  Al godones  en r edes  soci al es  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Cert. I nt er n.  Recomendaci ón ( NS)  La certifi caci ón i nt er naci onal  de l os  consul t ori os médi cos 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Cal . Serv.  Recomendaci ón (***) La cali dad de l os  ser vi cios  médi cos de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Tec. Avan.  Reco mendaci ón ( NS)  El  avance t ecnol ógi co de l os  consul t ori os médi cos  de Los 

Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bi li dad 

par a l a recomendaci ón 

I nst.  Moder nas  Recomendaci ón 

(***) 

La moder ni dad de l os  consul t ori os médi cos  de Los 

Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bi li dad 

par a l a recomendaci ón 

Pr eci os Baj os  Recomendaci ón 

( NS)  

Los  pr eci os baj os que of recen l os  consul t ori os médi cos  de 

Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Hi gi ene Per sonal   Recomendaci ón 

(***) 

La hi gi ene per sonal  del  staff  de l os  consul t ori os médi cos 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Per s.  Bi li ngüe  Recomendaci ón 

(***) 

El  conoci mi ent o del  i dio ma i ngl és del  st aff  de l os 

consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Acep.  Seg.  Gt os.  Méd.   

Reco mendaci ón (***) 

La acept aci ón de Segur os de Gast os Médi cos por  par t e de 

l os consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Experi enci a  Reco mendaci ón (***) La experi enci a compr obabl e del  personal  de l os 

consul t ori os médi cos de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Rec. boca en boca  

Reco mendaci ón (***) 

La r ecomendaci ón de boca en boca sobr e Los  Al godones 

como desti no t urí sti co médi co ti ene un ef ect o posi ti vo 

sobr e l a di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Tr ansp.  Púb.   Recomendaci ón El  acceso a t r ansport e públi co  de Los  Al godones  ti ene un 
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(***) ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Asi st.  Tur.  Bi li ngüe  

Reco mendaci ón ( NS)  

El  acceso a asi st enci a t urísti ca bi li ngüe de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Baños  Públi cos  Recomendaci ón 

(***) 

El  acceso a baños  públi cos   de Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Aces.  Di scapaci t ados   

Reco mendaci ón ( NS)  

Los  accesos  especi al es par a personas  con di scapaci dad 

de Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Est aci onami ent o  Recomendaci ón 

(***) 

El  acceso a est aci onami ent o públi co  de Los  Al godones 

ti ene un ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Seguri dad  Reco mendaci ón (***) La seguri dad públi ca de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Banquet as  Li br es  

Reco mendaci ón (***) 

La posi bili dad de t r ansi t ar  l i brement e por  l as  banquet as  en 

Los  Al godones  ti ene un ef ect o posi ti vo sobre l a 

di sponi bili dad par a l a recomendaci ón 

Rest aur ant es  Recomendaci ón 

(***) 

El  acceso a r est aur ant es en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Ent ret eni mi ent o  Recomendaci ón 

(***) 

El  acceso a entret eni mi ent o en Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

Hot el es  Reco mendaci ón ( NS)  El  acceso a hot el es en Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Bel l eza Ci udad  Recomendaci ón 

(***) 

La bel l eza de l a ci udad de Los  Al godones  ti ene un ef ect o 

posi ti vo sobr e l a di sponi bilidad par a l a recomendaci ón 

Ár eas  de Descanso  

Reco mendaci ón (***) 

El  acceso a ár eas de descanso en Los  Al godones  ti ene un 

ef ect o posi ti vo sobr e l a di sponi bili dad para l a 

recomendaci ón 

*** Si gni fi cati vo, NS = No si gni fi cati vo 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a con resultados del procesa mi ent o est adí sti co de l a base de 

dat os 
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5. 2 Pr oduct os  

Los act or es que ofrecen l os servi ci os t urí sti cos médi cos,  en su af án de desarroll ar 

l a economí a de su desti no est án r ecurri endo en mayor  medi da en acci ones y 

pl anes estrat égi cos para l ogr ar atraer y mantener el fl uj o de t uri st as año con año.  

Sabi endo que el  t uri smo no se gener a por  sí  mi s mo,  conocer  l os el ement os que 

conf or man el  model o i deal  par a l ogr ar l a di sponi bili dad de r epeti ci ón y 

recomendaci ón de l a experi enci a del  servi ci o t urí sti co médi co se ha converti do en 

t ema de gr an i mport anci a par a el ej erci ci o de i nvesti gaci ón.  

En el  cont ext o de este est udi o,  l a expl or ación de l as expect ati vas del  usuari o de 

servi ci os t urí sti cos médi cos par a contrast arlas con l a percepci ón del  desti no y el  

desempeño de l as acti vi dades se consi der a l a base f undament al  par a 

di agnosti car  l a condi ción act ual  de l os servi ci os y pr oponer  estrat egi as de mej or a 

de l a of ert a t urí sti ca.   

Par a el  desti no del  Puert o Fr ont eri zo de Los Al godones,  Baj a Cal if or ni a,  l as 

i mpli caci ones par a l ograr  l a cali dad van en el  senti do de i ncr ement ar  y cui dar  l os 

servi ci os públi cos guber nament al es,  l a prot ecci ón al  usuari o extranj er o y l as 

ameni dades que ti ene que ofrecer como al t ernati vas de derrama económi ca.  

En ese or den de i deas,  anali zando l a percepci ón de una mayor  “califi caci ón del  

desti no ot or gada por  usuari os ant eri ores”  por part e del  t uri st a no parece i nfl ui r  en 

l a r epeti ci ón del  servici o,  per o si  i nfl uye en l a pr edi sposi ci ón a r ecomendar  el  

desti no a f ami li ares o conoci dos.  En l a percepci ón de l a “ certifi caci ón 

i nt ernaci onal ”  par ece i nfl ui r  posi ti vament e en l a sati sf acci ón del  vi si t ant e fr ont eri zo 

y su di sponi bili dad con l a r epeti ci ón de l os servi ci os,  y ser  i rrelevant e par a l a 

recomendaci ón del desti no a f ami li ares y conoci dos (véase t abl a 19 y 20).  

La i nsi st enci a del  vi si t ant e en l a i mportanci a de l a moder ni zaci ón de l as 

i nst al aci ones,  l a hi gi ene personal  de l os pr est ador es del  servi ci o,  l a di sponi bili dad 

de personal  bili ngüe y l a experi enci a compr obabl e del  personal  médi co se debe a 
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su al t a i nfl uenci a en l a di sposi ci ón par a l a repeti ci ón y l a r ecomendaci ón de l a 

experi enci a del  servi cio ( véase t abl a 19 y 20).   Los servi ci os públi cos y de soport e 

de hospi t ali dad t al es como baños públi cos,  est aci onami ent os,  seguri dad públi ca, 

banquet as t ransi t abl es,  r est aur ant es en sufi ci enci a demuestran t ener  una al t a 

i nfl uenci a en l a di sposi ci ón par a l a r epeti ci ón y l a r ecomendaci ón de l a 

experi enci a del  servi cio (véase t abl a 19 y 20).    

Por  su part e,  l os pr ecios baj os y l a asi st encia t urí sti ca bili ngüe,  mani fi est an ser  de 

gr an i nfl uenci a en l a di sposi ci ón par a l a repeti ci ón per o no r el evant e par a l a 

recomendaci ón.  Es i mport ant e dest acar  que hay defi ci enci as en el  servi ci o que el  

usuari o est á di spuesto a pasar  por  al t o para el  consumo pr opi o,  no así  par a l a 

recomendaci ón,  como es el  caso de l os servici os de entret eni mi ento,  bell eza de l a 

ci udad y l as áreas de descanso. ( Véase t abla 19 y 20). 

Asi mi s mo, se l es soli cit ó a l os usuari os abundar en el t ema de sugerenci as par a 

que el  desti no de Los Al godones f uese más competiti vo y recomendabl e. ( Véase 

t abl a 21). 

Tabl a 21. Sugerenci as de l os usuari os para i ncre ment ar l a competiti vi dad del desti no 

t urí sti co médi co Los Al godones, Baj a Califor ni a 

Sugerenci a Ser vi ci os 

Médi cos 

Ser vi ci os 

Públi cos 

Ser vi ci os 

Hospit al ari os 

Fuent es de i nf or maci ón más 

confi abl es sobre l os doct ores 

   

Pági na Web ofi ci al del desti no 
 

   

Aut ori dades que regul en l a cali dad 
de l os servi ci os 
 

   

Penali zaci ones por mal as prácti cas 
 

   

Evi denci ar a l os doct ores mal os 
 

   

Más seguri dad 
 

   

Mej ores i nst al aci ones 
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Sugerenci a Ser vi ci os 

Médi cos 

Ser vi ci os 

Públi cos 

Ser vi ci os 

Hospit al ari os 

Aut ori dades que defi endan a l os 
extranj eros 

   

Pl at af or mas para arbitrar di sput as 
 

   

Mej ores mat eri al es en los trabaj os 
dent al es 
 

   

Más dif usi ón sobre l a cali dad de l os 
médi cos 
 

   

Equi po más moder no en l os 
consult ori os 
 

   

Más opci ones para entret eni mi ent o 
 

   

Más est aci ona mi ent o 
 

   

Asi st enci a t urí sti ca bilingüe 
 

   

Ca mpo de golf 
 

   

Tr ansport e di sponi bl e 
 

   

Caj eros aut omáti cos en l a call e 
 

   

Abrir una lí nea más en la garita 
 

   

Los “j al adores”5 son muy gr oser os 
 

   

Pr eci os especi al es para resi dent es 
l ocal es 

   

Mej orar l a i magen del pobl ado 
 

   

Di f usi ón de l os servi cios 
di sponi bl es para l a gente de l os 
Est ados Uni dos 
 

   

Módul o de quej as 
 

   

Li mpi eza de l a ci udad 
 

   

Todo el pobl ado necesi ta 
moder ni zarse 
 

   

                     
5

 Jal ador es: Personal de f uerza de ventas o promoci ón de vent as pagadas por l os consul tori os médi cos para 
atraer a l os usuari os. Los extranj eros l os conocen como “pi ckers”. 
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Sugerenci a Ser vi ci os 

Médi cos 

Ser vi ci os 

Públi cos 

Ser vi ci os 

Hospit al ari os 

Más publi ci dad para el desti no 
 

   

Mej ores call es 
 

   

Doct ores con certifi caci ones 
i nternaci onal es 
 

   

Ali anzas con nuestros segur os 
médi cos 
 

   

Fuent e: Extract o de l a encuest a a Turi st as Médi cos. El aboraci ón pr opi a.  

 

 

5. 2. 1 Model os 

A parti r  de l os r esult ados de est e trabaj o se l ogr an vi suali zar  una seri e de dos 

model os de gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os t urí sti cos médi cos ( uno par a 

i ncrement ar  l a di sponi bili dad de l a r epet i ci ón y otro par a i ncr ement ar  l a 

di sponi bili dad de l a recomendaci ón)  y como r ecomendaci ón un model o de 

comport ami ent o de compr a del  t uri st a médi co,  sust ent ado en l as t eorí as de l a 

mer cadot ecni a de servi ci os y del  comport ami ent o de compr a del  t uri st a médi co de 

Los Al godones.  

5. 2. 1. 1 Pr opuest a de Model os de Gesti ón de l a Cali dad de l os Ser vi ci os de 

Sal ud en Desti nos Turí sti cos Médi cos para i ncrement ar l a di sponi bli dad a l a 

repeti ci ón y l a recomendaci ón de l a experienci a de l os servi ci os 

 

Centrados en el  moti vo pri nci pal  de l a vi sita a Los Al godones por  part e de l os 

t uri st as médi cos,  compr endemos que l as propuest as de l os usuarios r efl ej en poca 

di versi dad en mat eri a de consumo de pr oduct os t urí sti cos no médi cos.  

En el  mar co de est e model o de gesti ón de l a cali dad de l os servici os se i ncl uyen 

t odos l os el ement os que r esult aron si gni fi cat i vos par a l a r epeti ci ón y se agr egar on 

l os más r ecurrent es en l as suger enci as de l os usuari os par a i ncr ement ar  l a 

competiti vi dad del  desti no,  como es el  caso de mej or ar  l os mat erial es dent al es, 
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campo de gol f,  caj eros aut omáti cos,  r egul aci ón de l os servici os par a l os 

extranj er os,  pági na ofi ci al  del  desti no,  i ncr ement o en l as opci ones de 

entret eni mi ent o y li mpi eza de l a ci udad. Véase fi gur a 13.  

Los hal l azgos más dest acabl es de est e model o es que el  usuari o consi der a 

i mport ant e el  “ pr eci o”  y l a “t ecnol ogí a avanzada”  dentro de l os ser vi ci os 

pr oporci onados por  el  rubr o médi co par a l a di sponi bili dad en l a r epeti ci ón.  Dentr o 

de l a cat egorí a de Servi ci os Públi cos,  el  usuari o puede pr esci ndi r  de “ bell eza de l a 

ci udad” y de “áreas de descanso”. 

 

Fi gura 13. Model o de Gesti ón de l a Cali dad de l os Ser vi ci os de Sal ud en Desti nos Turí sti cos 

Médi cos para i ncre ment ar l a di sponi bili dad a l a repeti ci ón de l a experi enci a de l os servi ci os 

 

El abor aci ón pr opi a a partir del resultado del análi si s est adí sti co “wr appers” y sugerenci as 

de l os t uri st as médi cos.  

 

De l a mi s ma maner a,  en el  mar co de est e model o de gesti ón de l a cal i dad de l os 

servi ci os se i ncl uyen t odos l os el ement os que r esul t aron si gni fi cati vos par a l a 

recomendaci ón y se agr egar on l os más r ecurrent es en l as sugerenci as de l os 

usuari os par a i ncr ement ar  l a competiti vi dad del  desti no,  como es el  caso de 
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mej or ar  l os mat eri al es dent al es,  campo de gol f,  caj er os aut omáticos,  r egul aci ón 

de l os servi ci os par a l os extranj eros,  pági na ofi ci al  del  desti no,  i ncrement o en l as 

opci ones de entret enimi ent o y li mpi eza de l a ci udad. Véase fi gur a 14.  

Los hal l azgos más dest acabl es de est e model o es que el  usuario no consi der a 

i mport ant e el  “ pr eci o”  y l a “t ecnol ogí a avanzada”  dentro de l os ser vi ci os 

pr oporci onados por  el  r ubr o médi co par a l a di sponi bili dad en l a recomendaci ón. 

Dentro de l a cat egorí a de Ser vi ci os Públi cos,  el  usuari o t endr á mayor 

di sponi bili dad a l a r ecomendaci ón si  se aplican acci ones sobr e l a  “ bell eza de l a 

ci udad” y construcci ón de “ár eas de descanso”. Véase fi gur a 14.  

 

Fi gura 14.  Pr opuest a de Model o de Gesti ón de l a Cali dad de l os Ser vi cios de Sal ud en 

Desti nos Turí sti cos Médi cos par a i ncre ment ar  l a di sponi bili dad a l a r ecomendaci ón de l a 

experi enci a de l os servi cios 

 

El abor aci ón pr opi a a partir del resultado del análi si s est adí sti co “wr appers” y sugerenci as 

de l os t uri st as médi cos.  
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5. 2. 1. 2 Pr oceso del comport ami ent o del usuari o t urí sti co médi co 

 

Los model os pr opuestos en l as concl usi ones no ti enen senti do si  no f or man part e 

l a Gesti ón en el  Pr oceso de Co mport ami ent o del  Usuari o Turí sti co Médi co,  que 

i ni ci a en una et apa de “i nspi raci ón”  en l a que l a i nfl uenci a pri nci pal  par a l a t oma 

de deci si ones es:  l a publi ci dad del  desti no turí sti co,  bases de dat os gener adas en 

acti vi dades pr omoci onal es por  part e de l os pr omot or es t urí sti cos o l os mi s mos 

consul t ori os médi cos,  rel aci ones públi cas,  pági nas de i nt er net  y r edes soci al es del  

desti no y de l os consultori os,  f oll et erí a y di rect ori os médi cos,  pr oduct  pl acement 6 

en pr ogr amas y ser i es de t el evi si ón,  apli caci ones móvil es turí sti cas y l a 

recomendaci ón de boca en boca. Véase fi gura 15.  

 

La segunda et apa del  pr oceso es l a “ búsqueda”  de i nf or maci ón sobr e el  desti no 

t urí sti co médi co,  donde i nt ervi enen f act or es i mport ant es como l os mot or es de 

búsqueda en i nt er net  l l amado SEO ( Search Engi ne Opti mi zati on),  pági nas de 

i nt ernet,  r edes soci al es,  exhi bi ci ones o f eri as,  guí as t urí sti cas y r eco mendaci ón de 

boca en boca. Véase figur a 15.  

En una t ercer  et apa del  pr oceso l l amada “i nt erés”,  el  usuari o trat ará de si mul ar 

una compr a o entrar á en cont act o con l os si ti os de i nt er net  del  desti no y val or ar á 

l a f acili dad de r eservar,  l a califi caci ón del  desti no t urí sti co que otros usuari os han 

ot or gado con ant eri oridad,  l a califi caci ón del  pr oduct o pri nci pal  ( en est e caso l os 

servi ci os t urí sti cos médi cos),  l a vari edad de servi ci os y el  común deno mi nador  en 

t odos l as et apas, l a recomendaci ón de boca en boca.  

En l a cuart a et apa l l amada “ ponder aci ón”,  el  usuari o pr ocesa l a i nf or maci ón y 

val or a l os ri esgos de vi sit ar  un desti no utili zando l as r edes soci ales,  l as pági nas 

de i nt ernet y l a recomendaci ón de boca en boca.  

 

  

                     
6

 Product pl ace ment: si gnifi ca e mpl aza mi ent o del product o. En este caso, del desti no Los Al godones, B. C.  
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Pr opuest a de Pr oceso de Comport ami ento del Usuari o Turí sti co Médi co  

 

Fi gura 15.  Pr oceso de Comport ami ent o del  Usuari o Turí sti co Médi co basado en el  Model o 

de Pr oceso de Toma de Deci si ones del Turi st a de Mc Ki nsey and Company (2009)  

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a  

 

Una vez que ha t omado l a deci si ón de l a vi sit a al  desti no t urí stico médi co,  se 

deber á t omar  en cuenta que el  usuari o val ora l a bi enveni da que se l e bri nda a su 

ll egada,  l a cali dad de l os servi ci os t urí sti cos médi cos ( se sugi er e obser var  t odas 

l as acci ones pr opuestas en l os model os de gesti ón de ést e trabaj o),  l a asi st enci a 

t urí sti ca y l a recomendaci ón de boca en boca. Véase fi gur as 13 y 14. 

La et apa del  pr oceso que per mi t e l a “r ecomendaci ón”  r equi er e que el  usuari o 

t enga di sponi bili dad de r ed de i nt er net,  encontrar  habilit adas l as redes soci al es 

del  desti no y l a recomendaci ón de boca en boca.  

La et apa del  pr oceso que per mi t e l a “r ecomendaci ón”  r equi er e que el  usuari o 

t enga di sponi bili dad de r ed de i nt er net,  encontrar  habilit adas l as redes soci al es 

del  desti no y l a recomendaci ón de boca en boca.  
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Co mo pr opósi t os pri nci pal es de ést a i nvesti gaci ón,  además de dar  respuest a a l a 

hi pót esi s,  es el  de cumpl i r  con l os obj eti vos pl ant eados.  El  obj et i vo gener al  de 

est a i nvesti gaci ón f ue pr oponer  un Model o de Gesti ón de l a Cali dad de l os 

Ser vi ci os Turí sti cos Médi cos,  capaz de i ncrement ar  l a competiti vidad del  desti no 

t urí sti co de Los Al godones,  Baj a Calif orni a;  est e model o i mpact ará en l a t oma de 

deci si ones de l os pr estador es de servi ci os 

 
De est e obj eti vo se deri van l os si gui ent es objeti vos específi cos:  
 
 

 Di agnósti car el est ado de l a sati sf acci ón del  usuari o de l os servi ci os de 

sal ud y vi sit ant es al desti no t urí sti co de Los Al godones, Baj a Calif orni a.  

 I nf eri r a través del  Model o I PA (I mport ance- Perf or mance Anal ysi s)7 y el 

Model o de Wr appers8, los el ement os que debe cont ener el model o de 

gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os de sal ud que se ofrecen en Los 

Al godones, Baj a Calif orni a.  

 Construi r un Model o de Gesti ón de l a Cali dad de l os Servi ci os Turísti cos 

Médi cos, como part e del  proceso del comportami ent o del  usuari o t urísti co 

médi co, vi abl e par a i ncrement ar l a competiti vidad de Los Al godones,  Baj a 

Cal if orni a como desti no t urí sti co de sal ud 

 

Se pl ant eó r eali zar  un di agnósti co sobr e l a sati sf acci ón del  usuari o de l os 

servi ci os de sal ud y vi sit ant es al  desti no t urí sti co de Los Al godones,  Baj a 

                     
7 * Model o I PA (I mportance- Perf or mance Anal ysi s)  si gni fi ca Model o I mport anci a-

De s e mp e ño.  

8 “ Wr appers”  es un t érmi no de i nt eli genci a artifi ci al,  de cl asi fi caci ón supervi sado 

par a hacer  pr onósti cos,  ll amado t ambi én “ envol t ori os”,  ll amado así  debi do a que 

el  al gorit mo es envuel t o dentro de un proceso de sel ecci ón de at ri but os o 

v ari abl es ( Ron Kohavi ,  1997).   
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Cal if orni a y se l ogr ó det er mi nar  a t r avés del  Model o I PA (I mport ance- Perf or mance 

Anal ysi s)*  y el  Model o de Wr appers,  mi smos que per mi ti eron r evel ar  l os 

el ement os que debe cont ener  el  model o de gesti ón de l a cali dad de l os ser vi ci os 

de sal ud que se ofrecen en Los Al godones,  Baj a Cal if orni a.  Por  últi mo,  construi r 

un model o de gesti ón de l a cali dad de l os servi ci os de sal ud vi abl e par a 

i ncrement ar  l a competiti vi dad de Los Al godones,  Baj a Cal if orni a como desti no 

t urí sti co de sal ud.  Éste Model o f or ma part e del  Pr oceso del  Co mport ami ent o del  

Usuari o Turí sti co Médi co,  pr opuest o con l a vi si ón de mant ener  l a Gesti ón del  

Turi smo Médi co a l a vanguar di a,  cont ando con l a parti ci paci ón de t odos l os 

parti ci pant es de l a cali dad,  el  desarroll o económi co y l a competi ti vi dad de l os 

desti nos t urí sti cos.  Los hall azgos de est e t rabaj o se ponen a di sposi ci ón de l os 

act or es y gest or es de l a cali dad,  buscando l a mej or a conti nua del  sect or  t urí sti co 

médi co del  Puert o Turísti co de Los Al godones, Baj a Calif orni a.  
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CAPÍ TULO VI  

RECOMENDACI ONES 

 

6. 2 Fact ores del Servi ci o Médi co 

El  moti vo pri nci pal  de l a vi sit a t urí sti ca médi ca es el  servi ci o médi co,  el  cual  est á 

compuest o de t r es f actor es pri nci pal es:  atri but os fí si cos,  at enci ón del  personal  y el  

usuari o o cli ent e.  

Los atri but os fí si cos del  servi ci o médi co se di vi den en:  atri but os ecol ógi cos, 

ol or es,  il umi naci ón,  uni f or mes,  pági na de i nt er net,  i denti dad cor por ati va, 

certifi caci ones, ambi ent e audi ti vo, et c. Véase fi gur a 16.  

 

Fi gura 16. Fact ores del Servi ci o Médi co 

 

Fuent e: ( Casas Páez, 2013) El aboraci ón pr opi a 

 

6. 3 Construcci ón del servi ci o médi co i deal  

La at enci ón del  personal  así  como l a i nt eracci ón entre el l os es un f act or  que 

i mpact a en l a percepción del  usuari o r especto a l a cali dad del  servici o médi co.  Es 

necesari o ent onces conocer  l as expect ati vas y r equeri mi ent os del  cli ent e par a 

desarroll ar un servi ci o a pr ueba de errores (véase fi gur a 16).  
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6. 3. 1 Brechas del Servi ci o 

Casas ( 2013)  en su artí cul o sobr e at enci ón al  cli ent e de servi ci os médi cos 

pr opone un di seño del  servi ci o médi co basado en l a t eorí a de l as Br echas del  

Ser vi ci o de Par asur aman,  Zei t haml  & Berry ( 1985,  1988,  1991,  1994)  como base 

par a conocer  l os el ement os que se i ncl uyen en el  di seño del  servi ci o i deal  ( véase 

fi gur a 17).  

Fi gura 17. Model o de Brechas del Servi ci o 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuent e: ( Zeit hal m, 2009)  
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La br echa 1 l l amada “ br echa del  cli ent e”, pr opone a l a i nvest i gaci ón como 

al t ernati va par a eli mi nar  l a i ncerti dumbr e sobr e l as expect ati vas del  consumi dor, 

ya que el  empr esari o gener a acti vi dades asumi endo que son l as que el  cli ent e 

esper a.  La br echa 2 l lamada “ br echa del  di seño”,  per mi t e traduci r  l as expect ati vas 

del  consumi dor a pr ocesos de servi ci o.  

La br echa 3 l l amada “ br echa de l a ent rega del  servi ci o”  per mi t e gener ar 

conoci mi ent o sobr e el  di seño del  servi ci o y l a maner a adecuada de gener ar  esos 

encuentros con l os cli ent es.  

La br echa 4 l l amada l a “ br echa de l a comuni caci ón”  per mi t e i nt egr ar l os mensaj es 

que se manej an entre l a empr esa y el  client e,  el  empl eado y el  cli ent e,  entre 

cli ent es y entre empl eados.  

Por  úl ti mo,  l a br echa 5 l l amada “ br echa de l a sati sf acci ón”  permi t e eval uar  el  

desempeño del  servi cio desde el punt o de vist a del  usuari o.  

 

6. 3. 2 Di mensi ones del Servi ci o 

El  act or  pri nci pal  del  servi ci o al  t uri st a médi co es el  personal  médi co,  por  l o que se 

consi der a i mport ant e pl anear  el  ser vi ci o consi der ando l as di mensi ones que 

conf or man Zei t hal m,  Berry y Par asur aman en el  Model o SERVQUAL ant es 

menci onado en el marco t eóri co de est a i nvesti gaci ón.  

 

Est as di mensi ones son:  

Confi abili dad,  ent endi da como l a habili dad de desarroll ar  el  servi ci o pr ometi do 

pr eci sament e como se pact ó  y con exactit ud;   

Responsabili dad,  ent endi da como l a buena vol unt ad de ayudar  a sus cl i ent es y 

bri ndar un servi ci o rápido;  

Seguri dad,  ent endi da como el  conoci mi ent o de l os empl eados sobr e l o que 

hacen, su cort esí a y su capaci dad de trans mitir confi anza;  
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Empatí a,  ent endi da como l a capaci dad de bri ndar  cui dado y at enci ón 

personali zada a l os client es;  

Tangi bili dad,  ent endi da como l os aspect os fí si cos que el  paci ent e per ci be 

(li mpi eza, equi po, present aci ón del  personal , et c.). Véase fi gur a 18.  

 

Fi gura 18. Di mensi ones del Servi ci o Médi co 

 

Fuent e: El abor aci ón pr opi a basado en l as di mensi ones del servi ci o de Zeit hal m ( 2009)  

 

6. 3. 3 Di seño del Servi ci o Médi co 

El  model o de br echas per mi t e pl anear  el  moment o de l a ver dad o encuentr o entr e 

el  servi ci o médi co y el  usuari o,  observando t odos l os act or es y el ement os que se 

deben i nt egr ar  al  pr oceso del  servi ci o i deal ,  t al  como se pl aneó en el  i nstr ument o 

de r ecol ecci ón de dat os pl ant eada en est a i nvesti gaci ón.  Ést e di seño sól o at añe a 

l os servi ci os médi cos y de sal ud ( Casas Páez, 2013). Véase fi gur a 19.  

Co mo se puede observar,  l os el ement os o act or es que parti ci pan en est e di seño 

ti enen que ver  con l os atri but os fí si cos,  at enci ón del  personal  y el  rol  del  usuari o. 

El  r ol  del  usuari o i ni cia el  pr oceso en el  moment o que r eali za l a búsqueda acti va 

de un médi co o servi cio de sal ud.  

Los atri but os fí si cos que parti ci pan en est e di seños son:  Rot ul aci ón y señali zaci ón 

i nt erna y ext er na del  l ocal ,  i nsert os de r evi st as,  pági nas de i nter net  y r edes 

soci al es,  decor aci ón,  músi ca o ambi ent aci ón,  il umi naci ón,  f oll et erí a,  mobili ari o, 



125 

 

equi po de cómput o,  equi po de t r abaj o del  médi co y uni f or mes del  per sonal .  La 

at enci ón del  personal  es bási ca par a mant ener  l a r el aci ón del  paci ent e con el  

consul t ori o en buen t érmi no y a l argo pl azo (Casas Páez, 2013).  

Fi gura 19. Di seño del Servi ci o Médi co 

 

Fuent e: ( Casas Páez, 2013) El aboraci ón pr opi a 

 

6. 3. 4 Segui mi ent o a la cali dad de l os servici os  

La úl ti ma br echa del  Model o de Br echas del  Ser vi ci o pr opone medi r  el  

desempeño del  pr est ador  del  servi ci o y darl e segui mi ent o a l a cali dad en el  or den 

de l ogr ar  l a t ot al  sati sf acci ón del  usuario.  Casas ( 2013)  pr opone al gunas 

acti vi dades par a dar  segui mi ent o a l a cali dad y l a sati sf acci ón del  usuari o.  Véase 

fi gur a 20.  

Di chas acti vi dades como t ener  a di sposi ci ón del  usuari o un buzón de suger enci as 

físi co o vi rt ual ,  correos el ectróni cos,  númer o tel ef óni co,  ll evar  una bi t ácor a,  t ener  a 

di sposi ci ón r edes soci al es,  apli car  una encuest a de sali da,  hacer  un ej erci ci o de 
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retroali ment aci ón di aria l l amada “l avado en cali ent e”9 o aut o audi t ori as con 

“compr ador es mi st eriosos”10 podrí an apoyar en l a r ecol ecci ón de i nf or maci ón 

vali osa par a dar segui mi ent o a pr obl emas i nter nos 

Fi gura 20. Segui mi ent o a l a Cali dad y Sati sf acci ón del Usuari o 

 

Fuent e: ( Casas Páez, 2013) El aboraci ón Pr opi a 

 

Las uni versi dades ti enen un gr an compr omi so con el  desarrol l o y creci mi ent o de 

l os sect or es pr oducti vos.  Por  ell o se pr opone l a apli caci ón de estos pr ocesos de 

mej or a conti nua así  como el  model o pr opuest o como pr oduct o de est a 

i nvesti gaci ón.  La di f usión del  conoci mi ent o se puede l ogr ar  a t r avés de pr omoci ón 

de mat eri al es y cursos de mer cadot ecni a de servi ci os que se of ert en a l os act or es 

pri nci pal es del  servi ci o t urí sti co médi co.  De est a maner a se podrí a i ncr ement ar  el  

ni vel  competiti vo del  Puert o Fr ont eri zo de Los Al godones,  Baj a Cal if or ni a,  y con 

el l o contri bui r  a su permanenci a,  mej or ando l a economí a de Mexi cali,  y del  Est ado 

Baj a Cal if orni a;  y así  mant ener  e i ncr ement ar  l as vi sit as de t uri st as médi cos 

extranj er os.  El  pr esent e trabaj o además de t ener  una aport aci ón t eóri ca a l a 

gener aci ón del  conoci mi ent o,  t ambi én pr opone y pr et ende ser  una aport aci ón al  

des arr oll o y cr eci mi ento de l a econo mí a de l a regi ón.  

 
 

                     
9

 Lavado en Cali ente o “Hot Wash” es una técni ca j aponesa para comuni carse de manera i nterna y revel ar 
hall azgos sobre l a cali dad del servi ci o durant e l a j ornada l aboral. 
1 0

 Compr ador mi steri oso o “ Mi stery Shopper” es un audi tor encubi erto en el rol de un compr ador con el 
pr opósi to de revel ar áreas de oport uni dad en el servi ci o.  
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ANEXOS 

 

The Baj a Calif orni a St at e Uni versit y,  as a Busi ness Sci ences I nvesti gat or,  woul d 

gr eatl y appr eci at e your  r esponses t o t he f oll owi ng questi ons.  Thank you f or 

hel pi ng us t o conti nuall y i mpr ove Los Al godones servi ces as a Medi cal  Touri sti c 

Desti nati on.  

 

Dat e: ____________________      

 Foli o: ______________ 

PLEASE CHECK, UNDERLI NE OR MARK THE CORRESPONDI NG ANSWER 

      

1 Sex:     

 (   ) Mal e 

(   ) Femal e 

 

   

2 Age:     

 (  ) Less t han 34 

(   ) 35- 44 

(   ) 45- 54 

(   ) More than 55 

   

     

3 Country, St at e and Ci ty of Resi dence:    

 

  

     

4 Occupati on:     

 (   ) Self-empl oyed 

(   ) Reti red 

(   ) Company Empl oyee 

(   Gover nment  empl oyee   
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(   ) Oher:___________ 

     

5 Woul d you use Medi cal I nsurance? 

(   ) Yes, whi ch one:  _______________ 

(   ) No 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

     

6 How di d you arri ve: 

(   ) Car 

(   ) Wal ki ng 

 

   

     

7 How di d you fi nd out about Los Al godones medi cal servi ces:  

(   ) Recommendati on 

(   ) I nt ernet  

(   ) Medi cal  Br oker  

(   ) Thi s i s not my first vi sit 

(   ) Adverti sement  

(   ) Ot her _______________ 

   

     

8 Why do you pref er Los Al godones Servi ces:  

(   ) Low Cost  

(   ) Servi ce 

(   ) Known doct ors 

(   ) I nsurance fri endl y 

(   ) I nternati onal certificati ons 

 

   

9 How frequentl y you vi sit Los Al godones f or medi cal reasons:  

(   ) Once a year  

(  ) Twi ce a year 

(   ) Three ti mes a year 
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(   ) Ot her:_________ 

     

 9. 1 How many years have you vi sited Los Al godones?      

 

 

 

10 Mai n reasons t o vi sit Los Al godones:  

(   ) Labor at ory St udi es 

(   ) Pr ogr ammed Sur gery 

(   ) Pr ogr ammed Tr eatment  

(   ) Medi cal  f oll ow up 

(   ) Fi rst Ti me Consul t 

(   ) To buy Medi ci ne 

(   ) Emer gency 

(   ) Ot her: ________________ 

   

 

10. 1 What ser vi ces di d you r equi r ed? Pl ease, be speci fi c: 

a)    

b)  

c) ___________________________________ 

 

11    How i mport ant are t hese fact ors t o plan a medi cal vi sit to Los 

Al godones? Pl ease use t he f oll owi ng scale as possi bl e answers, and mar k 

the cell that fits your percepti on, as well, gi ve us a number t o eval uat e t he 

sa me di mensi on:  

 

 Not at all 
i mport ant  

Not 
i mport ant  

Neutral  I mport ant  Ver y 
i mport ant  

What i s t he percepti on of t he 
perf or mance of t hi s f act or i n a 
scal e of 1 t o10,  wher e 10 i s 
t he hi ghest scor e and 1 t he 
wor st  

11. 1. Rati ng of 
t he desti nati on 
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11. 2. 
I nt er nati onal  
Certifi cati on    
  

      

11. 3. Servi ce 
Qual it y  
 

      

11. 4. Advance 
Technol ogy 
 

      

11. 5. Moder n 
Faciliti es 
 

      

11. 6. Low pri ces      
 

      

11. 7. Personal  
Hygi ene 
 

      

11. 8. Bili ngual  
Per sonal  
 

      

11. 9. I nsur ance 
fri endl y    
 

      

11. 10. Personal  
pr oved 
experi ence 
 

      

11. 11. Mout h t o 
mout h 
recommendati on 
 

      

11. 12. Publi c 
transport ati on 
 

      

11. 13. Bili ngual  
t ouri st 
assi st ance 
 

      

11. 14. Publi c 
Restrooms 
 

      

11. 15. 
Accessi bility f or 
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di sabl ed peopl e 
 

11. 16. Parki ng  
 

      

11. 17. Securit y 
 

      

11. 18. Wal ki ng 
ar ea cl ear ed  
 

      

11. 19. 
Rest aur ant s 
 

      

11. 20. 
Ent ert ai nment  
 

      

11. 21. Hot el s 
 

      

11. 22. Ci t y 
beaut y and 
parks 

      

11. 23 Rest 
Ar eas 
 

      

  

12. Have you recei ved a negli gent treat ment i n Los Al godones?  

(   ) Yes (   ) No   

12. 1 Do you know what aut hority i s responsi bl e t o settl e medi cal di sput es i n 

Los Al godones?          (   ) Yes    (   ) No   

13. When you vi sit Los Al godones, how safe do you feel ?  

(   ) Very saf e 

(   ) Saf e 

(   ) Unsaf e 

14. Woul d you recommend Los Al godones servi ces? (   ) Yes   (   ) No    

Why?:  

15.  If you answer i s yes, how recommendabl e are Los Al godones servi ces?       
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(   ) Not at all recommendabl e  

(   ) Not recommendabl e  

(   ) Neutral  

(   ) Recommendabl e             

(   ) Hi ghl y recommendabl e 

16. Woul d you come back anyti me?  (   ) Yes    (   ) No    

Why?:  

17. What aspect s must i mpr ove i n or der to be hi ghl y recommendabl e? 

a)  

b)  

c) __________________________________________________________ 
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ANEXOS 

Pr egunt a 1.- Géner o 

 

  

Pr egunt a 2.- Edad 
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Pr egunt a 3.- Orí gen 

 

Pr egunt a 4.- Ocupaci ón 
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Pr egunt a 5.- Usar á Segur o de Gast os Médi cos 

 

Pr egunt a 6.- Modo de arri bo  
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Pr egunt a 7.- Cómo se ent er o de l os servi ci os de Los Al godones 

 

 

Pr egunt a 8.- Razón de Pr ef er enci a por Los Al godones 
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Pr egunt a 9.- Con qué frecuenci a vi sit a Los Al godones por razones médi cas 

 

Pr egunt a 9. 1.- Númer o de años que ha vi sit ado Los Al godones 
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Pr egunt a 10.- Razón de vi sit a a Los Al godones 

 

Pr egunt a 10. 1.- Servi cios específi cos que requi ri ó 
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Pr egunt a 12.-  Ha recibi do al guna negli gencia médi ca

 

Pr egunt a 13.- Qué t an segur o se si ent e en Los Al godones 
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Pr egunt a 14.- Recomendarí a Los Al godones 

 

Pr egunt a 15.- Qué t an recomendabl e son Los Al godones 
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Pr egunt a 16.- Regr esarí a 

 

 

Se l es pr egunt o a l os vi sit ant es qué observaci ones harí an par a ser  mas 

recomendabl es como desti no t uri sti co médi co, a l o que cont est ar on l o si gui ent e:  

 

1.  Fuent es de i nf or maci ón más confi abl es sobre l os doct or es 

2.  Aut ori dades que regul en l a cali dad de l os servi ci os 

3.  Penali zaci ones por mal as prácti cas 

4.  Evi denci ar a l os doct ores mal os 

5.  Más seguri dad 

6.  Mej or es i nst al aci ones 

7.  Aut ori dades que defi endan a l os extranj er os 

8.  Pl at af or mas par a ar bi trar di sput as 

9.  Mej or es mat eri al es 

10.  Más di f usi ón de l os médi cos 

11.  Equi po más moder no 

12.  Opci ones par a entret eni mi ent o 

13.  Más est aci onami ent o 
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14.  Asi st enci a bili ngüe 

15.  Ca mpo de golf 

16.  Tr ansport e di sponi bl e 

17.  Caj er os aut omáti cos en l a call e 

18.  Abri r una lí nea más en l a garit a 

19.  Los j al ador es son muy groser os 

20.  Pr eci os especi al es para resi dent es l ocal es 

21.  Mej or ar l a i magen del pobl ado 

22.  Di f usi ón de l os servi ci os di sponi bl es par a l a gent e de l os Est ados Uni dos 

23.  Módul o de quej as 

24.  Li mpi eza de l a ci udad 

25.  Todo el pobl ado necesita moder ni zarse 

26.  Más publi ci dad par a el  desti no 

27.  Mej or es call es 

28.  Doct or es con certifi caci ones i nt er naci onal es 

29.  Al i anzas con nuestros segur os médi cos 

30.  Mej or pági na web 

31.  Espaci os azul es par a personas con di scapaci dad 

32.  Mej or es par ques 

33.  Baños públi cos 

 

 

 

 

 


