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INTRODUCCION

Las ultimas cinco décadas le han permitido al turismo emerger como
una de las mas grandes industrias a nivel mundial. La organizacién
mundial de turismo predice que el turismo internacional llegara a ser
una industria de 1.56 billones para el afo 2020, con unas tasas

anuales de crecimiento en del 6%.

Cartagena de Indias por su ubicacion estratégica en el Caribe, su
condicidon de ciudad turistica y de negocios, posicionada como centro
de importantes congresos internacionales, (cumbres de presidentes de
estado, congresos de distintas industrias, reuniones de las Naciones
Unidas, CAN, entre otras), debe aprovechar su condicion de destino
turistico internacional y mejorar su oferta turistica, con productos
innovadores que atraigan visitantes e inversionistas para la generacién

de nuevos proyectos y mejores beneficios.

El turismo de salud es una de las industrias de mas alto crecimiento en
el mundo. Para el 2010 sera una industria de 40 billones de ddlares de

acuerdo con la firma consultora mckinsey.

El termino turismo medico se refiere a una persona que, por cualquier
razén, decide dejar su propio pais para realizarse un procedimiento ya

sea medico u odontoldgico.
Paises como India, Tailandia, Singapur, Costa Rica, Panama y México,

solo para citar algunos, estan creando estrategias para atraer este tipo

de turista.
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Teniendo en cuenta que Colombia a nivel regional tiene prestigio en el
campo de la salud, gracias a la calidad de sus profesionales, hemos
identificado que la salud seria una de las industrias mas promisorias

para desarrollar.

Como resultado de lo anterior los autores decidieron elaborar esta
monografia con la finalidad de aportar datos concretos mediante el
desarrollo de indicadores de competitividad que permitan observar la
situacion del sector del turismo de salud, las posibilidades que
tenemos para desarrollar esta industria con el fin de fortalecer el

sector turistico de la ciudad.

12



0. ANTEPROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO: CARACTERISTICAS DE LA OFERTA DE TURISMO DE SALUD
EN LA CIUDAD DE CARTAGENA DE INDIAS

AUTORES: DANIEL RICARDO BERMUDEZ PAJARO
VANESSA PAOLA SANTOS ACOSTA

0.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La participacion de Colombia en el Turismo Mundial no es muy
significativa pues corresponde al 0.92% de los Turistas que llegan a
América, lo cual significa un 0.02% a nivel Mundial*. Sin Embargo en
Colombia el Turismo se ha consolidado como uno de los sectores mas
importantes de la economia del pais pues mueve una gran variedad de
productos y servicios tales como: transporte, alojamiento (hoteles),
restaurante, entre otros y ofrece una amplia oferta turistica: turismo

de sol y playa, de aventura, agroturismo y ecoturismo.

En Cartagena el Turismo data de la época de los 70 hasta finales de
los 80, promocionada como turismo de sol y playa, debido a su
ubicacion estratégica en el Caribe. Los Turistas que arriban a la ciudad
son principalmente colombianos con incremento de suramericanos,

norteamericanos y europeos.

, Tomado de la Organizacion Mundial de Turismo OMT 1.996
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El turismo nacional e internacional se ha dinamizado de una forma tal
que muchas ciudades producen mas ingresos por turismo que por
manufactura. En Cartagena la Hoteleria y Restaurantes tienen una
participacion promedio en el PIB a 2.003 de 3.67% Yy el transporte tiene
una participacion del 6.86%?2 lo cual nos muestra que la participacién del

sector Turismo es representativo en el PIB de Cartagena.

Cartagena, mas que ninguna otra ciudad colombiana, por su ubicacion
estratégica en el Caribe, su condicién de ciudad turistica y de
negocios, posicionada como centro de importantes congresos
internacionales, (cumbres de presidentes de estado, congresos de
distintas industrias, reuniones de las Naciones Unidas, CAN, entre
otras), debe aprovechar su condicién de destino turistico internacional
y mejorar su oferta turistica, con productos innovadores que atraigan
visitantes e inversionistas para la generacién de nuevos proyectos vy

mejores beneficios.

La tendencia mundial en salud ha generado el desarrollo de diversos
enfoques, pero al mismo tiempo oportunidades para economias, que
como la nuestra, ha desarrollado importantes avances en materia de
investigaciones y tratamientos especializados. Las estrategias
regionales han estado encaminadas a aprovechar las ventajas
competitivas, generado la diferenciacion y competitividad de sectores

como la salud.

Teniendo en cuenta lo anterior se considera acertado realizar una
investigacion sobre el turismo de salud, analizando la oferta de la

ciudad, la posibilidad de exportar este tipo de servicios y hacer de esta

2 DANE, Calculos Unidad de Investigaciones “Cartagena de Indias, puerta de las Américas ”
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ciudad un modelo de este tipo de servicios como Miami o Houston en

Estados Unidos y paises como Cuba.

Hasta ahora no hay una estrategia institucional para promocionar este
tipo de turismo en la ciudad de Cartagena, pero la cirugia a la que se
sometid el astro del futbol Diego Armando Maradona en dicha ciudad
ha favorecido para que la medicina colombiana goce de buenas

referencias en el exterior.

0.1.1 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Que tan competitiva es la oferta de turismo de salud de Cartagena

de indias?

0.2 OBJETIVO GENERAL DE LA INVESTIGACION

Analizar las caracteristicas de la oferta del turismo de salud de
Cartagena de indias y su nivel de competitividad, su infraestructura y

su entorno con el fin de crear un plan de marketing internacional.

0.2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Analizar la infraestructura y los servicios con que cuenta la
ciudad de Cartagena de indias para el desarrollo del turismo de

salud.

2. Plantear los resultados del analisis y hacer recomendaciones que

contribuyan al mejoramiento de la oferta turistica de salud.

3. Conocer el estado de La cadena a nivel mundial y las mejores

practicas de competitividad de clase mundial
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4. Desarrollar estrategias para incentivar el turismo de salud en la

ciudad de Cartagena de Indias.

5. Crear una nueva demanda de turismo en la ciudad de Cartagena

de Indias.

0.3 JUSTIFICACION

Dada la situacion actual de Cartagena donde el 42% de la poblacién se
encuentra en pobreza y el 10,3 % esta sumida en la miseria®, es
necesario buscar opciones que contribuyan a la generacion de ingresos
en la economia local y en la busqueda de un mejor nivel de vida de los

cartageneros.

El entorno comercial esta enmarcado por la firma del tratado de libre
comercio con Estados Unidos, el cual generara grandes beneficios en el

area de la salud a través de incentivos fiscales.

Cartagena es una de las ciudades que mas afluencia de turistas tiene,
por lo que con el desarrollo de estrategias para el turismo de salud es

una excelente posibilidad para aprovechar un mercado poco explorado.

0.4 METODOLOGIA

Tipo de investigacion: Esta investigacion se clasifica como descriptiva.

? Cartagena Co6mo Vamos es una iniciativa apoyada por la Fundacion Corona, la Casa Editorial E1 Tiempo,
las Camaras de Comercio de Bogota y Cartagena, Funcicar, el diario El Universal, la Andi seccional

Cartagena y la Universidad Tecnoldgica de Bolivar.
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Poblacién: Hospitales, Clinicas, Hoteles, Restaurantes, Spa y demas
establecimientos del sector Turistico de la ciudad de Cartagena de

Indias que piensan desarrollar su mercado fuera de Colombia.

Recopilacion de datos: Obtener informacidén por diversos medios tales

como: datos histéricos, utilizacién de web sites, libros, entre otros.

Anélisis de infraestructura: Determinar el estado actual del sistema de
transporte, servicios, hoteles, clinicas, hospitales y centros

especializados del sector salud.

0.5 LOGROS ESPERADOS

La presente monografia se realiza con el fin de investigar la
infraestructura del area de la salud y el sector turistico determinando
su situacién actual y planteando recomendaciones a las que haya lugar

para la realizacién futura del proyecto de marketing de salud.

Nuestra investigacidon serd de gran beneficio a la ciudad de Cartagena
ya que serd una idea novedosa de negocios®, que generara gran
cantidad de empleo y excelentes utilidades a diferentes sectores de la
economia tales como: salud, entretenimiento, el sector hotelero entre
otros. La posible interaccion de estos sectores como la salud y el
turismo podria fortalecer el cluster de turismo y porque no abrir las

puertas a la creacién de un cluster de salud en la ciudad de Cartagena.

4 Revista business 2.0 edicion agosto de 2006, volumen 7
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1. GENERALIDADES DE CARTAGENA DE INDIAS

Cartagena de Indias fue fundada en 1533 por Pedro de Heredia, el cual
salio desde el puerto de San Lucas de Barrameda (Espafa) el 29 de
septiembre de 1532, luego de arribar siguieron varios dias de
combates con los indios caribes hasta que se fundo Cartagena de
Indias para que sirviera como punto de partida a las expediciones
espafiolas hacia el interior del continente, al principio la poblacion
fundada por Heredia tuvo el nombre de Calamari, hasta que el primero

de junio de 1.533 se cambia el nombre por el de Cartagena de Indias.’

La ciudad en sus primeras décadas de fundacién fue asediada por
numerosos piratas como Roberto O’vall, Francis Drake y otros mas, los
cuales saquearon y sometieron a la ciudad. Estas situaciones que se
presentaron y la estratégica ubicacién geografica de la ciudad forzaron
a los espafoles a adelantar un plan de fortificaciones para la seguridad

de la ciudad, trabajo que duro 230 afos.

Los siglos XVI al XVIII fueron de continuo desarrollo hasta el tercer
cuarto del siglo XVIII cuando fue sitiada por vernon, el cual encontro
fuerte oposicion comandada por don Blas de Lezo quien murid a raiz

de la batalla.

En el sigo XIX en Cartagena se estaba formo un movimiento
independista encabezado por los Gutiérrez de Piferes, quienes con la
ayuda de los habitantes del barrio Getsemani propiciaron Ia

independencia de la ciudad el 11 de noviembre de 1.811

’ Bustamante Luis, guia y mapas para cinco excursiones por Cartagena, editorial oveja negra, primera edicion., 1990. p. 154
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Descripcion Geografica

Cartagena de Indias esta ubicada al norte de Sudameérica, sobre el
caribe colombiano a 10 grados de latitud norte a 75 oeste. Esta
conformada por 3 islas vecinas y por una porcion de tierra firme, la
ciudad cuenta con una temperatura promedio anual de 27 grados
centigrados, una humedad relativa media del 80%; unos niveles de
precipitacion estacidénales que llegan a los 1.022 m.m. anuales y unas

horas al sol que ascienden a 2.640 en el afio °

IR IS RIAL
I AdARAC haAL

CaPl DEL DIGUE

Fuente: googlemaps.com/Cartagena de indias

S IDEAM. Iinstituto de estudios Ambientales de Colombia, pagina institucional
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1.2 Caracteristicas Actuales de Cartagena

Actualmente la ciudad cuenta con aproximadamente un millén de
habitantes, cuenta con extensas playas de las cuales se caracterizan
las playas de Castillogrande, Bocagrande, el laguito, Marbella y la
boquilla porque dan acogida a miles de bafiistas tanto nacionales como

internacionales.

La ciudad logro el reconocimiento como patrimonio histérico de la
humanidad por parte de la UNESCO en el ano de 1985, lo cual le dio

un prestigio a la ciudad.

Fuente: www.flikr.com/cartagena de Indias

La ciudad se encuentra preparada para recibir turistas de cualquier
lugar del mundo, cuenta con hoteles de categoria, restaurantes que
ofrecen comida tanto tipica como internacional, eventos, festivales,
concursos, tales como el festival internacional de cine, el concurso
nacional de belleza. La ciudad también es sede de importantes

congresos, seminarios y reuniones a nivel nacional e internacional.
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Los inicios del turismo en la ciudad se remontan al afio de 1920, en
esta época la mayoria de los visitantes provenian del extranjero,
muchos de ellos procedentes de Estados Unidos, debido a que la

ciudad era ya en su época un puerto maritimo.

En 1.934 es inaugurado el muelle de manga, lugar donde comenzé a
llegar los barcos comerciales y los buques turisticos de distintas partes
del mundo. Entre los afios comprendidos entre 1960 y 1980 comienza
el desarrollo del turismo local, se comienzan a construir hoteles y
edificios, lo cual contribuyo al desarrollo del sector, dandole un gran
impulso a la ciudad como destino turistico, convirtiendo el sector

turistico en una fuente de desarrollo de la economia local.

En el ano de 1987 se crea un fondo de promocién por parte de hoteles,
Joyerias, restaurantes, agencias de viaje, edurbe, y la corporacion
nacional de turismo la cual fue creada por el gobierno de esa época

para el fomento y desarrollo de la industria del turismo en Colombia.’

En 1990 comienza el desarrollo en la zona norte y el sector
amurallado, como por ejemplo en la zona norte el “hotel de las
Ameéricas” uno de los mejores hoteles de Cartagena, y en el centro,

nacen los hoteles Charleston y Santa Clara.

" AGUILERA, Maria y GALVIZ Luis. Determinantes de la demanda de turismo de Cartagena de 1997-1998. Banco de la Republica.
Marzo de 1.999, p. 36
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TABLA 1. CRECIMIENTO OFERTA HOTELERA

ANO NUMERO DE CAMAS
1970 600
1990 6284
1991 6696
1992 6978
1993 7062
1994 7826
1995 8440
1996 9495
1997 9802

FUENTE: ARCHIVOS CAMARA DE COMERCIO, TABLA HECHA POR AUTORES

1.3 Patrimonio Historico

La ciudad de Cartagena de Indias cuenta con diversos atractivos
turisticos, que le dan una clara ventaja competitiva frente a otros
destinos turisticos nacionales, lo que le da una clara ventaja al
momento de la escogencia por parte de los turistas nacionales e
internacionales que visitan la ciudad. El hecho de tener un centro
histérico muy bien conservado y un lugar donde se vivié parte de la
historia de nuestro pais hace que Cartagena sea el sitio turistico

numero uno de los nacionales como los extranjeros.
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Castillos y Fuertes

El mas importante el Castillo San Felipe de Barajas la construccion
militar espafiola mas importante realizada en Latinoamérica, el cual
fue construido entre 1.536 y 1.657, el fuerte de San Fernando,
ubicado en Bocachica. Otros son el fuerte de San Juan de Pastelillo, y
en la isla de Manzanillo esta el fuerte de San Juan de Manzanillo lugar
donde se encuentra la casa de huéspedes ilustres que llegan a

Cartagena.

Iglesias y Conventos

Convento de la popa, Convento de la Merced, Convento san Agustin,
Convento de Santa Clara (hotel Santa Clara), Convento de San Diego
(Bellas Artes), Convento de Santa Teresa, ermita del Cabrero, Catedral
de Cartagena, Iglesia San Pedro Claver, Iglesia Santo Domingo, ermita
de nuestra sefiora de la merced, Convento Santo Domingo, Iglesia San

Agustin, iglesia de la Santisima Trinidad.

Casas Histéricas y Palacios

Casa del Marquez de Valdehoyos, Casa de Rafael Nunez, Casa Alcaldia
de Cartagena, Casa del Marques del premio real, Casa de la Cultura,
Casa de José de Fernandez de Madrid, Casa de Manuel Rodriguez
Torices, Casa de San Pedro Claver. Principales palacios: Palacio de la

Inquisicidn, y el palacio de la gobernacion.
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Baluartes

Entre los mas destacados estan; El baluarte de San Francisco, Baluarte
de la Cruz, Baluarte de San Ignacio, Baluarte San pedro, Baluarte San
José, Baluarte San Pedro Martin, Baluarte de Santa Catalina, Baluarte
de la merced, Baluarte de Santa Teresa, Baluarte San Angel ubicado

en Bocachica.

Plazas y Parques

Parque de la marina, Parque Centenario, Parque Apolo, Parque de
Bolivar, Parque Fernandez de Madrid, Parque San Diego, Camellon de
los martires, Plaza de las Armas, Plaza de la aduana, Plaza de la
proclamacion, plaza del tejadillo, plaza del triunfo, Plaza de la Trinidad,
Plaza de las Bovedas, Plaza de los Coches, Plaza de san Diego, Plaza
de Santo Domingo, Plaza de San Pedro Claver, Plazoleta de San

Francisco, Plazoleta del Pozo.

1.4 Oferta y demanda hotelera de la ciudad

Desde el afo de 1.994 el sector hotelero venia mostrando un declive
en su ocupacion, la cifra que expuso en 1.994 fue de 70.1%, en 1.996
fue de 57.8% y en 1.997 fue de 53.2% cifra inferior a la media
mundial de la OMT la cual fue de 67.2%?2 (ver grafico 1). Esto era clara
consecuencia de o que pasaba a nivel nacional, la mala imagen que
tenia y que aun sigue teniendo el pais, el secuestro de extranjeros por

parte de la guerrilla, afecto en gran medida el desarrollo del turismo

¥ Organizacién mundial del Turismo, Estadisticas anuales
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en el pais. Esto afecto al sector hotelero de forma muy especial

debido a la cantidad de puestos de trabajo que crea.

GRAFICO 1. PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERA DE CARTAGENA

PORCENTAJE DE OCUPACION HOTELERADE CARTAGENA

Promedio serie (62.84%)
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Ye de Ocupacion

Afios

+- Ocupacion Hotelera — Lineal (Ocupacién Hotelera) |

FUENTE: Plan sectorial de turismo Cartagena de indias. "Cartagena de
Indias. ..es nuestro patrimonio”, Abril 2004.

Al final de 1998 y 1999, continuaba el descenso de la ocupacion
hotelera, que es un indicador muy valioso para medir el sector por su
dinamismo, ya que se veia muy afectado por la crisis econdmica que
enfrentaba el pais en esa época. En el ano 2.000 la ciudad comienza a
mostrar un leve repunte y esto trajo como consecuencia la
reactivacion del turismo nacional y un aumento de los visitantes

extranjeros que llegaban a la ciudad por barco.
De ahi en adelante han sido buenos afios para la reactivacion del

turismo nacional y local. La ocupacion hotelera se ha mostrado en

ascenso, pero siguen persistiendo problemas como el acoso constante
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de los vendedores ambulantes en las playas, la poca informacion
turistica para los visitantes extranjeros.
GRAFICO 2.CARTAGENA. OCUPACION HOTELERA, 1.999-2.004
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Fuente: Asociacion Hotelera de Colombia (Cotelco).

GRAFICO 3. PORCENTAJE DE LA OCUPACION HOTELERA.
PROMEDIO SEMESTRAL, 1.999-2.004
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1.5 Conectividad de la Ciudad

Cartagena de Indias cuenta con multiples vias de acceso. Las cuales

son:
1.5.1 Vias Terrestres

La ciudad de Cartagena de Indias esta intercomunicada con las

principales ciudades del pais, destacandose la troncal del caribe.

Se destaca el corredor turistico comprendido entre las ciudades de
Cartagena - Santa Marta - Barranquilla el cual tiene una distancia de

314 kildmetros®

Santa Marta
209 km

=

Barranquilla
115 km
B e

sanfa Cataling ) Boranoa
Cartagena 33N Luuaco
()

wwwiviajoponcolombia¥com|

? Ministerio de transporte. Pagina web institucional. Viaja por Colombia. 2006
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La ciudad cuenta con una Terminal de transportes en el sur de la
ciudad, sobre la carreterera de la cordialidad, donde se encuentran las

principales lineas de transporte nacionales.

Dentro de Cartagena existe una variedad de transporte publico que
comprende buses, taxis, microbuses, los cuales conectan la gran

mayoria de la ciudad.

En la industria turistica existen compafias especializadas que cuentan
con buses, busetas y minivans que se especializan en city tours, city

barcos, transfers y tours para congresos y eventos.
Existen otros medios alternativos de transporte pero van mas
encaminado a la diversion como lo son las chivas rumberas, las cuales

hacen tours por los principales puntos turisticos de la ciudad.

1.6 Via Aérea

Fuente: www.flikr.com
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Cartagena cuenta con el Aeropuerto Internacional Rafael Nufez, el
cual se situa en el barrio Crespo, dentro del perimetro urbano de la
ciudad, lo cual permite un facil acceso desde cualquier sitio de la

ciudad.®

El aeropuerto cuenta con una pista de 2.600 metros a nivel del mar, lo
cual permite que los aviones puedan operar sin problemas; tiene
capacidad para el estacionamiento de hasta 11 aviones en plataforma

y una politica de cielos abiertos para vuelos charter.

La ciudad se encuentra a una hora de vuelo desde Bogota, una hora de
Panamad, a una hora de Caracas, a dos horas y media de Miami. La
ciudad arriban vuelos desde las principales ciudades del pais, son
aproximadamente 140 vuelos nacionales provenientes de: Cali,
Medellin, Bogota, Barranquilla, Monteria, San Andrés, vy
aproximadamente 15 vuelos directos semanales de Miami, Panama y
Madrid.

!0 Es.wikipedia.org/aereopurto internacional Rafael Nufiez
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1.7 Via Maritima

Cartagena de India cuenta con uno de los puertos maritimos mas

competitivos y modernos de la regién.

Fuente: www.flikr.com

Cartagena de India cuenta con uno de los puertos maritimos mas

competitivos y modernos de la regién.

Terminal de Cruceros. La actividad de barcos de cruceros en
Cartagena comenzé al finalizar la década de los 60. Pero sélo desde la
privatizacion, se ha mostrado un crecimiento en la visita de pasajeros
en cada temporada. Cartagena de Indias ofrece un gran potencial de
desarrollo para la industria turistica, gracias a su ubicacién en el

Caribe y al legado histérico y cultural de la ciudad.!!

"' Sociedad Portuaria Regional Cartagena. Pagina web
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La Terminal de cruceros se localiza en una bahia de aguas
seguras y de 45’ de profundidad, con un clima tropical estable
durante todo el afio

El canal de acceso de la bahia cuenta con 150 metros de ancho.

La Terminal cuenta con nueve sitios de atraque, que garantizan
operaciones seguras a todos los barcos y sus visitantes

El puerto se localiza dentro del area urbana de la ciudad, a
menos de dos millas del centro histdérico, cinco millas del
aeropuerto internacional Rafael Nuifez y a cuatro millas de los
principales sitios de compras

Se ofrece a los barcos, servicio de suministro de agua potable,
recoleccion de basuras, provisiones y combustible

Para una agradable estadia de los pasajeros, se cuenta con
facilidades especialmente disefiadas en un ambiente natural, al
mejor estilo tropical, con gran variedad de plantas y aves
exoticas

Almacenes para compras de artesanias, souvenir, café, y joyeria
Un Duty Free con excelentes precios en perfumeria, tabacos y
licor; libres de impuestos

Servicio de llamadas / fax nacionales e internacionales

Cabinas de Internet
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1.8 Otros Atractivos Turisticos

En la ciudad también se destaca el desarrollo de turismo de sol y
playa, donde se hacen actividades como el windsurf, surfing, voleyball.
'El turismo ecolégico o ecoturismo' es un enfoque para las
actividades turisticas en el cual se privilegia la preservacion y la
apreciaciéon del medio (tanto natural como cultural) que acoge a los
viajantes. Debido a su rapido crecimiento también se le ve como un

subsector de la actividad turistica.

El Parque Nacional de las Islas del Rosario. Tiene una extensién de
120.000 hectareas, comprende los arrecifes y archipiélagos de nuestra
Sefiora del Rosario y de san Bernardo, las islas mucura, Maravilla,
Rosario y Tesoro.

P ERSEEE |

e

winw diariosdelcaminante.com

Fuente: www.flikr.com

La isla de Baru. La cual cuenta con playas de arena blanca, canos de
manglares arrecifes de coral y aguas cristalinas. A las islas de Baru se

puede llegar tanto por via terrestre o por via maritima.
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El Jardin Botanico. Este bello lugar se encuentra a solo 15 minutos de
distancia de la ciudad de Cartagena y posee una amplia variedad de la
flora colombiana y del caribe, contiene diferentes ecosistemas como el

desértico, selvas humedas y bosques tropicales.

El Volcan del Totumo, ubicado a 30 minutos por carretera es un lugar
excitante. Se eleva 60 metros sobre el nivel del mar y en su cima, el
visitante puede disfrutar de un bafio de lodo tibio con capacidades
medicinales. Tours al volcan. En los Manglares de la Boquilla el
visitante puede pasear en canoas rusticas tipicas de pescadores a
través de bosques de arboles que crecen dentro del fondo de las
aguas que conforman la Cienaga de La Virgen, creando un bello

escenario de tuneles formados por las ramas de los arboles.

El desarrollo de distintas convenciones y congresos en la ciudad han
incentivado el turismo de negocios. El centro de convenciones Julio
Cesar Turbay es el mas importante de la costa caribe y hay se realizan
importantes congresos como el de ANDICOM, ASOCOLFLORES,
ASOBANCARIA, entre otros, los cuales les reportan significativos

ingresos a la ciudad.

Festividades

Las principales festividades de la ciudad de Cartagena de Indias son:

 Festival Internacional de Cine el cual se realiza en el mes de

marzo.

 "“Hay Festival”, el cual se realiza en el mes de enero, reuniendo
los mejores escritores tanto nacionales e internacionales.
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Concurso Nacional de Belleza, el cual se realiza en el mes de

Noviembre.

Las fiestas de nuestra Senora de la Candelaria

La semana Santa en el mes de abril

Festival del Pastel

Festival del frito

Feria artesanal del Caribe

Campeonato de windsurf

Campeonato de voleyball Playa

34



2. ANALISIS DE INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS MEDICOS Y
ODONTOLOGICOS DE ALTA COMPLEJIDAD

En el drea de la salud existen una amplia variedad de disciplinas, areas
de conocimiento y especializaciones, que hacen que exista una gran
cantidad de procedimientos, actividades e intervenciones. Esto hace
que sea muy dificil que el desarrollo de este tipo de turismo sea

aplicable a todos los servicios de salud.

Los servicios de salud y sobre todo los de alta complejidad, no se
benefician de economias de escala, sino del grado de conocimiento
adquirido a través de la practica continua. Esto se debe a que la
calidad es altamente dependiente del volumen acumulado de
experiencia. Asi pues, lo mas importante en estos servicios es
acumular experiencia hasta lograr un nivel avanzado en la curva de

aprendizaje que permita generar una ventaja competitiva sostenible.!?

2.1 Criterios para definir servicios con potencial de
exportaciones

Los centros de Salud de la ciudad de Cartagena de Indias ofrecen

diversos servicios, pero no todos son aptos para ser exportables. Para

hacer esta seleccidén tuvimos en cuenta el criterio de oferta y demanda

teniendo en cuenta que estos dos componentes son independientes

actualmente. Por lo cual resulta dificil extraer conclusiones de la

interaccion de la oferta y la demanda.

"2 HANCOCK David. The Complete Medical Tourist. Inglaterra. Editorial John Blake 2006. p. 103
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2.2 Criterios de oferta

Un primer criterio de oferta que se tuvo en cuenta fue la existencia de
capacidad instalada suficiente para atender la demanda proveniente
del mercado externo. Es importante definir si la meta es exportar
excesos de oferta o si es posible reorientar la capacidad instalada
ocupada por la oferta local. Esto implica una decisidén estratégica, ya
que abandonar el mercado interno puede implicar asumir ciertos

riesgos frente a la volatilidad de los mercados externos.

Existen dos factores de produccién que pueden ser rigidos en los
servicios de salud: 1) la disponibilidad de tecnologia, que implica
inversiones altas y 2) la oferta de recurso humano calificado, que suele
ser restrictiva en servicios de alta especialidad. La tecnologia debe
compararse con aquella existente en el mercado objetivo, ya que una
tecnologia obsoleta estara afectada frente a las preferencias del

consumidor o de los aseguradores que compran los servicios.

Un segundo criterio de la oferta tiene que ver con las caracteristicas

del producto®®. Estas son:

Temporalidad del consumo. Esta variable mide el tiempo que se tarda
el consumo del servicio entre el inicio y la finalizacién del mismo. Si el
servicio se toma mucho tiempo en producirse incrementara los costos
indirectos y el lucro cesante de la persona que lo recibe. Los
tratamientos que suponen tiempos largos de intervencién y controles,
o visitas repetidas durante mucho tiempo no son aptos para la

exportacién tipo “consumo en el extranjero”.

' HANCOCK David. The Complete Medical Tourist. Inglaterra. Editorial John Blake 2006
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Transportabilidad. La exportacion del tipo “consumo en el extranjero”
en este sector es mucho mas factible en aquellos casos en los que el
paciente puede transportarse largas distancias y por un tiempo
moderadamente largo, (una semana a un mes). Por ejemplo, para una
cirugia de cancer el paciente puede transportarse siempre y cuando
esté en buenas condiciones clinicas. Otro ejemplo de transportabilidad
es el del comercio transfronterizo, el cual no tiene barreras geograficas
ni temporales, pues permite la transferencia de imagenes o datos por

Internet.

Un tercer criterio de la oferta son las condiciones de calidad de los
servicios ofrecidos. Las certificaciones de calidad son claves en este
mercado debido al tipo de servicio que se ofrece. Lograr la
certificaciones como la que da la Join internacional comision (jic) es

supremamente importante en este mercado.

El analisis y posterior aplicaciéon de estos criterios aseguran que el
servicio de salud ofrecido como producto de exportacion sea de gran

aceptacion en el mercado extranjero.

2.3 Criterios De Demanda'?

En cuanto a los criterios de demanda, el primer condicionante es el
potencial de servicios requeridos en el mercado externo o la
probabilidad de que estos servicios sean requeridos. Esta frecuencia,
en primer lugar, es funcién del tamafno de la poblacion que puede ser
sujeto de servicios en el mercado externo, pero, ademas, es funcién

de la incidencia de la enfermedad y la tasa de tratamiento con el

¥ HANCOCK David. The Complete Medical Tourist. Inglaterra. Editorial John Blake 2006
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procedimiento o el conjunto de procedimientos a proyectar desde la

oferta.

Dentro de esta frecuencia estimada es necesario definir la capacidad
de pago de la poblacién y la adherencia al tratamiento o procedimiento
especifico. En cuanto al primero, el aseguramiento le reduce al
paciente el precio de los servicios consumidos, por tanto, debe ser

considerado en el analisis de capacidad de pago.

El factor mas importante en la demanda externa de servicios de salud
es el precio del servicio, en particular el precio interno (en Colombia)
que serda revelado al mercado externo. El diferencial de precio frente a
lo que tiene en su pais de origen lo incluye el usuario en su calculo,
ademas de los costos adicionales, algunos tangibles, como el
transporte, la hoteleria, los ingresos dejados de percibir, y otros como
el lucro cesante e intangibles como la valoracién del tiempo laboral y
familiar y la percepcion del riesgo pais al cual se desplaza, elemento

importante en el caso de Colombia.

Otro elemento que afecta fuertemente la demanda en este momento
en Colombia es el riesgo que el usuario potencial percibe al venir a
Colombia. Indudablemente, las condiciones de orden publico del pais
afectan su imagen en el exterior, lo que lo hace atractivo para
personas que estan conectadas con familiares o amigos, o que han
tenido experiencias previas en el pais. Este es un reto de gran

magnitud, pues la idea es que vengan los ciudadanos del promedio.
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2.4. Conclusiones del modelo

Con base en estos criterios, se analizaron los mercados externos,
principalmente el mercado de Estados Unidos y se logré determinar
que los dos servicios mas aptos para la exportacién de servicios en el
modo dos (consumo en el extranjero) son los de servicios médicos de
alta complejidad y odontologia, dentro de este ultimo se defini6 el

servicio de prostodoncia como el mas apto.

A raiz de este andlisis de los criterios antes mencionados se logro
determinar que los dos servicios mas aptos para la exportacion de

servicios de salud son las cirugias de alta complejidad y odontologia.

2.4.1 Servicios de cirugias de alta Complejidad: Para este analisis
cobra bastante importancia desarrollar mayores estandares de calidad
para lograr acreditaciones aceptadas internacionalmente como la Join
comission for International Accreditation of Hospital organizations
(JCIA). Esta entidad es el brazo internacional de la comision conjunta
de acreditacion de organizaciones de salud de Estados Unidos,
acreditando a mas de 18.000 hospitales de Estados Unidos. La (JCIA)
ha acreditado 11 hospitales internacionalmente en Europa, Asia,
Latinoamérica y el Medio Oriente. Siguiendo estos estandares

internacionales escogimos los siguientes centros de salud:

+ Hospital Bocagrande

« Clinica Medihelp Services

Por esta razén solo se ha realizado el estudio a estas dos entidades,

las cuales estan en procesos de certificacién de calidad y en el caso de
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la Clinica Medihelp Services esta en busqueda de obtener también la
acreditacién de la (JCIA)

Ademas la falta de informacion fue mucho mas critica que el primer
caso, pues ademas de no existir una estadistica de la industria, los
prestadores del servicio se negaron a dar informacién por cuestiones

de confidencialidad.
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2.4.1.1 Hospital Bocagrande

Resefa histoérica. En el ano de 1.952 se comenzod a gestar la idea de
crear un hospital en la ciudad de Cartagena, formada con una sociedad
con autonomia propia entre un grupo de médicos y la Andian. La idea
de la creacién del hospital derivo de un hospital privado que la Andian
Nacional Corporation mantenia en su Terminal del oleoducto ubicado

en la zona de mamonal.

Se inicio la busqueda de la ubicacién del nuevo hospital, la andian
cedié un lote que tenia en el laguito, construyéndose ahi el Hospital.
Se le puso el hombre de hospital de bocagrande por la zona donde

quedo ubicado.

En noviembre de 1954 se inicio la construccién del hospital. Se compro
la dotacidén del antiguo hospital de la andian tenia en mamonal, se
logro un préstamo por parte de las compafias petroleras y se

realizaron acuerdos con las empresas publicas de Cartagena.

El Hospital fue inaugurado en diciembre de 1.956 con 70 camas, pero

con una planeacion para futuras extensiones.

Su mision es: Prestar servicios integrales de salud de alta complejidad,
orientados a satisfacer las necesidades y expectativas del cliente
interno, externo y su familia, comprometidos con mejorar la calidad de
vida de la comunidad. Su Vision es ser lider en la prestacién de
servicios de salud con calidad a nivel nacional e internacional en el afo
2.010.
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La Politica de calidad que el hospital Bocagrande S.A. ha asumido es el
compromiso de brindar servicios integrales de salud de manera
oportuna y eficaz, para lograr satisfacer las necesidades y expectativas
de nuestros clientes. Para ello, cuenta con un recurso humano que

trabaja permanentemente por e mejoramiento de sus procesos.

Servicios quirurgicos. Seis quirofanos dirigidos por un selecto grupo de
médicos en los cuales atendemos todas las necesidades en las
especialidades quirdrgicas. Ademas, cuentan con u quiréfano especial

para cirugia ambulatoria

2.4.1.1.1 SERVICIOS DE ATENCION MEDICA ALTA COMPLEJIDAD'®

Servicios quirurgicos. Seis quirofanos dirigidos por un selecto grupo de
médicos en los cuales atendemos todas las necesidades en las
especialidades quirdrgicas. Ademas, cuentan con u quiréfano especial

para cirugia ambulatoria.

Especialidades:
« Cirugia Bariatrica
« Cirugia General
* Anestesia
« Cirugia Cardiovascular
« Ginecologia y Obstetricia
« Neurocirugia
« Ortopedia y Traumatologia
« Urologia

« Cirugia de Columna maxilofacial

315 Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Portafolio de Servicios del Hospital
Bocagrande Cartagena junio 7 de 2007
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« Otorrinolaringologia
« Cirugia Videoparoscopica
« Cirugia Dermatoldgica

« Cirugia Plastica y Reconstructiva

Cirugia cardiovascular: El servicio Cardiovascular del Hospital
Bocagrande es pionero en la region. Dispone de modernas salas de
Cirugia y Hemodinamia, dotadas con la mas avanzada tecnologia y un
recurso humano completo, disponible las 24 horas del dia
(Cardidlogos, Cirujanos, Cardiovasculares, Hemodinamistas,
Anestesidlogos Cardiovasculares, Perfusionista, Instrumentadoras vy
Enfermeras Cardiovasculares), altamente calificado para la atencidn

oportuna de las enfermedades del corazén.

Brinda un modelo de servicio integral y personalizado con una

experiencia propia por mas de 5 afos.

Hemodinamia y electrofisiologia: Dirigida por un cardidlogo
intervencionista de disponibilidad permanente. Se realizan
procedimientos diagndsticos (cateterismo cardiaco, vascular, central y
periférico) y procedimientos terapéuticos: valvuloplastias de balén,
angioplastia coronaria, corotidea y periferica, colocacion de stens y

dispositivos intravasculares, entre otros.

Se realizan estudios electrofisioldgicos completos, Tilt test, colocacién
de marcapasos UNI o bicamerales, transitorios y/o definitivos,
implantacién de cardiodesfribiladores y ablasion con radiofrecuencia de

haces andmalos como tratamiento de patologias del ritmo cardiaco.
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Cirugia Plastica y Reconstructiva: Cuenta con un Banco de Sangre
aprobado por el ministerio de salud. Es un servicio de apoyo integral a
otros servicios de la institucion y para otras clinicas de la ciudad y de
la regién. Cuenta con modernos equipos automatizados, tecnologia de
ultima generacion, respaldo tecnoldgico en la linea diagnostica y un
excelente control de calidad interno y externo que garantiza un

servicio eficaz y oportuno.

2.4.1.1.2 SERVICIOS DE DIAGNOSTICO Y COMPLEMENTARIOS'®

Imagenes diagnosticas: Equipos de radiologia convencional con
fluoroscopia e intensificador de imagenes con televisién para realizar
estudios de radiologia convencional y vias digestivas asi como también

procedimientos intervencionistas.

Ecografia con Doppler color donde se pueden realizar ecografias
convencionales y estudios vasculares no invasivos. Contamos con
transductores para biopsias transrectal y transvaginal, mamografia de

ultima generacion y escanografia del cuerpo.

Urologia, oncologia y litotripsia extracorpdrea: Se diagnosticaron vy
llevan a cabo tratamientos de afecciones uroldgicas. Cuenta con
modernos equipos de endo-urologia, video endoscopia para el
tratamiento integral del calculo, afecciones de rifones, vejiga y
prostata. Igualmente, el servicio ofrece un equipo de litotripsia
extracorpdérea, de ecografia, biopsias de préstata y un equipo de
uroflujometria. Ademas, se ha adquirido lo ultimo para resectoscopia y

tratamiento endoscopico.

'S Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Plan estrategico del Hospital Bocagrande
Cartagena junio 7 de 2007
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Unidad renal: El hospital Bocagrande, en alianza estratégica con
Fresenius Medical Care, cuenta con una moderna unidad renal de 20
magquinas instaladas de ultima tecnologia para prestar los servicios de:
Hemodidlisis, Dialisis Peritneal, Consulta Externa y Urgencias de
didlisis. Procedimientos y tratamientos relacionados con |la

especialidad.

Equipo de angiograma y hemodinamia: Nuestro equipo General
Electric OEC de ultima generacidén nos permite realizar la obtencion de
imagines en tiempo real, indispensables para la alta localizacion de
lesiones en las arterias coronarias para tratamiento de angioplastia y

colocacion de stens.

Diagnostico angiografico y hemodinamico de enfermedades cardiacas,

vasculares periféricas neurolégicas.

Areas de Apoyo'’:
+ Unidad de Cuidados Coronarios
* Unidad de Cuidados Intensivos e Intermedios
« Imagenes Diagnosticas
* Medicina Nuclear
« Laboratorio Clinica y De Patologia
 Banco de Sangre
« Clinica del Dolor y Cuidado paliativo

« Clinica de Anticuagulacion

'7 Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Plan estrategico del Hospital Bocagrande
Cartagena junio 7 de 2007
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Prevencion y control de factores de riesgos cardiovasculares:
Identificar las condiciones de vida, habitos y/o enfermedades que

aumentan el riesgo de enfermedad coronaria®®.

Tabaquismo

e Presion Arterial Alta
» Colesterol Elevado
+ Sedentarismo

e Estrés

* Obesidad

* Alcoholismo

 Diabetes

Atencion de urgencias cardiovasculares: Atencién inmediata las 24
horas al dia todo el afio, para el tratamiento de angina de pecho,
infarto agudo de miocardio y complicaciones mecanicas del infarto.
Mediante la realizacion de estudios diagndsticos (ecocardiograma y/o

cateterismo) e intervenciéon (Angioplastia y/o Cirugia de Emergencia

Estudios diagndsticos cardiologicos no invasivos: Cuenta con un
medico cardidlogo intervencionista, de disponibilidad las 24 horas al
dia. Realizamos un completo estudio diagnostico cardioldgico y

periférico invasivo y procedimientos endovasculares.

e Electrocardiograma
* Prueba de esfuerzo
e Holter

+ Ecocardiograma bidimensional

'8 Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Portafolio de servicios del Hospital
Bocagrande Cartagena junio 7 de 2007
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« Transtoraxico y Transesogafico

« Ecocardiograma con estrés perfusion miocardica

ELECTROFISIOLOGIA

« Colocacidon de Marcapasos Transvenoso Temporal
 Implante de Marcapasos Unicameral
« Insercidon de Marcapasos Cardiaco

+ Reprogramacién de Marcapasos

Rehabilitacién cardiovascular’®: La rehabilitacidn cardiovascular tiene
como objeto fundamental buscar la incorporacion total de los pacientes
a su actividad cotidiana, una vez superada la etapa critica de la

enfermedad o después de operado.

Un equipo interdisciplinario esta comprometido con el proceso de
seguimiento del paciente que incluye la educacién y prevencion de

riesgos, plan nutricional y actividad fisica diaria.

Hospitalizacion general: Habitaciones tipo suite, dotadas con oxigeno y
succion central. TV cable con canales nacionales e internacionales.

Espectacular vista al mar.

Cuenta con un Banco de Sangre aprobado por el ministerio de salud.
Es un servicio de apoyo integral a otros servicios de la institucion vy
para otras clinicas de la ciudad y de la regién. Cuenta con modernos

equipos automatizados, tecnologia de ultima generacidon, respaldo

' Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Plan estrategico del Hospital
Bocagrande. servicios Centro Cardiovascular Cartagena junio 7 de 2007
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tecnoldgico en la linea diagnostica y un excelente control de calidad

interno y externo que garantiza un servicio eficaz y oportuno.

Servicio farmacéutico: Este servicio se encuentra integrado por un
sistema de distribucién de medicamentos en dosis unitaria, un sistema
de informacién de medicamentos, una farmacia y una central de
mezclas para drogas que requieren dosis exactas parenterales. En esta
ultima se maneja la preparacion de nutriciones parenterales y las
mezclas oncoldgicas. Esta area opera siguiendo las recomendaciones
de los entes reguladores del sistema colombiano y la American of
Health System Pharmacist ASHP?°.

Anestesia: El servicio combina la atencién de anestesidlogos las 24
horas al dia, y equipos de ultima tecnologia con monitoria no invasiva
e invasiva que permiten la realizacion de cirugias complejas y

menores.

Adicionalmente, brinda el servicio de analgesia obstetricia para un
parto sin dolor. Cuentan con una amplia experiencia en el manejo del

dolor cronico.

Centro de medicina nuclear: Servicio con capacidad de realizar toda
clase de estudios gamamgraficos de tiroides, &seos, hepaticas,
renograma, incluso aquellos que requieren mayor complejidad
cientifica y tecnolégica como la perfusion miocardica con isonitrilos y el
neurospect, entre otros, aprovechando Ilos radioisopotos en el
diagnostico y tratamiento de patologias medicas, quirdrgicas vy

oncolégicas. Cuentan con una Gamma camara spect (tomografia

2% Plan operativo del Hospital Bocagrande. Documentos recopilados en la entrevista con la doctora Dr. Isabel Ospino. Directora
Comercial.
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computarizada por emision de foton Unico) marca Adac, lo cual los
ubica al mismo nivel de los principales servicios de medicina nuclear

del pais.

Hematico oncologia y unidad de quimioterapia ambulatoria: Su
objetivo es prestar la atencion integral al paciente con cancer.
Tecnologia de avanzada y un equipo multidisciplinario con excelente
calidad humana y cientifica conforman una unidad presta a satisfacer
todas las necesidades en los procesos de diagnostico, tratamiento,

rehabilitacion y cuidado paliativo del paciente con cancer.

Unidad de Cuidados Intensivos y Cuidados Intermedios Para Adultos:
La UCI cuenta actualmente con equipos de ultima generacidon para
monitoreo intensivo, 9 camas de Cuidados intensivos y 12 camas de
cuidados intermedios, un equipo medico cientifico que garantiza
cobertura por especialistas las 24 horas al dia, caracterizados por ser
lideres nacionales en educacién e investigacion. Personal de
enfermeria con amplia experiencia y entrenamiento en medicina critica

y una calida y excelente atencién en los momentos mas criticos?..

hemodinamia y electrofisiologia: Dirigida por un cardidlogo
intervencionista de disponibilidad permanente. Se realizan
procedimientos diagndsticos (cateterismo cardiaco, vascular, central y
periférico) y procedimientos terapéuticos: valvuloplastias de balén,
angioplastia coronaria, corotidea y periferica, colocacion de stens y

dispositivos intravasculares, entre otros.

'Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Portafolio de servicios del Hospital
Bocagrande Cartagena junio 7 de 2007
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Se realizan estudios electrofisioldgicos completos, Tilt test, colocacién
de marcapasos UNI o bicamerales, transitorios y/o definitivos,
implantacién de cardiodesfribiladores y ablasion con radiofrecuencia de

haces andmalos como tratamiento de patologias del ritmo cardiaco.

Gastroenterologia y endoscopia digestiva: Cuenta con Equipos de
video endoscopia computarizado, diagnostico y terapéutica, logrando
imagenes ampliadas y de alta resolucion. Actualmente, es el Unico

servicio de hepatologia en la Costa Atlantica del caribe colombiano

2.4.1.1.3 CLIENTES INTERNACIONALES

El hospital de Bocagrande en estos momentos no cuenta con una
estrategia de busqueda de pacientes Internacionales para servicios de
salud de alta complejidad. Sin embargo este hospital por su tradicion y
calidad es siempre escogido como hospital referencia para los distintos
congresos internacionales que se celebran en la ciudad, también es el
Hospital referencia para los turistas que llegan en crucero a visitar a

Cartagena de indias®°.

El hospital dentro de sus planes a largo plazo, desea ser un exportador
de servicios de salud, para lo cual esta implementando medidas como
la de lograr en primera instancia la certificacion de calidad por parte de
Icontec, como también se encuentra realizando inversiones vy

remodelaciones en toda la planta fisica del Hospital.

En lo corrido de los dos ultimos afos han atendido cerca de 120
pacientes de distintas nacionalidades, representados de la siguiente

forma:

*? Entrevista realizada a la Dr. Isabel Ospino. Directora Comercial del Hospital Bocagrande. Cartagena junio 7 de 2007
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Tabla 2: Pacientes Internacionales atendidos

Nacionalidad 2005 2006
Italia 15 13
Espafa 17 10
Estados Unidos 22

Israel 5

Venezuela 18 13
Ecuador 5 8
Canada 16 12
TOTAL 88 66

Fuente: Entrevista realizada por los autores al personal admén. del Hospital

Como podemos ver en la tabla se ha venido presentando una
disminucién en cuanto a pacientes atendidos. En el 2005 se
presentaron 88 casos, en donde Estados Unidos fue el que mas
pacientes tuvo. Esto se debe en parte a que vienen muchos turistas en
cruceros y sufren pequefos percances como intoxicaciones de
alimentos, mareos, gripa. En los demas paises la situacion en parecida
ya que por ser Hospital referente en los diferentes eventos que se
realizan en la ciudad, estos al tener pequefos percances acuden al

Hospital Bocagrande para su respectivo tratamiento.

51




2.4.1.2 CLINICA MEDIHELP SERVICES

La clinica Medihelp Services inicio operaciones en el ano 2001 en la
ciudad de Cartagena de indias, de la mano del doctor Francisco
Holguin, con el objetivo de exportar servicios de Salud ofreciendo
servicios de calidad, con la ultima tecnologia y un personal capacitado

para prestar un excelente servicio.

Su Mision es ser un modelo de atencion que presta servicios
eminentemente quirdrgicos de excelente calidad técnico-cientifica y
humana; con el apoyo de una infraestructura, unos sistemas y una
tecnologia de avanzada, soportado con un personal idoneo, motivado y
con permanente actitud de servicio; para satisfacer y superar las

expectativas de nuestros clientes.

Tiene como Vision ser el centro medico quirurgico de referencia en la
region caribe, del pais e internacionalmente, convirtiéndose en el
mayor exportador de procedimientos altamente especializados,
generando rentabilidad empresarial que asegure el sostenimiento y

crecimiento continuo de la institucion.

2.4.1.2.1 SERVICIOS DE ATENCION MEDICA ALTA COMPLEJIDAD?*?

La clinica Medihelp Services dentro de su portafolio de servicios tiene
conformados unidades especiales dirigidos por especialistas de alto
nivel y dotados con equipos de ultima generacion para el manejo vy

tratamientos de diferentes patologias.

3 Entrevista realizada a la Dr. Bertha Forero. Gerente de mercadeo y ventas Clinica Medihelp Seviches. Cartagena junio 6 de 2007
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* Unidad del manejo del dolor

« Unidad de Cirugia Uroldgica

« Unidad de Cirugia Oftalmoldgica
« Control Quirargico de obesidad

+ Unidad de reemplazos Articulares

Unidad del manejo del dolor: Area especializada en el manejo y control
del dolor tanto agudo como crénico; Medihelp Services ofrece apoyo y
atencion en casos de dolor agudo, dolor crénico y cuidado paliativo

extra hospitalario®*.

Centro uroldgico: Este centro lo conforman un selecto y calificado
grupo de urdlogos apoyados con lo mas sofisticados y avanzados
equipos para el manejo integral de todos los calculos del rifdn o las
vias urinarias. Se realizan procedimientos como: Litrotipsia
Extracorporea, Ureterolitotomia, Endoscopica, Nefrolitotomia
Percutanea, Cirugias endoscopicas de la prostata, Biopsias
Transrectales ecodirigidas de préstata, Tratamiento de infertilidad

masculina.

Eliminacidon de calculos renales sin dolor: Es un tratamiento innovador
seguro y efectivo, para la destruccion de los calculos renales de las
vias urinarias, realizado mediante un moderno equipo marca Pirex
Triper X compact, totalmente computarizado que utiliza ondas de
choque para convertir los calculos en arenilla y expulsarlos por la

orina.

* Portafolio de servicios de la Clinica Medihelp Seviches. Cartagena junio 6 de 2007
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+ Tratamiento ambulatorio

» Disminuye la incapacidad

« No requiere cirugia

 No requiere anestesia

« Duracién aproximada de una hora

* No deja cicatrices

Ureterolitotomia endoscopica: Eliminacién de calculos ureterales y de
vejiga en pequefios fragmentos: La litotripsia Intracorporea
Endoscopica consiste en la exploracién instrumental del uréter y de la
pelvis renal bajo visién directa mediante un ureterorenoscopiorigido
que permite fragmentar el calculo empleando una sonda neumatica;

este se extrae o expulsa reducido en pequefios fragmentos

Nefrolitotomia percutanea: Técnica para el tratamiento de grandes
calculos renales que se realiza a través de una pequefa incision.
Dependiendo del tamafo del célculo se realiza por extraccién simple o
combinacién con litotripsia Extracorporea. Este tratamiento requiere de

minima hospitalizacion.

OTROS SERVICIOS?®

« Cirugias Endoscopicas de la prostata

« Biopsias Transrectales ecodirigidas de préstata

« Tratamiento de la infertilidad masculina

CENTRO OFTALMOLOGICO?®

 Portafolio de servicios de la Clinica Medihelp. Entrevista realizada Junio 6 de 2007
*8 Entrevista realizada a la Dra. Bertha Forero. Gerente de mercadeo y ventas Clinica Medihelp Seviches. Cartagena junio 6 de 2007
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Facoemulsificacion: Es la técnica mas avanzada para la cirugia de
cataratas que existe hoy en dia en el mundo, la cual permite una

rapida recuperacién visual del paciente.

Entre las ventajas estan:
« Rapida recuperacion visual
« Maxima seguridad
« Mejor cicatrizacion

« Inmediato retorno a las actividades normales

Unidad de reemplazos articulares: Por medio de una cirugia se
reemplaza la articulacion afectada por una articulacién protesica, en
general son cirugias seguras que tienen por lo menos 40 afos
evolucionando, ahora sus condiciones técnicas avanzadas y las
condiciones medicas actuales las hacen procedimientos seguros,

debido a la institucionalizacidon de protocolos para su practica.

Centro de implantes cocleares: El implante coclear es un dispositivo
electréonico disenado para mejorar la percepcion de los sonidos y la
comprension del habla, en los nifios y adultos con sordera profunda
que obtengan beneficio escaso o nulo mediante el uso de audifonos

convencionales.
UNIDAD DE CONTROL QUIRURGICO DE LA OBESIDAD
La clinica Medihelp Services ha disefiado e implementado el mas

completo programa de atencién integral a pacientes con alteraciones

de peso moderadas y severas.
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La cirugia Bariatrica es un método minimamente invasivo, con
incisiones muy pequefas, probabilidad de infecciones muy bajas, dolor
post-operatorio casi nulo y una recuperacion mental, fisica y laboral

muy rapida.

2.4.1.2.2 SERVICIOS DE DIAGNOSTICO Y COMPLEMENTARIOS?*’

Salas de cirugias: Dispone de cuatro quiréfanos completamente
dorados y habilitados para la realizacion de procedimientos de

mediana y alta complejidad.

Sala de Recuperacion Inicial y Tardia: Confortable sala de recuperacion
post- quirdrgica con monitoreo cardio- respiratorio electrénico

individual y camillas ergonémicas.

UCI- unidad de cuidados intensivos: Esta unidad cuenta con mas de
seis cubiculos y posee los ultimos adelantos estructurales y lo mas

avanzado en la dotacién de equipos.

Cada cubiculo cuenta con una torre de servicios con multiples salidas
de oxigeno y succién, ventilador de volumen para cada paciente, un
monitor de varios canales, comprension secuencial de miembros
inferiores para prevenir trombosis venosa, luz quirdrgica para la
realizacion de procedimientos en el cubiculo, rayos X portatil vy

fibroncoscopio.

*7 Entrevista realizada a la Dr. Bertha Forero. Gerente de mercadeo y ventas Clinica Medihelp Seviches. Portafolio de servicios.
Cartagena junio 6 de 2007
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La unidad cuenta ademas con ventiladores Servo universal de ultima
tecnologia para ser utilizados en pacientes tanto adultos como nifios

con problemas ventilatorios severos.

Imagenes diagnosticas: El centro de imagenes diagnosticas esta

dotado con equipos de muy alta precision y tecnologia de punta:

Escandgrafo helicoidal: Tomodgrafo Multicorte de alta precisiéon con
programas de sustraccion digital con reconstruccién tridimensional,
colonoscopia y brancoscopia virtuales, angiografia, estudios
osteoarticulares y de columna vertebral, TAC de alta resolucién

pulmonar, dental scan y otros programas.

Ecografia: El centro de imagenes diagnostica posee ademas un
avanzado ecégrafo que le permite ofrecer completos servicios de
ecografia diagnostica y terapéutica (eco doppler a color con

reconstruccion 3D) y radiologia intervencionista.

Laboratorio clinico computarizado: Como apoyo a la actividad medica,
Medihelp services posee un moderno laboratorio clinico automatizado
en la gama de pruebas y examen clinicos: Hematologia y quimica,
coagulacién, dosificacion de hormonas, marcadores tumorales e

inmunoquimica. Ademas cuenta con una unidad transfuncional.

La tecnologia de punta utilizada garantiza exactitud, precision y el mas
alto grado de confiabilidad. El laboratorio funciona 24 horas, esto
permite la realizacién de analisis inmediatos y obtencidon de resultados

con mayor prontitud.
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Hospitalizacion: Medihelp Services cuenta con una moderna area de

habitaciones individuales “tipo suite” para hospitalizacion post-
quirdrgica dotadas con camas ergondmicas de control eléctrico, panel
de oxigeno y succién central,

colchones anti-escaras, nevera,

televisidn internacional y servicio de alimentacion personalizada.

2.4.1.2.3 CLIENTES INTERNACIONALES?*®

Como se comento en el analisis inicial de las entidades Prestadoras de
salud de alta complejidad, Medihelp Services ha sido la Unica que ha
establecido una estrategia comercial para atraer estos clientes. Esta
clinica en realidad fue concebida para atender clientes internacionales,

como lo muestra la grafica a continuacion:
GRAFICO 5. PORCENTAJE POR PAISES

OU.S.A
B Canada
O Caribe

9% 1%

18%

5%

2%2% 3%
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O Panama

B El Salvador
O Guatemala
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E Argentina
O Chile
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M Australia

*% Entrevista realizada a la Dr. Bertha Forero. Gerente de mercadeo y ventas Clinica Medihelp Seviches. Portafolio de servicios.

Cartagena junio 6 de 2007
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Tabla 3. Porcentaje de pacientes atendidos

USA

Canada

Caribe

Panama

salvador

Guatemala

Peru

Ecuador

Bolivia

Argentina

Chile

Espafia

20%

15%

12%

3%

2%

2%

5%

8%

2%

6%

3%

15%

Fuente: Estadisticas proporcionadas por la Clinica MediHelp Services. Junio 6 de

2007

TABLA 4. No. de pacientes atendidos segun nacionalidad

Pais 2005 2006
EE.UU. 30 45
CANADA 25 36
CARIBE 20 32
PANAMA 8 6
SALVADOR 5

GUATEMALA 10 8
PERU 11 15
ECUADOR 13 19
BOLIVIA 4 6
ARGENTINA 11 16
CHILE 4 12
ESPANA 22 28
TOTAL 163 230

Fuente: Estadisticas proporcionadas por la Clinica MediHelp Services. Junio 6 de

2007

Como podemos ver en la tabla la Clinica Medihelp Services aumento en

un 40% el numero de pacientes atendidos, destacandose los pacientes

provenientes de Estados Unidos y Canadd, los cuales han presentado

incrementos significativos, esto se debe en parte al mejoramiento de
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la imagen en el exterior de nuestro pais, ademas las diferentes
estrategias que ha venido implementando Medihelp Services para
conseguir mas clientes. La clinica asiste a las principales ferias

turisticas y de salud del mundo para promocionar sus servicios.

Medihelp Services atiende mensualmente cerca de 80 clientes solo
para realizarse a cirugia Bariatrica, la cual es su operacién estrella
debido a la operacidn realizada al ex — astro del futbol Diego Armando

Maradona.

Esta Clinica cuenta con dos representantes internacionales, uno
situado en México y otro en Argentina, ademas de la constante
blusqueda de clientes a través de ferias internacionales de turismo,

ruedas de negocios internacionales y misiones comerciales.
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2.4.2 Servicios especializados en odontologia. ElI analisis
realizado a este sector permitid establecer las interrelaciones entre los
componentes de las cadenas productivas y su grado de integracion de
fortalezas y debilidades en las empresas participantes. La conclusién a
simple vista es que no se genera ningun tipo de valor agregado entre
el proveedor de insumos, quien lo aplica (el odontdélogo) y quien lo
recibe (el paciente) en un consultorio para este fin donde se presta el

servicio.

Se observd poca o nula interaccion entre los prestadores de servicios
odontoldgicos especializados en relacibn con una estrategia
exportadora conjunta, pues cada uno la desarrolla de manera
individual y al parecer se encuentran satisfechos con los resultados
actuales. Se encontré también que hay cierto grado de investigacion, a
nivel de universidades que cuentan con programas de odontologia, la

cual esta orientada a generar innovaciones en este campo.

Se realizo uUnicamente el estudio a las clinicas dentales sonria
debido a que era la uUnica que reunia las condiciones minimas de
calidad, tamafo y capital para desarrollar este modelo exportador de

servicios de salud.
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2.4.2.1 CLINICAS DENTALES SONRIA

Es la %°.

Desde hace mas de una década, exactamente en el afo de 1993 inicio
operaciones esta clinica de la mano de dos emprendedores,
especialistas de la salud, que vieron una oportunidad de negocios en la
atencion odontoldgica dirigida a los estratos 2,3 y 4. Su Mision es

Contribuir a que Colombia sonria.

Entre sus valores se destacan el respeto, honestidad, actitud de

servicio, responsabilidad, Compromiso, lealtad, excelencia

Su sistema permite ofrecer al paciente ahorros desde un 30% hasta un
70% en el costo de los tratamientos odontolégicos comparado con los
precios del mercado, con excelentes facilidades de pago y sin ningun

interés.

Cuentan con excelentes profesionales acreditados por las mejores
Universidades, especializados en todas las areas de la odontologia y en
permanente proceso de capacitacion técnica, trabajando con amplia

tecnologia de punta y con los mejores materiales a nivel mundial.

Clinicas estan disenadas para cumplir ampliamente con las mas altas
normas de bioseguridad de acuerdo con el ministerio de salud de

Colombia.

% Entrevista realizada a la Dr. Monica de la valle. Directora Clinica sonria sede Bocagrande. Cartagena junio 15 de 2007
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2.4.2.2 TRATAMIENTOS OFRECIDOS3®

Ortodoncia. El tratamiento de Ortodoncia se realiza basicamente por
dos aspectos: estética y funcionalidad, la primera porque los dientes
visualmente tienen una apariencia de desordenados o montados y la
segunda porque se afectan las funciones de la articulacién (por lo que
podrian dar dolor de cabeza, pérdida del equilibrio, danos auditivos),
de masticaciéon (impide una mordida normal), deglucion (no puede

pasar bien los alimentos), fonacién y radiculares (pérdida de dientes).

Implantes. Todos nuestros materiales y procedimientos garantizan
implantes fijos o removibles que duran toda la vida, ademas sonrisas
impecables, colocando una raiz de titanio en el interior del hueso,
podemos colocar posteriormente, una o mas piezas dentales segun la

necesidad de los pacientes.

Coronas. Disenadas con ceramicas importadas de alta resistencia,
totalmente libres de metales, ideales para restauraciones de piezas
dentales perdidas. Estos son algunos de los planes de coronas
disponibles:

CORONA EXPRESS

(R58 Corona Ceramica Empress)
100% biocompatible

- Totalmente libre de metal

- Alto grado de translucidez

- Recomendada por los médicos
- bioenergéticos

- Adaptabilidad a nivel de lineas

- terminales

3% Portafolio de servicio de las clinicas dentales Sonria. Entrevista realizada a la Dr. Monica de la valle. Cartagena junio 15 de 2007
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Adaptabilidad a nivel de lineas

- terminales

PORCELANA OMEGA 900°!
(R0O4 Corona en Hombro Porcelana Omega 900)

100% biocompatible

- Innovadora ceramica de

- particulas finas.

- Resistente a la acidez y a las

- fracturas

Superficie homogénea de

excelente acabado, totalmente

natural

Evita el desgaste

Colores variados y estables

PORCELANA CERAMICO

(R47 Corona Completa Porcelana Noritake/Metal Argeloy)
100% Biocompatible - Minima

- Abrasién

- Japonés

- Particulas microfinas

- Ideal para restauracién

- Alta resistencia a la fractura

- Colores variados y estables

- Totalmente natural

3! Portafolio de servicios de las Clinicas dentales sonria. Entrevista realizada a la Dr. Monica de la valle. Cartagena junio 15 de 2007
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Cirugia oral: El cirujano es la persona encargada de realizar todos los
procedimientos quirdrgicos simples y/o complejos (aquellos que
requieren de una gran destreza) que necesite el paciente, entre los
cuales se encuentran los diferentes tipos de exodoncias (extracciones)

que pueden ser:

Método abierto. Es de mayor complejidad ya que por la ubicacion de la
pieza requiere levantar la encia para tener un adecuado acceso y

lograr asi la extraccién

método abierto complejo. Es la mas complicada de todas ya que la
posicidén en la que se encuentra la pieza, requiere ademas de levantar
la encia, retirar el hueso a su alrededor, para asi poder lograr la

extraccion.

Simples. Son aquellas en las que los dientes no presentan ningun tipo

de complicaciones.

Rehabilitacion: La vitalidad de un diente esta dada por la pulpa, esta
es una sustancia viva compuesta por células y vasos sanguineos
alojados dentro del diente, en la corona (parte visible) y en las raices

(dentro del hueso, bajo la encia).

Cuando el diente es afectado en la pulpa se pueden dar dos
condiciones, que la pulpa esté inflamada irreversiblemente o que esté
ademas infectada, por lo cual esta ha perdido su vitalidad y es

necesario realizar una endodoncia (tratamiento de conducto).

El tejido inflamado se elimina, para luego desinfectar el interior del

diente vy, finalmente, proceder al relleno o sellado de los conductos. Lo
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bueno de esta medida es que el diente es preservado, no se pierde por

la infeccion.

oclusién: Cuando una persona tiene un problema de mordida que se
manifiesta por dificultades al abrir la boca, dolor al mover la mandibula
ya sea al masticar o al hablar, ruidos en la articulacién mandibular y/o
bruxismo (rechinamiento o apretamiento indebido de los dientes
"generalmente al dormir"), es necesario realizarle un ajuste de

Oclusion.

Esta Oclusion se realiza mediante la accién combinada de diferentes
especialidades como: Ortodoncia, rehabilitacion oral y Oclusion
(propiamente dicha). Este tratamiento puede realizarse utilizando
placas para dormir y/o diferentes terapias que aseguran una mordida

equilibrada.

2.4.2.2 SERVICIOS DE ATENCION GENERAL3?

Incrustaciones: Si una carie es demasiado extensa como para hacer
una obturacién, es necesario hacer una incrustacion para preservar el
diente y evitar remplazarlo con una corona. Generalmente se hacen
incrustaciones en oro, materiales semipreciosos o ceramica de acuerdo

al gusto y presupuesto de los pacientes.

Blanqueamiento: Este tratamiento se realiza con tecnologia de punta
que permite los resultados deseados en aproximadamente una hora. El
esteticista blanquea diente por diente aplicando un gel que es activado
por un rayo preciso de luz sin ningun efecto colateral para el paciente.

Se coloca blogueador en gel para proteger la encia.

32 Portafolio de servicios de las Clinicas dentales sonria. Entrevista realizada a la Dr. Monica de la valle. Cartagena junio 15 de 2007
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El gel para blanqueamiento marca OPALESCENCE contiene Perdxido de
Carbamida al 10% con una base de Glicerina. Esta desarrollado para
blanquear los dientes de una forma segura bajo la supervision del

odontélogo.

Profilaxis: Cuando la placa se acumula en la base de nuestros dientes,
los vuelve amarillentos, los hace sangrar e inflama las encias; Este
procedimiento es muy sencillo, no requiere de mucho tiempo, en

aproximadamente 20 minutos sentira una sonrisa limpia y fresca.

Aplicacién de fluor: El FLUOR es un elemento quimico que varia el
estado estructural de los dientes haciéndolos mas fuertes vy
resistentes, aplicado a cualquier edad ayuda a reforzar el esmalte en
cada diente previniendo de esta manera las caries, pero aplicado a
temprana edad es excelente porque disminuye el riesgo de tener
caries en un gran porcentaje. Este tratamiento no es doloroso y su

tiempo de aplicacidon no es mayor de 5 minutos.

Sellantes de fisuras: Los sellantes son una resina liquida que como su
nombre lo indica rellena las fisuras naturales de los dientes, esta
resina se aplica en los dientes sanos y ayudan a reforzar la capa de
esmalte en cada diente previniendo de esta manera la caries ya que
las bacterias no quedan atrapadas. Este tratamiento no es doloroso y

su tiempo de aplicacién no es mayor de 3 minutos por cada diente

Operatoria: Las caries son comunes en la mayoria de las personas, los
habitos alimenticios y el cepillado irregular o incorrecto permiten su
aparicion en la boca. Sin embargo, no nos damos cuenta que tenemos
caries hasta cuando ya es demasiado tarde, y no sélo ha afectado el
esmalte sino otros tejidos como la dentina, la pulpa y hasta la raiz lo

cual podria llevar a la pérdida del diente. Por eso es tan importante
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asistir regularmente al odontdlogo, él es la persona indicada para
saber en que estado se encuentra nuestra salud oral y nos pueda

ayudar a prevenir muchos males futuros.

Periodoncia®’: Tipicamente una enfermedad de la encia no duele, pero
si no se la detiene a tiempo puede resultar muy peligroso para el

diente a largo plazo.

La Periodoncia es la especialidad que se ocupa del diagnéstico,
tratamiento y prevencién de las enfermedades de la encia y otros
tejidos mas profundos que sirven de sostén a la pieza dentaria. Por
eso, otra forma de definirla es sefialar que esta disciplina tiene que ver

con que los dientes conserven su funcionalidad y estética toda la vida.

Cuando a los pacientes se les diagnostica una periodontitis
(inflamacién de la encia), el 99% declara no haber sentido jamas un
dolor. Y es que esta afeccion no duele, pero paulatinamente va
carcomiendo la base que afirma al diente, haciendo que peligre su

conservacion.

Existen algunas sefales que vale tener en cuenta para acudir
oportunamente donde el odontdlogo: sangramiento de la encia (sin
dolor), recogimiento del tejido, ampliacion del espacio entre los
dientes, sensibilidad al fri6 y halitosis (mal aliento; de hecho, las
enfermedades de la encia constituyen casi el 90% de las causas de

mal olor bucal).

Endodoncia: Cuando una persona tiene un dolor de muela es en gran

porcentaje debido a que tiene el diente afectado internamente, esto

3 Enciclopedia virtual wikipedia.org. pagina principal. http://es.wikipedia.org/wiki/Endodoncia
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quiere decir que inicialmente tenia una caries, no fue tratada y esta

llegd hasta la pulpa.

La vitalidad de un diente esta dada por la pulpa, esta es una sustancia,
viva compuesta por células y vasos sanguineos alojados dentro del
diente, la corona (parte visible) y en las raices (dentro del hueso, bajo

la encia)

Cuando el diente es afectado en la pulpa se pueden dar dos
condiciones, que la pulpa esta inflamada irreversiblemente o que este
ademas infectada, por lo cual esta ha perdido su vitalidad y es
necesario realizar un tratamiento de conducto. Tal es el campo de

accion de la endodoncia

Cuando una caries no es tratada a tiempo y llega hasta la pulpa del
diente, se presenta un dolor insoportable y es necesario hacer un
tratamiento de conductos para eliminar el tejido inflamado, desinfectar
el interior del diente y lograr preservarlo. En SONRIA tenemos los

mejores especialistas para estos tratamientos.

2.4.2.3 CLIENTES INTERNACIONALES>*

Las Clinicas dentales Sonria a pesar de no tener una estrategia
internacional de promocidon de sus servicios, cuenta con pacientes
internacionales. Este tipo de paciente no viene directamente por el
turismo de salud, sino que al estar en la ciudad por otros motivos
(negocios o placer) y deciden aprovechar su estadia en la ciudad para

realizarse procedimientos odontoldgicos, entre los cuales se destacan:

* Entrevista realizada a la Dr. Monica de la valle. Directora Clinica sonria sede Bocagrande. Cartagena junio 15 de 2007
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v' Rehabilitacion oral
v Diseno de Sonrisa

v" Profilaxis

Tabla 5: No. de clientes atendidos segun nacionalidad

Pais 2006 2007
Italia 20 12
Espafa 25 9
Estados Unidos 7 14
Canada 10 7
Ecuador 5

Aruba 11 4
TOTAL 78 55

Fuente: Estadisticas proporcionadas por la Clinica Sonria. Junio 15 de 2007

Como podemos observar en la tabla la mayoria de los clientes
pertenecen a Europa, principalmente Espafia e Italia, esto en parte se
debe a que muchos de vienen por turismo de sol y playa, pero
aprovechan su estadia para realizarse tratamientos que son cortos y

de excelente calidad.

De acuerdo a lo relatado en la entrevista por parte de la Dra. Monica
de la Valle actualmente esta empresa esta en busqueda de la

certificacién de calidad por parte de Icontec.
Entre sus proyectos a mediano plazo esta convertirse en uno de los

mayores prestadores de servicios odontoldgicos de la region andina y

el Caribe. Planean crear planes y promociones para turismo de salud.
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3. ESTADO DE LA CADENA A NIVEL MUNDIAL Y LAS MEJORES
PRACTICAS DE COMPETITIVIDAD DE CLASE MUNDIAL

Se decidio realizar un perfil global de la cadena de estos dos servicios
debido a que existe muy poca informacion y estadisticas de esta
industria, la cual se encuentra en plena fase de desarrollo. Este

documento resume los resultados obtenidos.

3.1 SERVICIOS DE ODONTOLOGIA

Los servicios de odontologia son una alternativa para mantener sanos
los dientes de una persona. Dentro de esta especialidad existen
diferentes posibilidades de rehabilitacidn como las coronas
individuales, los puentes, las protesis removibles y las prétesis totales.
Para las protesis removibles se encuentran nuevos materiales para su
confeccion, como el cromo-cobalto y los acrilicos, independientemente

que éstas sean completas o parciales®.

Ademas de la tecnologia, que no es un factor diferenciador, el recurso
humano es el factor principal de diferenciacion entre los distintos

paises que compiten en estos servicios.

Crecimiento. El tamafio de la industria ha crecido gracias a alianzas
estratégicas entre especialistas del sector. Esto ha permitido
mantenerse al dia ante la diversidad de nuevos procedimientos e
insumos. Con respecto a la demanda, los consumidores de este
servicio cuentan generalmente con altos ingresos, debido a que estos

servicios estéticos no estan cubiertos por los planes de seguros.

3% Enciclopedia virtual wikipedia.org. pagina principal. http://es.wikipedia.org/wiki/Prostodoncia
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Este estudio analizé la industria en Brasil, México, Canada, EE.UU. y
Argentina, que son los paises mas representativos en este hemisferio.
De acuerdo al modelo tedrico y empirico para la exportacion de
servicios de salud, desarrollado por el centro de proyectos para el
desarrollo de la Universidad Javeriana®®, estos son los paises que
presentan un potencial mayor de demanda. También se contempla la
demanda potencial de paises como El Salvador, Panama, Republica
Dominicana, Venezuela, Peru y Ecuador, quienes serian en el futuro los

principales socios comerciales de Colombia.

La demanda a nivel mundial de estos servicios no se puede establecer,
pues no se cuenta con estadisticas de este tipo, ni existe un organismo
internacional que haga un seguimiento a la evolucion de la industria. El
hecho de que estos servicios sean en su mayoria sufragados de
manera personal por los pacientes implica que no hay estadisticas de

los sistemas de salud de los paises estudiados.

Esto hace que el analisis competitivo del mercado se base en
percepciones generales y cualitativas. No es posible tampoco medir la
productividad de la industria ni establecer parametros de calidad
estandarizados contra los cuales se pueda evaluar el servicio, pero en
el sentido opuesto, el hecho de ser servicios de caracter privado
implica que hay pocas regulaciones, lo cual permite que estos servicios

estén mas expuestos al libre juego de la oferta y la demanda.

Por las mismas razones no es posible determinar la participacion en el
mercado de los productores, ni su rentabilidad, ni el tamafo del

mercado en los paises estudiados.

3 Universidad Pontificia Javeriana. Modelo para la exportacion de servicios de salud Cendex junio 22 de 2006.
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Fuentes de ventaja competitiva®’. En cuanto a las fuentes de ventaja
competitiva de los paises analizados se encuentra que el recurso
humano altamente calificado es una fuente de ventaja competitiva, asi
disponer de tecnologia de punta. Los altos margenes de la industria,
productos de la no cobertura por terceros pagadores y de su
caracteristica de bien suntuario, podrian generar una ventaja

competitiva a los paises que tienen mano de obra o mas barata.

En lo relacionado con economias de escala es claro que, por tratarse
de procedimientos altamente especializados con una alta participacion
de mano de obra especializada, no existen tales economias. En el
mismo sentido, es mas légico pensaren una alta diferenciacion de
producto con tecnologias de punta, lo cual permitiria acceder a nichos

de mercado especificos.

En lo que si hay economias de escala es en la compra de insumos,
particularmente en los importados, en los cuales pueden lograrse
descuentos importantes por volumen y reduccion de costos de
transporte cuando la compra se hace de manera conjunta. Esto sin
embargo, no genera el tamafo suficiente de compras que justifique
tener el productor de insumos geograficamente localizado cerca de los
otros productores. Ademas el hecho de que la mayoria de los insumos
y equipos sean importados genera desventajas por los costos
arancelarios que impone un pais frente a otro. Los paises con menos
restricciones arancelarias tendran una mayor ventaja competitiva en
este sentido, sin embargo es posible que el impacto no sea muy

grande, pues el mayor valor agregado estda en la mano de obra

37 HANCOCK David. The Complete Medical Tourist. Inglaterra. Editorial John Blake 2006. P.151
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especializada y es alli donde se generan los grandes diferenciales de

precios.

En lo concerniente a la infraestructura fisica, el tamano pequefio de las
unidades de produccién y la satisfaccion de sus necesidades con
infraestructura estandar dejan claro que no hay requisitos especiales
de infraestructura fisica, sin embargo, la infraestructura para la
investigacion y el desarrollo si puede ser un elemento clave de
competitividad, como lo demuestran las experiencias de Alemania,
EE.UU. Chile y Brasil®®,

Recurso Humano. En relacion al recurso Humano se entiende que es
altamente especializado para los servicios de prostodoncia. En general
la formacion de un especialista de esta area requiere 5 afos de
pregrado y entre dos y tres anos de especializacién. En nuestro pais
solo se reporta el numero global de odontdlogos, lo cual no sirve de

referencia para estimar la oferta de especialistas.

La oferta de recurso humano especializada sdlo esta reportada para
Canada y Brasil. En el primero se reportan 173 y en el segundo se
reportan 42 especialistas en protesis buco-maxilofacial y 4522 en

protesis dentaria.

Investigacion y desarrollo. Con relacion al gasto en investigacion vy
desarrollo tampoco se obtuvieron estadisticas en los paises analizados,
pues éstos contaban con datos generales sobre I+D en todos los
campos. Lo que si se pudo establecer fue cuales centros de desarrollo

existian en algunos de los paises analizados, por ejemplo, el centro de

3 Universidad Pontificia Javeriana. Modelo para la exportacion de servicios de salud Cendex junio 22 de 2006
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Investigaciéon de la Universidad de Cirugia Dental de Piracicaba en
Brasil y la Asociacion Mexicana de Ortopedia maxilar en México. En
general se encontrd que las universidades son centros de desarrollo
tecnoldgico importantes. Es importante sefalar que Brasil y EE.UU.

cuentan con un numero importante de patentes en este campo.

Grado de globalizacion. Por ultimo, el grado de globalizacién de esta
industria, al igual que todos los servicios de salud, es muy bajo porque

la mayoria de estos servicios se consumen localmente.

3.2 SERVICIOS MEDICOS DE ALTA COMPLEJIDAD?°

Son servicios médicos orientados a personas que necesitan estos
procedimientos para mejorar su calidad de vida o personas que desean
obtener una mejor armonia y un mayor atractivo dentro de los
canones de la belleza. Esta cirugia cuenta con operaciones vy
aplicaciones indicadas exclusivamente para las diversas zonas
corporales, algunos procedimientos quirdrgicos son: Reemplazo de
cadera, By pass gastrico, aumento, reduccién y elevacion mamaria,

lipoescultura, lifting facial y rinoplastia, entre otros.

Se encontré que la International Society of Aesthetic and Plastic
Surgeons (Isaps) recopila rutinariamente informacién sobre algunos de
los procedimientos. Aunque no puede tomarse como un extracto de
informacion altamente estandarizada ni validada, es la Unica fuente

disponible en este momento para estudiar la industria globalmente.

3 HANCOCK David. The Complete Medical Tourist. Inglaterra. Editorial John Blake 2006. P.151
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Tamanfo del mercado y crecimiento. El mercado de los EE.UU. muestra
un crecimiento sostenido entre 1997 y 2001, desde 2099 173
procedimientos hasta 8470 363. En los dos ultimos afios bajo a 6.8
millones (2002) y luego volvié a crecer hasta 8.25 millones en 2003.
En Brasil se reportan tasas de crecimiento muy altas, mientras que en
Espafia, desde 1992, la cantidad de procedimientos ha crecido un
50%.

Con relacién al crecimiento global de la industria, la Isaps reporta que
entre 2001 y 2003, con base en 23 paises analizados, se observd un
crecimiento del 7.5%. Especificamente en Espafia se reporta un
crecimiento del 15%, las intervenciones que tienen mayor frecuencia
son la reduccién de mamas, la cual ocupa el 35% del total de cirugias,
las intervenciones para aumentar las mamas con un 25% vy el

porcentaje restante se divide entre la rinoplastia y la liposuccién?.

En el mercado global, las mujeres tienen una participacion
definitivamente dominante, respondiendo por mas del 85% los
procedimientos reportados. En este mismo periodo, la aplicacion de
Botox y la blefaroplastia mostraron un crecimiento entre las mujeres,
mientras que la lipoplastia disminuyd. En cuanto a los rangos de edad,
mas de dos terceras partes de los procedimientos fueron realizados en

pacientes entre 21 y 50 afos.

En cuanto a los paises con mayor participacién en estos mercados, la
Isaps reporta que EE.UU., Canadda, Argentina, México y Brasil

representan casi la mitad de los procedimientos reportados, sin

“" International Society of Aesthetic and Plastic Surgeons. Estadisticas Anuales de cirugias estéticas. 2006
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embargo, los datos no permiten establecer qué porcentaje de este

producto es exportado.

Infraestructura fisica. La infraestructura fisica que se requiere para la
prestacidon de estos servicios no es una fuente de ventaja competitiva,
pues ésta no es compleja. A pesar de que se tengan equipos de alta
tecnologia, ello no requiere obras de infraestructura mas alld de las

existentes.

Nichos de mercado. En cuanto a la presencia de nichos de mercado es
claro que por su naturaleza de servicio especializado es por definicidon
un mercado de nichos. Estos nichos se benefician de la alta
especializacion, pues, dado el componente de curva de aprendizaje
que caracteriza estos servicios, es importante apostarle a una

estrategia de alto volumen para acelerar dicha curva.

Sin embargo, lo que se observa es que en todos los paises la oferta
mezcla los nichos, pues los volumenes no son concentrados en un tipo
especifico de procedimiento o de paciente. Esto puede generar una
ventaja competitiva importante para quien se dedica a un nicho
especifico, pues por las ganancias en curva de aprendizaje se pueden

lograr diferencias importantes en calidad y eficiencia.

Fuentes de ventaja competitiva. En este mismo sentido, el bajo costo
no es un factor esencial de competitividad, pues los criterios de
seleccion por parte del usuario usualmente son de otro tipo, estan
especificamente condicionados por la confianza que genere el

prestador en cuestion. En cambio la diferenciacion si es una estrategia
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pertinente, no solamente en cuanto a diferenciacién de marca, sino de

especializacion en un tipo especifico de paciente o de procedimiento.

Esta alta diferenciacion es la Unica forma de lograr niveles de calidad
altamente competitivos. Es preciso enfatizar que la fuente de ventaja
competitiva no estd en la infraestructura, ni en los equipos de
tecnologia de punta, ni en el tipo de insumos que se utilicen. Estos dos
ultimos estan al alcance de cualquier productor en el mundo, por lo
cual la Unica barrera seria contar con los recursos financieros para

adquirirlos.

La verdadera ventaja competitiva radica entonces en la mano de

obra.

Grado de innovacion. El grado de innovacién que presentan estas
cirugias se mantiene en constante rediseno, lo cual proporciona una
gran ventaja competitiva para aquellos paises que hacen investigacion

y desarrollo orientados a la innovacion.

Por ejemplo, Brasil cuenta con el mayor niumero de cirujanos per
capita en el mundo y es el segundo pais (después de EE.UU.) con el
numero mas alto de cirugias plasticas. Durante el 2000 se realizaron
350 000 cirugias, un aumento considerable de las 100 000 reportadas
en 1994*!, Brasil cuenta actualmente con un alto reconocimiento en
procedimientos quirdrgicos que minimizan los rastros del bisturi y han
desarrollado técnicas que ofrezcan resultados rapidos y naturales. Se
debe agregar que este pais es un importante productor de insumos

para implantes mamarios, los cuales son importados por la mayoria de

! International Society of Aesthetic and Plastic Surgeons. Estadisticas Anuales de cirugias estéticas. 2006
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los paises donde este tipo de intervenciones se realizan, excluyendo

EE.UU., ya que también es productor de este tipo de bien.

La investigacién y el desarrollo se encuentran concentrados en los
paises desarrollados, y en EE.UU. son particularmente intensos desde
los centros académicos vinculados a las instituciones de educacién
superior. Una excepcion muy importante en los paises en desarrollo la
constituye Brasil, pais donde se han estimulado centros de
investigacion y desarrollo, esto ha permitido hacer innovaciones

propias que hoy se encuentran patentadas.

Precios. En cuanto a los precios de los procedimientos se observa una
variacion muy amplia de éstos, dependiendo de las condiciones
econodmicas de cada pais y las condiciones de desarrollo. En los Paises
desarrollados en el caso de Estados Unidos es muy caro estos
procedimientos, principalmente por la cantidad de demandas que
reciben los médicos y hospitales hacen que se incrementes los precios

de manera significativa

. El grado de globalizacion que muestran los servicios de cirugia
estética es posiblemente el mas alto en comparacidon con los otros
servicios. En general los servicios de salud se consumen localmente y
los pacientes sdlo se desplazan largas distancias cuando el servicio es
diferible, se puede consumir en un tiempo reducido y los costos,
incluyendo el costo de oportunidad del tiempo, el transporte y los
diferenciales de precios, sean ampliamente favorables al proveedor

externo. En el caso de los servicios de cirugia estética casi todas estas
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condiciones se cumplen para un numero alto de pacientes,

especialmente de EE.UU.

3.2.1 CONCLUSIONES

Como se comento anteriormente la ausencia de estadisticas del sector
no permite hacer una comparacion entre los mercados. Sin embargo
podemos darnos cuenta que lo mas importante a la hora de competir

esta en la mano de obra la cual es la que genera el valor agregado.

Para lograr un avance en el desarrollo de este tipo de servicio se debe
crear una estrategia conjunta entre la empresa privada y el estado,
pero el problema radica en que se percibe muy poco interés por parte
de los primeros, los cuales parecen estar contentos con los niveles de

produccion y rentabilidad que tienen actualmente.
La ciudad de Cartagena de Indias se encuentra muy atrasada en todos

estos parametros, tal vez tenemos una ventaja en el precio pero esto

no significa que podamos competirle a Brasil o a otros destinos.
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4. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA EL DESARROLLO DEL
TURISMO DE SALUD EN CARTAGENA

4.1 Concepto

Desde el punto de vista del marketing, es la primera y mas importante

de las variables de marketing - mix.

Si una empresa no tiene el producto adecuado para estimular la
demanda, no puede llevar a cabo de forma efectiva ninguna accién
comercial. Se puede decir que el producto es el punto de partida de la

estrategia de marketing.

Desde el punto de vista comercial, producto designa cualquier bien o
servicio, o la combinacion de ambos, que poseen un conjunto de
atributos fisicos y psicoldgicos que el consumidor considera que tiene

un bien para satisfacer sus deseos o necesidades*.

El producto turistico es principalmente un conjunto de servicios,
compuesto por una mezcla o combinacién de elementos de la industria

turistica.

4.1.1 Politicas. Construir un plan de mercadeo internacional, para
incrementar el turismo, ofreciendo nuevos productos que surjan como

variaciones de los productos turisticos existentes.

Crear incentivos tributarios a los hospitales que inviertan en
infraestructura y recurso humano calificado para desarrollar el turismo
de salud. Existe la posibilidad por parte del ministerio de comercio
industria y turismo de crear zonas especiales para incentivar esta

actividad.

2 Kotler Philip. Principios de Marketing. Editorial free press 1.999 Capitulo 1 pagina 30
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4.1.2 Objetivos. Obtener las pautas para comercializar los servicios

de salud, por medio de un analisis de mercado para obtener

posicionamiento, lograr competitividad y diferenciacidon con respecto a

los competidores.

4.1.3 Estrategias. Dirigirse a nuevos mercados y a los actuales por

medio de la siguiente forma:

Alianza estratégica con hoteles de diversas categorias.

Alianza con agencias de viajes Brokers internacionales del
turismo medico y turismo receptivo.

Alianza con empresas de transporte aéreo vy terrestre
especializado.

Programas culturales, turisticos, deportivos, recreativos, etc.,

para acompafantes.

4.2. Mercado Objetivo

El mercado objetivo es Estados Unidos, las islas del caribe, en
una primera etapa, Espana e Italia en una segunda etapa.
Pacientes particulares que buscan cirugias electivas, no
cubiertas.

Baby Boomers (pacientes jubilados en edades entre 50 a 65
anos)

61 millones de estadounidenses no estdn asegurados o estan
sub-asegurados.

Empleadores que auto aseguran a su trabajadores, y dividen con
ellos la ganancia de usar servicios médicos mas baratos.
Pacientes que necesitan procedimientos avanzados que no esta
disponible en sus paises de origen (islas del caribe

principalmente)
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4.3. Producto

La salud es un producto de consumo intangible, por lo cual lo que se

busca satisfacer son las necesidades de cuidado y atencion de un tipo

especial de cliente, procesos de alta complejidad complicados,

requieren un procedimiento especializado, tecnoldgico y que pretende

resolver problemas concretos; curar a ese paciente, rehabilitarlo.

4.3.1 Politica

Convertir a estos servicios de salud en un producto tangible

4.3.2 Estrategias

1. Desarrollar en conjunto de todos los agentes de la cadena un

presupuesto para los programas de investigaciéon y desarrollo
(I+D).

Realizar una investigacion en la cual se detalle el perfil del
consumidor internacional de este producto, cuales son sus
necesidades, atencidén personalizada al cliente antes, durante y
después de la prestacion del servicio, tener una infraestructura
correcta

. Crear un consejo superior de todos los servicios que se realizan
y ofrecen las clinicas.

. Crear proyectos innovadores de promociéon de este tipo de

servicio internacionalmente.

4.3.3 Proyectos

1. Mejoramiento de la prestacion del servicio de salud, desde la

recepcion del cliente o paciente hasta su recuperacion.

2. Creacion de nuevos productos y mejoramiento de los existentes.
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3. Lograr la acreditacion por parte de la Join Comission Interntional
(3CI)

4. Desarrollar un portafolio de servicios de acuerdo a los mercados
metas establecidas.

5. Dar valor agregado a la prestacién del servicio.

6. Lograr un proceso logistico y una capacidad operativa para
obtener una especializacidén en los servicios.

7. Crear una imagen corporativa asociada a un Good Will para
promocionar a la ciudad como destino para la prestacién de este
tipo de servicios.

8. Lograr un manejo eficiente de los recursos para el mejoramiento
continuo de la calidad y también para lograr productividad.

9. Desarrollar una cultura de servicio encaminada 100% hacia el
cliente, lograr un equilibrio entre el precio y la calidad del

servicio que se ofrece.
4.4. Promocion

El fin de la promocién en el marketing es influir en la toma de
desiciones por parte de ese consumidor para lograr que este nos

generara la compra o el consumo de nuestro producto o servicio.
4.4.1 Politica

Implementar una comunicacion interactiva para promocionar en el

exterior a la ciudad de Cartagena como destino turistico de salud.
4.4.2 Objetivo

Desarrollar una estrategia de comunicacidn externa que nos sirvan de

soporte para la promocion, posicionamiento y fortalecimiento de las
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entidades prestadoras de servicios médicos de alta complejidad de la

ciudad.
4.4.3 Proyectos

1. Desarrollar las ventas de forma personalizada, en primera
medida, empleadores que auto aseguran a sus trabajadores, y
dividen con ellos la ganancia de usar servicios médicos mas
baratos.

2. desarrollar una campana publicitaria utilizando medios masivos
de comunicacion como: radio, televisidn, revistas enfocados al
posicionamiento de Cartagena como ciudad destino salud de la
regién caribe

3. Utilizar herramientas disponibles en Internet tales como redes
sociales, blogs, paginas web de salud, wikis, para promocionar a
la ciudad y su red de clinicas privadas de alta complejidad en la
ciudad de Cartagena

4. Disefiar una pagina web interactiva que permita a ese posible
usuario o cliente desde el extranjero conocer virtualmente a la
ciudad y a las instituciones prestadoras de estos servicios.

5. Apartar citas, conocer virtualmente a la ciudad y a las
instituciones, responder a sus posibles inquietudes en cuanto a
la prestacion del servicio, requisitos migratorios, etc. Generando

valor agregado, mejorar los sistemas de informacion.
4.4.4 Estrategias

1. Establecer contacto con embajadas de los paises potenciales
2. Crear alianzas con agencias turisticas y promocionar a la ciudad

como destino de turismo medico.
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3. Contactar medios de comunicacidon internacionales para
promocionar a la ciudad como prestadora de estos servicios.

4. Apoyar a las instituciones clinicas que requieran elementos de
comunicaciéon para alcanzar los objetivos

5. Actualizar permanentemente el software que permita obtener en
el momento oportuno la informacidn a nivel interno y externo.

6. Promocion a las clinicas como un lugar apto para la prestacion
de servicios de salud de medicina especializada mostrando los
niveles de tecnologia que poseen.

7. Implementar un software de informacion entre todos los agentes
de la cadena para obtener informacion necesaria para tener feed
back.

8. Manejar estadisticas de los usuarios que vienen a realizarse

estos tipos de servicios especializados.
4.5 Precio

Es la cantidad de dinero que el comprador desembolsa a cambio de un
producto del cual espera que le proporcione unas ventajas vy
satisfacciones que compensen el sacrificio que representa el gasto

realizado.

Aunque el precio en este caso es importante debido a que se compite
con otros destinos turisticos que ofrecen este tipo de servicios, lo mas

importante en este caso es la calidad del servicio que se presta.
4.5.1 Politicas

Afianzar una estructura de precios acorde con las tarifas de los otros
destinos de turismo de salud internacionales, permitiendo que la

ciudad tenga competitividad en el mercado.
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4.5.2 Objetivo

Garantizar la eficiencia en las clinicas principalmente, asi como la

percepcidon de un precio acorde con los atributos del servicio.
4.5.3 Proyectos

Realizar un programa de optimizacion de costos que permitan el logro

de los objetivos del plan de mercadeo.
4.5.4 Estrategias

Analizar el presupuesto de las clinicas para analizar su estructura de
costos que permita optimizarlos de tal manera que se traslade el

beneficio en el precio de las tarifas.
4.6 Plaza

Es el instrumento de marketing que relaciona la produccion con el
consumo, siendo su funcién poner el producto a disposicion del
consumidor final en el momento en que lo necesite y en el lugar donde
desee adquirirlo. En este caso como el consumo de este servicio se
realiza no donde reside el consumidor sino donde se realiza el
consumo, pero la estrategia de marketing debe dirigirse hacia donde
estan esos posibles consumidores, que en este caso serian Estados
Unidos, Espafia, Italia, el Caribe y algunos paises de Centro América

como El Salvador, Honduras y Suramérica como Peru, Ecuador y Chile
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4.6.1 Politica

Lograr la participacién de todos los agentes de la cadena para

fortalecer los canales de distribucion de estos servicios.
4.6.2 Objetivo

Trabajar en equipo con los canales de distribucién, en este caso los
brokers internacionales de turismo medico, creando buenas relaciones

con estos, para lograr un mutuo Beneficio.
4.6.3 Proyectos

Escoger el canal de distribuciéon de acuerdo con el segmento, si es un
adulto mayor que desea realizarse un procedimiento de alta
complejidad para mejorar su calidad de vida (reemplazo de cadera) o
una persona que desee realizarse un procedimiento estético (aumento
de senos) Crear una oficina encargada uUnica y exclusivamente de la

logistica de los potenciales usuarios de este tipo de servicios.
4.6.4 Estrategias

1. Identificacion y seleccion del tipo de canal por segmento para
especificar sus funciones.

2. Atencidn personalizada productor-consumidor.

3. Establecer alianzas estratégicas con operadores turisticos
internacionales.

4. Lograr que las personas involucradas en los procesos tengan un
alto conocimiento de cdémo satisfacer las necesidades de los

clientes.
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4.7 Proceso

Es el conjunto de etapas o pasos que el cliente tiene que seguir para

obtener un servicio.
4.7.1 Politicas

Establecer una ventaja diferencial que permita eficiencia y eficacia en

la prestacién del servicio.
4.7.2 Objetivos

Lograr eficiencia y eficacia que se refleje en la calidad del servicio, a

través de los procesos para lograr competitividad.
4.7.3 Proyecto

Adecuar los procesos a las necesidades del cliente, reducir los pasos a
seguir para obtener un servicio completo, adecuar y actualizar los
sistemas de comunicacion e informacién para que puedan ser una

herramienta util en la agilidad del servicio.
4.7 .4 Estrategias

Facilitar los métodos de atencidon a través de profesionales aptos que

se incluyan en este objetivo
4.8 Personal

El principal activo de toda organizacién. Sus habilidades vy
conocimientos tienen un impacto definitivo sobre los niveles de

satisfaccion que el usuario deriva del consumo de este tipo de servicio.
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4.8.1 Politica

Crear en el personal una cultura orientada hacia el servicio, partiendo

de las necesidades y expectativas del usuario.
4.8.2 Objetivo

Tener un personal idéneo especializado en la prestacion de servicios de
salud, para lograr ventajas diferenciales que logren el posicionamiento
de las IPS.

4.8.3 Proyectos

Establecer implementacién de programas de capacitacién enfocados a
servicio al cliente, actualizacién constante de procesos, normas de
salud, cultura organizacional, hacer participe de los objetivos de la
organizacion a los empleados e implementar un programa de premios
y castigos a los empleados que muestra que la conducta esta en

funcion de sus consecuencias.
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4.9 Conclusion

Como consecuencia de este fendmeno llamado globalizacion, en donde
ya no es solo competir contra nuestros contendientes locales sino con
el mundo, se hace indispensable aplicar estrategias para vender

servicios de salud, de una forma eficiente y efectiva.

Por esta razén se hace indispensable desarrollar un plan de marketing
para la ciudad de Cartagena de Indias, donde se generen pautas
necesarias para comercializar los servicios de salud, teniendo en
cuenta que la salud se ha convertido en un negocio competitivo donde

prevalecen calidad, prontitud y efectividad en el servicio.

Se recomienda crear estimulos tributarios para desarrollar esta
industria, tanto en el segmento de la salud como en el hotelero, atraer
los brokers internacionales de servicios de salud para que tengan a la
ciudad de Cartagena entre sus destinos predilectos, Incluir el turismo

de salud entre la promocidn internacional que se le hace al pais.
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5. Tendencias del Turismo Medico en otras regiones del Mundo

La industria del turismo medico es uno de los negocios de mas rapido
crecimiento a nivel mundial. En menos de una década se ha convertido
en una industria multimillonaria que ha transformado Ila vida de
mucha gente alrededor del mundo. Se estima que para el afio 2010 el
turismo medico sera una industria 40 billones de dodlares anuales.

Entre los principales receptores de este tipo de turismo estan:

India. Este pais sin lugar a dudas es uno de los principales jugadores
en el ambito mundial de esta industria, atrayendo a cerca de 150.000
pacientes del extranjero cada afio.**® El gobierno de la india ha creado
una politica nacional de turismo medico, en la cual hay toda clase de
incentivos tributarios para la exportacidén de estos servicios. Hospitales
especiales han sido construidos y existen alrededor de una docena de
corporaciones médicas atendiendo esta nueva industria. La compaiiia
mas grande es apollo hospitals entreprises, la cual ha tratado cerca de
60.000 pacientes entre el 2001 al 2004. Apollo tiene cerca 37

hospitales con cerca de 7000 camas.

Tailandia. Este pais también es otro receptor de este tipo de turismo
atrayendo cerca de 350.000 pacientes en solo un afo. Cuenta con 2
grandes corporaciones que atienden y desarrollan esta industria,

Thailand’s Bumrungrad Hospital y Bangkok Hospital.

43 Gentleman, Amelia. 2006. India’s healthy appeal: modern (and cheap) services promoted. International
Herald Tribune 30 August, http://www.iht.com/articles/2006/08/30/yourmoney/med.php (accessed 1
September 2006).
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Singapur. Atrajo a cerca de 375.000* pacientes de todo el mundo,
creando un cluster de 5 hospitales que manejan altos estandares de

calidad y servicio.

Procedure United States ~ Mexico  Costa Rica India Thailand ~ Singapore
Angioplasty §33,000 $13,125 514,500 7,800 50,200 $12.500
Heart bypass §37,000 $14,400 $13.600 56,650 511,000 $13,500
Hip replacement §45,000 50,400 $13,000 $6,500 $8,000 $8,000
Knea replacement §21.000 $10,500 $0,500 $6,500 $8,500 $10,000
Laparoscopic hysterectomy 518,000 $4.275 56,500 52,238 $4.500 54,500
Laparoscopic prostatectomy 527,500 516,800 511,500 $5,000 $9.500 $16,000

Fuente: Planet Hospital. Broker internacional dedicado al turismo de salud. 2006

Numerosos paises estan desarrollando y promoviendo activamente
para responder al turismo medico. Por ejemplo en un esfuerzo por
promover el crecimiento del pais en el mercado del turismo medico
(US $ 350 millones), El ministro de salud de la India ha iniciado una
campana promocional, promoviendo el sistema medico de la India.
Dubai (Emiratos Arabes Unidos) pronto va a abrir Dubai Healthcare
City la cual va a ser el mas grande centro medico en el medio este y
espera atraer pacientes de toda la region. Singapur ha iniciado
Singapur medicine, una agencia gubernamental para desarrollar el pais

como uno de los lideres en turismo medico de Asia, con el animo de

4 Singapore Medicine. General news. http://app.singaporemedicine.com/asp/new/new0201b.asp?id=1
(accessed 1June 2006).
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atraer un millén de turistas cada ano, el equivalente a un mercado de
US$3 billones - para el 2012.

A medida que la competencia por el Turismo Medico se intensifica, los
proveedores de servicios médicos han encontrado formas de
diferenciacion entre ellos. Por ejemplo los Hospitales en Alemania
estan mercadeando sus servicios a pacientes en el extranjero como
una forma de conseguir ingresos adicionales, debido al recorte de
costos en el sistema de salud de Alemania. India Apollo Hospitals
Group, Max Healthcare, and Wockhardt Hospitals Group estan
creando alianzas con agencias de turismo medico como Planet
Hospital, para conseguir pacientes de Estados Unidos, Canada vy
Europa. Estas empresas también estan creando Megacentros de salud
destinados exclusivamente al turismo medico. Por ejemplo Escorts
Hospital and Research Centre esta construyendo un edificio de
US$250 millones en Nueva Delhi, el cual incluye suites de lujo, un
hotel y restaurantes. Ademas estos centros médicos tienen
certificaciones o0 acreditaciones, como el Hospital Bunrumngad de
Tailandia, el cual fue el primer Hospital no Americano en recibir la
certificacion de la Join Comision International. El resultado de
todos estos esfuerzos ha servido para incrementar el nimero de
consumidores buscando salud fuera de sus sistemas de salud de sus

paises.
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6. Conclusiones y recomendaciones

El Turismo de Salud es una excelente oportunidad de desarrollo para la
ciudad de Cartagena de Indias, por lo tanto la ciudad no puede ignorar
esta industria que esta creciendo a unas tasas muy altas en los demas

paises receptores de este tipo de turismo.

Cartagena de Indias por su posicion geografica se convierte en un
punto principal para el desarrollo de actividades turisticas de salud y
recreativas, es importante que los entes encargados de este sector
promuevan este tipo de turismo, ya que seria un importante generador

de divisas para la ciudad.

No existe una promocidn por parte de las agencias de turismo de este

tipo de turismo.

No existen convenios ni alianzas entre agencias de turismo y entidades

prestadoras de servicios de salud de alta complejidad en la ciudad.

No existen relaciones ni alianzas conjuntas entre hoteles, agencias de
viajes y entidades prestadoras de servicios de salud de alta

complejidad para promocionar y desarrollar este tipo de turismo.

Es necesario crear un estrategia conjunta de posicionamiento
internacional de la ciudad como destino de salud y belleza, como lo
han hecho en Singapur o como en Dubai con el lanzamiento de Dubai

medical city.
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Cartagena debe aumentar la oferta de entidades prestadoras de
servicios de alta complejidad debido a que la demanda interna es tan
alta en algunos casos, que clinicas como medihelp pierden un poco el

foco de su negocio y tienden a descuidar su mercado principal.

Las entidades prestadoras de servicios de alta complejidad deben
implementar mecanismos de mejoramiento continuo de la calidad,
lograr certificaciones de calidad, como la Join comission International
(jci) para poder atraer a los grandes brokers internacionales de
turismo medico para que estos incluyan a la ciudad como destino

medico.

Crear una alianza conjunta entre las entidades prestadoras de
servicios de alta complejidad, hoteles, agentes turisticos, entes
gubernamentales y demads agentes de la cadena, para que desarrollen

acciones conjuntas que beneficien a todos

El sector turistico le da un aporte al PIB de la ciudad muy importante,
gue unido al de la salud generarian una gran cantidad de puestos de
trabajo tanto directos como indirectos, lo cual beneficiaria a la ciudad

ya que esta cuenta con altas tasas de desempleo e informalidad.

Existen factores que le restan competitividad a la ciudad tales como:
mal servicio de transporte publico, pésima red vial, un aeropuerto que
no esta a la altura de la ciudad, baja cobertura en la prestacién de
servicios turisticos, acoso a los turistas por parte de los vendedores
ambulantes, gaminismo, poca infraestructura en las playas (no existen
duchas, puestos de informacion, no hay bafos, pocos salvavidas),

factores que le restan potencial turistico a la ciudad.
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Trabajar en conjunto con el estado de turno para lograr que el
gobierno de Estados Unidos quite el Travel Warning siquiera a la
ciudad de Cartagena, para lograr una mayor afluencia de ciudadanos

americanos a la ciudad.

Disminuir las tarifas hoteleras en la ciudad, ya que estan son mayores
qgue otros destinos turisticos similares. En este aspecto existe un facto
que influye y son los servicios publicos; se ha mejorado mucho en este
aspecto, sin embargo los hoteles tienen que invertir recursos en una
infraestructura propia para poder suplir faltas de las empresas

prestadoras de estos servicios que son fundamentales en los hoteles.

Crear una alianza Universidad - Empresa privada- Estado para
desarrollar Investigacién y desarrollo para poder ser mas competitivos

en este campo.

Debemos aprovechar los altos niveles de calidad y prestigio con que
cuentan los profesionales de la salud de nuestro pais para desarrollar

la industria en Colombia.
Trabajar para lograr un recurso humano plenamente identificado con

la altura de servicios al cliente, satisfaciendo y superando sus

expectativas de crecimiento y necesidades.
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ANEXOS



ANEXO A. Costo promedio de Procedimientos

A continuacion presentamos un

promedio de precios de los

tratamientos mas comunes de cada especialidad, los cuales podrian

cambiar sin previo aviso. Estos podrian cambiar dependiendo las

necesidades y caracteristicas de cada uno. Esta lista se hace como

punto de referencia para evaluar la conveniencia de venir a Colombia y

especialmente a Cartagena de Indias por un tratamiento. Los precios

estan en US dolares

Cardiologia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
Ecocardiograma | $300.00|  $500.00 - $1,000.00
'Stress Ecocardiograma | $500.00 | $800.00 - $1,000.00
| Ecocardiograma con Dobutamine | $450.00 | $800.00 - $1,200.00
'Holter | $200.00 | $400.00 - $600.00
 Dobutamine Echo | $550.00|  $1,000.00 - $1,250.00
Stress Test $200.00 $400.00 - $500.00

General y Cirugia Oncologica

Procedimiento ( Cirugia de Minina
Invasion)

Costo en Colombia

Costo en USA

Laparoscopia Colecistectomia $3,500.00 $6,000.00
Hernia Laparoscopia | $4,000.00 | $7,000.00
‘Laparoscopia Nissen Fundoaplicacion | $5,000.00 | $9,000.00

Bypass gastrico $10,000.00 $25,000.00

Cirugia Plastica

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
| Lift facial | $6800.00 $11000.00
'Bleparoplastia | $2300.00 $4400.00
'Servicoplasta | $2150.00 $4800.00
'Rinoplastia | $3100 $4900.00
| Aumento de senos | $3900.00 $5400.00
' Reconstruccién de Senos | $3000.00 $7000.00
Reducrién da cannc | 45A0N 0N | ¢7800 00
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'Lift de senos | $3800.00 | $5200.00
|Liposuccién (un Area) | $2900.00 | $4000.00
'Liposuccién (Mdltiples Areas) | $4400.00 | $6500.00
'Lift de muslos | $4000.00 | $5500.00
' botox | $400.00 | $900.00
Aumento de Nalgas $3900.00 $5500.00

Gastroenterologia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

‘Esc')fago gastroduodenoscopia | $325 | $600
‘Colonoscopia | $550 | $800
‘Colonoscopia + polypectomia | $750 | $1200
|ERCP-+extraccin de piedras | $1000 | $2000
‘Bravo capsula (ph) | $300 | $400
Capsule endoscopia $400 $600
Ginecologia y Obstetricia

‘Procedimiento | Costo en Colombia | Costo en USA

' Inseminacion Intrauterina | $850.00 | $1,500.00
'In Vitro Fertilizacion | $5,000.00  $9,000.00 - $18,000.00
In Vitro Fertilizacion con

Intracytoplasmic inyeccion de esperma $6,000.00 $11,000.00 - $18,000.00
In Vitro Fertilizacion con donante de $7,500.00 $16,000 - $20,000.00
esperma

Implantes dentales y Periodoncia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
Implantes Dentales | $1,000.00|  $2,000.00 - $2,500.00
'Cirugia Periodontal | $450.00 | $800.00 - $1,000.00
|Cirugia Pléstica Periodontal | $500.00 | $850.00 - $1200.00
Procedimiento regenerativo Periodontal $600.00 $1,200.00 - $1,500.00

Neumologia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
‘Broncoscopia con o sin biopsia | $350.00 | $800.00
' Pleurodesis | $300.00 | $400.00
Toracentesis | $150.00 | $250.00
Plaiira Tntihacian | 250 00 | €ARN NN

104




Biopsia de pleura $150.00 | $300.00
Biopsia del pulmoén con la aguja $150.00 $300.00
percutaneous

Toraxcoscopia exploratoria $900.00 $2,000.00
Toraxcoscopia con biopsia $1,000.00 $2,500.00

Procedimientos Odontologicos Generales

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

‘Corona de porcelana con metal | $550.00 | $950.00 - $1,200.00
Corona de porcelana | $550.00|  $1,000.00 - $1,300.00
Chapas de la porcelana $500.00 $1,200.00 - $2,000.00
Chapas de la porcelana $200.00 $400.00 - $500.00

Ortopedia y traumatologia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
' Prétesis de cadera | $12,000.00 $20,000.00
| Artroscopia | $5,000.00 $10,000.00
Juanetes | $6,000.00 | $14,000.00
'Reemplazo de cadera | $12,000.00 $20,000.00
Hernia discal | $6,500.00 $20,000.00
' Columna | $16,000.00 $40,000.00
Tunel del Carpio $3,000.00 $7,000.00

Oftalmologia

‘ Procedimiento

Costo en Colombia |

Costo en USA

|
'Cirugia de Cataratas | $2,500.00|  $5,000.00 - $6,000.00
'Cirugia de glaucoma | $2,000.00|  $5,000.00 - $6,000.00
'Cirugia de Parpados | $2,500.00 $6,000.00
'Cirugia Refractiva | $2,000.00 | $5,000.00
_Cirugia Refractiva con implante de lentes $2,500.00 $5,000.00 - $6,000.00
intraocular !
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ANEXO B. REGION DE PROCEDENCIA DEL TURISTA EXTRANJERO

REGION DE 1995 1998 2002 2005
PROCEDENIA Personas | % Personas | % Personas | % Personas | %
EUROPA 3.550 46% 40.950 54% 10.725 25% 2.656 11%
NORTE AMERICA 2.604 33% 16.410 22% 17.805 41% 9.637 40%
CENTRO AMERICA | 1.031 13% 8.406 11% 7.449 17% 6.603 28%
SUR AMERICA 307 4% 8.085 11% 481 1% 3.617 15%
ZONA CARIBE 135 2% 459 1% 5.830 13% 535 2%
OTRAS PARTES 156 2% 841 1% 933 2% 816 3%
TOTAL 7.783 100% | 75151 100% | 42.223 100% | 23.864 100%

FUENTE: ESTADISTICAS BASICAS DE CARTAGENA Y DAS
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ANEXO C. LISTADO DE HOTELES DE LA CIUDAD

Hoteles Clasificacion | Habitaciones
Hilton Cartagena 5 Estrellas 294
Caribe 5 Estrellas 385
Santa teresa 5 Estrellas 91
Almirante Cartagena 5 Estrellas 272
Estelar
Las Americas 5 Estrellas 250
Santa Clara 5 Estrellas 161
Charlotte 5 Estrellas 34
Sub-Total 1467
Barlovento 4 Estrellas 48
Capilla del Mar 4 Estrellas 194
Cartagena Plaza 4 Estrellas 320
Costa del Sol 4 Estrellas 129
Las Velas 4 Estrellas 105
Monterrey 4 Estrellas 30
Bahia 4 Estrellas 65
SUB-TOTAL 4 Estrellas 891
Flamingo 3 Estrellas 32
El Dorado 3 Estrellas 326
Playa 3 Estrellas 78
San Martir 3 Estrellas 40
Cartagena Real 3 Estrellas 45
Casagrande 3 Estrellas 27
Decameron 3 Estrellas 280
Sorrento 3 Estrellas 54
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Sol Cartagena 3 estrellas 110
SUB-TOTAL 992
Bocagrande 2 estrellas 30

Paris 2 estrellas 85
Del Lago 2 estrellas 104
SUB-TOTAL 2 estrellas 219
San Felipe 1 estrellas 55
Veleros 1 estrellas 40
Astoria Real 1 estrellas 18
SUB-TOTAL 113
Hostal Santo Domingo S.C 8
Da prieto S.C 20
San Diego S.C 27
Hotel Mar y Sol S.C 14
Doral S.C 30
Parque Real S.C 30
Casa Mar S.C 10
Calamar S.C 22
Internacional S.C 23
Estrella del Mar S.C 20
Ibatama S.C 16
Rosandy S.C 24
Leonela S.C 42
Isla Pirata S.C 10
El sol S.C 19
Villamar S.C 25
Baluarte S.C 20
La casa del Viajero S.C 38

Fuente: Asotelca
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ANEXO D. SERVICIO DE TRANSPORTE TURISTICO EN
CARTAGENA DE INDIAS

Servicio de Transporte Exclusivo Para el Turismo

EMPRESA CLASE DE VEHICULO
(CANTIDAD)
Exc. Isla R. Pérez 8
Gema Tours LTDA 10
Contactos LTDA 7
Popa Tours LTDA 3
Tesoro Tours LTDA 6
V.A Contur 3
Eco. Los Pinos LTDA 9
T. Suarez Osorio 1
TOTAL 47
EMPRESA CLASE DE VEHICULO
(CANTIDAD)
O.A.T. LTDA 17
Line Tours S.A. 21
Transmamonal LTDA 22
Buelvas y CIA LTDA 20
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Aguas y Aguas LTDA 15

Rapido el Carmen S.A. 9

Hernandez y Cia 12

Rafael Cuesta y Cia

Retrocar S.A

T. PEMAPE S.A.

Nl =] N W

HB y Cia LTDA

Fuente: Ministerio de transporte regional Bolivar

ANEXO E

Crecimiento del Valor Agregado de las
Actividades Turisticas de Cartagena
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—+— Comercio —— Hoteleria y Restaurante PIB REAL

FUENTE: ESTADISTICAS DE LOS AUTORES DEL PLAN SECTORIAL DE TURISMO CARTAGEMNA DE INDIAS BASADOS EN LA
TABLA DE DESEMPENC ¥ PARTICIPACION DEL VALCOR AGREGADO DE LAS ACTIVIDADES TURISTICAS Y EL PIB DE
CARTAGENA.
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ANEXO F. CUETIONARIO DE PRGUNTAS A ENTIDADES ENTREVISTADAS

Cual es su mercado objetivo?
cual es el tamano de su demanda interna?
Cual es el tamano de su demanda externa?

cuantos clientes internacionales recibe por mes?

o & 0N =

tiene algun plan de marketing internacional para promocionar sus

servicios?

6. De que paises provienen sus clientes internacionalmente?

7. Cuales son los procedimientos médicos mas demandados por sus
clientes?

8. Internacionalmente que paises considera su principal competencia en
cuanto a la prestacién de servicios de salud?

9. Anivel local cual es su competencia?

10.Cuales son sus principales fortalezas y sus debilidades?

11.Cuales son sus principales amenazas y oportunidades?

12. existe algun proyecto para buscar alguna acreditacion aceptada
internacionalmente como la (jci).

13. Cree usted posible la creacion de un cluster de servicios de salud de alta
complejidad en la ciudad de Cartagena?

14.Cuales son los objetivos y metas de la companiia?

15. La estructura de su organizaciéon es la adecuada para recibir clientes
provenientes del extranjero?

16.Cree que cuenta con el recurso humano adecuado para la realizacion de
servicios meédicos de alta complejidad?

17.Tiene proyectado la ampliacion hacia nuevos servicios médicos?

18.Si el mercado crece que ventajas tiene para usted

19.Usted considera que su portafolio de servicios es competitivo?

111



20.Realiza la empresa investigaciones de mercado?

21.tienen los servicios y los productos precios justos?

22.Si el mercado crece que ventajas tiene para usted?

23.considera usted que sus costos administrativos y operativos son altos o
bajos?

24.Como es su relacion con los proveedores?

ANEXO G. ORGANIGRAMA HOSPITAL BOCAGRANDE

ORGANIGRAMA
HOSPITAL BOCAGRANDE S.A

PACIENTE
DEPARTAMENTOS: SERVICIOS:
Recursos humanos, cartera, sistemas, Enfermeria, estadistica, vigilancia
inventario, facturacion, contahilidad, epidemiolGgica, hospitalizacion, urgencias.
tesoreria, suministro, restaurante y unidad de cuidados intensivos adulto, unidad
cafateria, mantenimisnto, central de de cuidados intensivos neonatal, cirugia
esterilizacién e insumos, admisiones. ambulatoria, cirugia general, cirugia
cardiovascular, hanco de sangre,
hematooncologia, hemodindmica, consulta
externa, farmacia, auditoria medica.
DIRECCION ADMINISTRATIVA Y . .
FINANCIERA DIRECCION MEDICA

| cerencia ceneraL |

——  AUDITOR INTERNO |

[ JunTa DIRECTIVA |

——  REVISOR FISCAL |

| asamBLeEacEneRaL |
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ANEXO H.

PACIENTE
DPTO DE RECURSCOS HUMANGOS DPTO CARTERA DPTO DE SISTEMAS DPTO DE INVENTARIO
= Jefe de Recursos Humano (1) = Jefe de carlera (1) = Jefedesistemas (1) =  Coordinador de invantario (1)
= Auwiliar de nomina (1) %  Ejecufivo de cuenta | (1) o Asistents de sistemas (1) - :I s S
P . o . S . = Almacenista {1}
= Area’de atencion al usuario 1) =  Ejecutivo de cuenta |l (1) S Auiliar de almacén P
= Psicdloga (2) = Supemumerario de cartera (1) : v
= Ama de llaves (1) = (Gestor de cobranza (1
= Area de senvicios generales 1)
2 Augiliar de jardineria (1)
= Ausiliar de lavandaria ] DPTO RESTAURANTE Y CPTO DE MANTENIMIENTO
% Modista {1 CAFETERIA e de matenien (1)
= Al - = f2 de manteninien |.
Auiar de servicios generales (15) DPTO CONTABILIDAD % Hurconstadetista (1) = Supenvisor de Mo )
&% Cajera 2) = Técnico telefanico m
= Jefedecontabiidad (1) = Frimar cocingro (1) = Técnico de refigeracion  (2)
= Auxliar contable 2) = Augdliares de cocina @ = Soldador mecénico (1
= Area de costos = Audliares dista )
= Asistenie de costos 1)
]
DPTO DE FACTURACION DFTO DE SUMINISTROS SERVICIOS DE ADMISIONES
SERVICIO CENTRAL DE = Jefe de compras (1)
< Asistente Advo y facturacion (1) ESTERILIZACION = Jefe de admisicnes (1)
& Auxiliar facturacion urgencias (5] = Secret. Programa referencia y
& Augiliar facturacion hospitalizagian (2) 2 Coordinadera C. Estenl (1) confrarreferancia 1)
= Auiliar facturador UCI 2) 2 Auwiliar de Facturacion (1) = Secret. Admisicnes urgencia (1)
= Auxiliar facturador consulia externa (1) = Auiliar de serv.gensrales(1) = Secrst. Admisiones hospitalizado (1)
Area cenfral de cuentas % Auiliar de enfermeria (8} DPTO DE TESORERIA = Secrst. Admisicn cons. Exter (1)
= Revisora cuentas por cobrar 2) = Tesorera ]
= Cajera general (1)

' '

DIRECCION ADMINISTRATIVA - FINANCIERA
Director Advo y Financiero (1)

&
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