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El turismo de salud en México:
una oportunidad para la industria
de la hospitalidad
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El Turismo es uno de los sectores econdmicos mas importan-
tes del pais en cuanto a generacién de empleos y captacion
de divisas.

Dentro de sus diferentes tipologias, existe una rama que
actualmente genera una gran expectativa por la oportunidad
de desarrollo que representa y la cantidad de recursos que ge-
nera: el turismo de salud.

Hablar de turismo de salud, no es solo hablar de las per-
sonas que visitan un pais diferente al que se reside, con miras
a realizar algun tratamiento que les permita tener una vida
saludable, es hablar también de los servicios de hospitalidad
que requeriran antes, durante y después de dicho tratamiento
para ellos y sus acompanantes.

En este articulo se analizara la importancia de este seg-
mento y del reto que representa para los prestadores de ser-
vicios turisticos.
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TOURISM IS ONE OF THE MOST IMPORTANT ECONOMIC
SECTORS IN THE COUNTRY IN TERMS OF JOB CREATION

AND FOREIGN EXCHANGE EARNINGS

ABSTRACT

Within its different types there is a branch that currently ge-
nerates great expectations for the development opportunity
that represents and the amount of resources that generates:
Health Tourism.

Talking about health tourism is not only talking about
people visiting the country looking for any treatment that
allows them to have a healthy life, it is also talking about
hospitality services that will require before, during and after
treatment for them and their companions.

This article will discuss the importance of this segment and
the challenge that represents for tourism service providers.
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EL TURISMO DE SALUD

n la actualidad, el bienestar fisico y mental de las personas se

ha convertido en una necesidad imperante para el buen fun-
cionamiento de la sociedad. No solo ha aumentado la esperanza
de vida de manera considerable en los ultimos afos sino que tam-
bién es muy importante la forma en la que se llega a las edades
avanzadas, lo que ha provocado que cada dia existan mas y mas
personas que busquen recibir cuidados y atenciones que les per-
mitan mantener una buena calidad de vida.

Pero iniciemos aclarando algunas bases y términos.

De acuerdo a la Organizacién Mundial del Comercio (OMC), la
exportacién de un servicio existe cuando el pago de éste es efec-
tuado por una persona residente en el extranjero.

Por lo que el turismo de salud es entendido como el proceso
de salir del pais o estado de residencia, para recibir tratamientos o
cuidados en el extranjero.

Se ha determinado que este segmento tiene dos ejes principa-
les de actividad: el turismo médico, que se refiere a los tratamien-
tos con medicamentos y procedimientos quirurgicos; y el turismo
de bienestar, que se enfoca a mejorar la calidad de vida a través
de actividades de relajamiento fisico y espiritual, tratamientos de
spa, casas de retiro y atencion a adultos mayores, entre otros; y de
los cuales hablaremos en otra ocasién.

MEXICO COMO DESTINO DE TURISMO DE SALUD
De acuerdo a la Organizacién Mundial del Turismo (WTO por sus

siglas en inglés), México es considerado uno de los paises lide-
res en materia de turismo de salud a nivel mundial, (en el caso
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del turismo de bienestar por ejemplo, México sélo es superado
por Tailandia); ya que es considerado por los turistas extranjeros
como un destino atractivo por sus servicios de calidad y sus pre-
cios econdmicos, en comparacion con los servicios que ofrecen
Sus propios paises.

Desafortunadamente, no existen registros oficiales que per-
mitan comparar a México con otros paises del mundo que expor-
tan servicios de salud, sin embargo, de acuerdo a datos publica-
dos por la Secretaria de Turismo, en el afno 2015 México recibid
la cifra histérica de 32.1 millones de turistas internacionales, de
los cuales, mas de un millédn pertenecieron al segmento de salud,
generando ingresos por 78 mil millones de pesos, de estos, 21 mil
quinientos millones de pesos correspondieron al turismo de bien-
estar y 56 mil quinientos millones de pesos al turismo médico, lo
que representa un crecimiento del segmento del 7.7% respecto al
ano anterior.

PROMEXICO destaca en su reporte anual de turismo de salud,
que Estados Unidos, Japdn, Alemania, Francia y China abarcan el
62% del gasto mundial en servicios de salud, y que solo Estados
Unidos representa el 39% del gasto total (casi el 17% de su PIB),
dato que nos marca la necesidad de profesionalizacién y certifi-
cacion en la prestacidn de servicios en nuestro pais (no solo los
servicios médicos, sino también los de atencién y servicio en el
area de hospitalidad), ya que nuestros dos principales mercados
son precisamente nuestros vecinos del norte (Estados Unidos y
Canada).

Pero en realidad, ;que es lo que ha colocado a México en la
mira mundial como un destino de salud?

En primer lugar, los bajos costos de los servicios unidos a la
alta calidad. De acuerdo al Mtro. Enrique de la Madrid, Secretario
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de Turismo, en su articulo “México a la vanguardia en el turismo
de salud’, menciona que tratarse en México, en ocasiones llega
representar entre un 36% y hasta un 89% de ahorro en los servi-
cios y tratamientos. Sefala los siguientes ejemplos: Mientras en
Estados Unidos un reemplazo de valvula cardiaca tiene un costo
aproximado de 170 mil USD, en nuestro pais se puede realizar
por menos de 18 mil USD. Un reemplazo de rodilla en un hospi-
tal norteamericano tiene un costo de 50 mil USD, en un hospi-
tal mexicano puede realizarse por 12 mil USD y una rinoplastia
de costar 8 mil USD en Estados Unidos, en México no supera los
3,500 dolares.

Otro factor importante es la ubicacién geografica de nuestro
pais respecto a nuestros principales mercados: Estados Unidos y
Canada. La duracién promedio de los traslados desde estos paises
al nuestro, es de 3 a 5 horas, lo que representa una ventaja si lo
comparamos contra las 20 a 22 horas que puede llevarse un vuelo
de Estados Unidos a Tailandia, nuestro competidor mas fuerte.

La afinidad cultural es otro de los aspectos que los pacien-
tes y clientes extranjeros consideran de vital importancia para la
toma de decisidon al momento de elegir el lugar donde tratarse, y
abarca aspectos tan basicos como: la facilidad de comunicacién
verbal y no verbal, el respeto a las distintas creencias religiosas,
colores de piel, géneros y costumbres, los conceptos de higiene,
atencién, comodidad, tipo de alimentacién, etcétera.Y de mane-
ra personal considero que mucho tiene que ver la amabilidad y
calidez con las que se trata a las personas en nuestro pais.

La existencia de infraestructura hospitalaria de vanguar-
dia también nos posiciona como un buen destino. Nuestro pais
cuenta actualmente con alrededor de 4,354 hospitales (1,182 pu-
blicos y 3,172 privados), muchos de ellos con los equipos mas
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avanzados. Esto hace que los turistas no solo busquen terapias
y tratamientos de spa, sino que busquen las especialidades mas
complicadas en nuestro pais como: cardiocirugia, cirugia plastica,
oftalmologia, oncologia, odontologia, gastrocirugia, tratamientos
de fertilidad y reproduccién, entre otros.

Los principales estados que ofrecen servicios de salud y bien-
estar al extranjero son: Baja California, Ciudad de México, Chihua-
hua, Guanajuato, Jalisco, Nuevo Leén, Quintana Roo, Sonora y
Tamaulipas. Albergando hospitales de las mas reconocidas mar-
cas a nivel internacional, las cuales, gracias a los tratados de libre
comercio cuentan con convenios con las principales compafias
aseguradoras extranjeras para que sus clientes puedan realizarse
tratamientos médicos en México.

Si bien nuestro pais cuenta actualmente solo con 126 hospita-
les con la Certificacion Hospitalaria del Consejo de Salubridad Ge-
neral (CSG), y 7 Certificados directamente por la Join Commision
International; actualmente existe un especial interés por parte de
las autoridades gubernamentales y los prestadores de servicios
médicos y turisticos por estar certificados por entidades recono-
cidas mundialmente, con la finalidad de homologar y cumplir con
los estdndares de servicio y atencién establecidos por paises de-
sarrollados.

Los procesos de certificacion permiten reforzar la imagen
de los hospitales ante el paciente y sus familiares, ya que envia
el mensaje de que se preocupan por trabajar con los mas altos
estandares de calidad. En el caso de la Certificacion Hospitalaria
del CSG, se pide el cumplimiento de los estandares referentes a
la seguridad de los pacientes, la calidad de la atencién médica,
la seguridad hospitalaria, la normatividad vigente y las politicas
nacionales prioritarias de salud.
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Algunas de las entidades certificadoras mds importantes de
servicios de salud son:La International Society for Quality in Health-
care (IsQua), La Joint Commission International (JCI), La Acredita-
tion Canada International (ACl), entre otras. Todas ellas enfocadas a
garantizar una atencién segura y de calidad a los pacientes.

LA INDUSTRIA DE LA HOSPITALIDAD EN MEXICO
DE FRENTE AL TURISMO DE SALUD

Si bien el panorama de crecimiento del turismo de salud es pro-
metedor para nuestro pais y para la industria sin chimeneas, tam-
bién representa un gran reto, ya que un turista de este tipo espera
encontrar no solo un excelente hospital, el mejor tratamiento y
médicos de calidad internacional a “bajo” costo, sino que ademas
busca todo un conjunto de bienes y servicios de primer nivel para
él y sus acompafantes; tanto dentro como fuera del lugar donde
realizard el procedimiento médico o de bienestar que haya moti-
vado su viaje.

Es por esto que en los diferentes destinos médicos del pais,
se han creado los llamados clusters médicos que agrupan empre-
sas del ramo de la salud, la hospitalidad, camaras, universidades,
asociaciones y entidades gubernamentales, con la finalidad, entre
otras cosas, de promover el turismo de salud hacia sus destinos,
facilitar la toma de decision del turista, su llegada y estancia a tra-
vés de paquetes que incluyen transportacion, hospedaje y trata-
miento médico; para generar ademas, experiencias que cumplan
y superen sus expectativas y lo hagan volver posteriormente, ya
sea con el mismo propdsito o con otro.

Sin embargo, a los clusteres médicos aun les falta mucho ca-
mino por recorrer, ya que su éxito depende no solo de los especia-
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listas en viajes de salud, que dominan la parte logistica de trans-
portacion y hospedaje, sino que aun es necesario involucrar mas a
las autoridades para poder facilitar las cuestiones administrativas
y operativas especificas del segmento, y en algunos casos tam-
bién debemos lograr que los servicios médicos sean mas calidos y
con el tacto de la hospitalidad, y concientizar a los prestadores de
servicios turisticos de la importancia de brindar servicios especia-
lizados dentro de las unidades existentes de hospedaje, alimenta-
cién y demas.

{Cudl es el compromiso entonces de los prestadores de servi-
cios de la hospitalidad para este tipo de segmento?

Definitivamente el principal compromiso es estar preparados
para recibir a un publico que requerira de atenciones especializa-
das y de alto nivel, por lo tanto la capacitacion y especializacion
del personal se vuelve imperante. También es necesario estar lis-
tos para competir con la oferta existente y la futura (como Cuba)
que atacaran al mercado mas importante a nivel mundial de ma-
nera directa.

Debemos entender que ya no sera suficiente con hablar inglés
para cautivar al turismo médico, en lo referente a la comunicacion,
serd necesario capacitar al personal al menos en la terminologia
basica médica en los idiomas mas hablados, asi como el aprendi-
zaje del lenguaje de senas en espafol e inglés.

En la operacion de los diferentes establecimientos de hospi-
talidad, se deberdn establecer protocolos de atencién a personas
con discapacidad, donde se especifique puntualmente la manera
de actuar por parte del personal que tiene contacto directo con el
cliente para que no se sienta discriminado, excluido o mal atendido.

En este mismo rubro de la operacién, sera imperante enrique-
cer los catdlogos de servicios ofrecidos al huésped de hospitali-
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dad, como el servicio 24 horas de enfermeras y personal capacita-
do en atencién a pacientes, préstamo de sillas de ruedas, disefo
de dietas especiales dentro del drea de alimentos y bebidas, ser-
vicios de rehabilitacién, entre otros. También sera importante la
especializacion, ya que los cuidados son diferentes de acuerdo a
los distintos tipos de tratamientos e intervenciones.

En la parte de la infraestructura, es necesario considerar y au-
mentar la cantidad de los espacios adecuados para el correcto
desenvolvimiento de los turistas que acaban de pasar por algun
tratamiento o procedimiento médico, desde elevadores, rampasy
pasillos suficientes para la circulacién de andaderas, sillas de rue-
das y camillas, asi como habitaciones mas amplias, con camas tipo
hospital y banos especiales, salas de rehabilitacion, senalética y
mobiliario adecuado para débiles visuales y a la altura de perso-
nas en silla de ruedas, etcétera.

En los servicios de transportacion los prestadores de este ser-
vicio deberan tomar en cuenta que es importante contar con ve-
hiculos adaptados con sistemas de acceso y espacios para sillas
de ruedas, proporcionar el servicio de transporte especializado a
hospitales, consultorios y clinicas desde y hacia el aeropuerto o el
hotel donde se hospede el paciente.

Por otra parte, no olvidar la hospitalidad hospitalaria, recordar
que el paciente busca sentirse seguro y a salvo en las manos de
los mejores médicos, enfermeras y demds personal tratante, con
infraestructura y equipo de vanguardia, pero también es muy im-
portante para él sentirse acogido y bien atendido durante todo el
tiempo en que permanezca dentro de un hospital.

Los esfuerzos en este aspecto actualmente se centran en la
reduccién del estrés del paciente a través de la personalizacion,
de la calidez en el trato, de lograr instalaciones acogedoras por
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medio del disefio, la iluminacién, y principalmente en brindar la
informacién necesaria de manera clara y sencilla.

Con todo esto podemos concluir que el turismo de salud re-
presenta grandes retos para la industria sin chimeneas; sin em-
bargo, si se innova, si se capacita al personal operativamente para
una adecuada prestacién de servicios y se hace conciencia de la
importancia de la empatiay trato al cliente, para que este siempre
se sienta seguro y mejor que en casa, habremos recorrido gran
parte del camino. En pocas palabras: no confiarnos y seguir traba-
jando en la profesionalizacién y certificacion para continuar den-
tro de los destinos preferidos a nivel mundial en turismo de salud.
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