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1.1 Resumen Ejecutivo

La internacionalizacion ha surgido a raiz de la globalizacién, sin embargo se ha dado mas
por necesidad de la economia, que obliga a las pequefias y medianas empresas a crear una
dependencia econémica en los mercados extranjeros en donde se comercien bienes y servicios.
De acuerdo con el Fondo Monetario Internacional, la globalizacion se define como “la creciente
dependencia economica mutua entre los paises del mundo, ocasionado por el creciente volumen
vy variedad de transacciones transfronterizas de bienes y servicios, asi como por la de flujos
internacionales de capitales y por la aceleracion de la difusion de la tecnologia en mas lugares

del mundo” (FMI, 1997)

Es gracias a la evolucion del comercio y a las exigencias del mercado actual que hoy se
puede analizar el tema de servicios y su impacto en el desarrollo de los paises; y, es que un
servicio es un beneficio que compramos, no un objeto el cual podemos contabilizar y determinar
de manera precisa como, cuando y por qué se comercializa. Los servicios requieren de las
personas, de la percepcion del beneficio que estas dan y obtienen al comercializar el servicio; por
lo tanto, dependera del cliente en donde un conjunto de caracteristicas influyen para que dicha

apreciacion sea positiva o negativa.

Gracias a las caracteristicas unica de nuestro pais que lo convierten en el destino
predilecto para el desarrollo de las actividades de servicios; especificamente el turismo de salud,
y es que son una serie de caracteristicas que lo respaldan como tal, como la calidad de los

especialistas en salud, el respaldo de los centros médicos, las acreditaciones internacionales, los



bajos costos en los procedimientos, ademas de los atributos naturales, la cantidad de microclimas

y la cercania del Gran Area Metropolitana con la playa o areas montafiosas.

Fue en el 2009 el Ministerio de Turismo, Ministerio de Competitividad, Ministerio de
Comercio Exterior y el Ministerio de Salud, declararon el turismo de salud “como de interés
publico”, asi como las iniciativas relacionadas con el “Turismo de Salud”. Adicionalmente, se
lanz6 el Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina en Costa Rica, PROMED,
como la instancia oficial de promocion y regulacion de la industria de turismo médico del pais

tanto en el Ambito nacional como internacional.

El turismo de salud ha tenido gran auge a nivel internacional, en donde la salud es un
servicio cada vez mas demandado por las personas del mundo entero; numerosos paises han
apostado por politicas de apoyo a esta industria. Son una serie de factores como el ambiente
economico, la inestabilidad politica, las restricciones en viajes, las practicas de publicidad, los
cambios geopoliticos, las formas innovadoras y pioneras en los tratamientos médicos, que
pueden contribuir a constantes cambios en los patrones de consumo y produccion de los servicios

de salud, que afectan en consecuencia al turismo de salud.

Uno de los principales problemas con que cuenta el sector turismo de salud es la falta de
democratizacion del sector, ya que las principales clinicas y hospitales del pais, como lo son el
CIMA, la Catolica y la Biblica, son los tnicos centros privados que crecen en cuanto atraccion
de turistas médicos, al contar con una estructura solida de politica comercial; esto deja de lado a

las pequefias y medianas clinicas y consultorios. Lo que se busca con el proyecto es lograr



encadenamientos de apoyo que generaran mayores oportunidades para la micro, pequefia y

mediana empresa (mipymes).

Aunado a esto el tema de diferenciacion en donde se debe dejar claro que todas las
mipymes son distintas, poseen caracteristicas particulares, por lo tanto los contenidos de los

programas de apoyo deberan ser diferentes en cada empresa.

El presente estudio pretende orientar a la micro pequefa y mediana empresa
especializada en turismo de salud, a poder internacionalizar sus servicios a partir de una guia, la
cual busca ubicar al empresario hacia este camino. La guia serd una herramienta de uso interno
que le permita a la empresa evaluar la viabilidad de sus ideas y concretar un seguimiento de su

puesta en marcha o bien mejorar la eficiencia y la competitividad en el sector de salud.

Es por esto que se define la internacionalizacion como el proceso mediante el cual la
“organizacion crea las condiciones para preparar su salida al mercado internacional,
insertandose en dicho mercado o ampliar la vinculacion al mercado internacional. Vinculando
la dinamica organizacional interna con la externa en funcion de salir al mercado exterior”.
Este tipo de “condiciones” que debe crear la empresa para lograr competir, es en lo cual se basa

esta guia.

Lograr determinar cudles son estas necesidades de la micro, pequeiia o mediana empresa,
en donde, si bien es cierto no existe una receta Unica, es a partir de un estudio previo, llamado
diagndstico inicial. Se podra determinar cuéles son los puntos que se les debe prestar mayor

atencion, ya sea financiero, de calidad, legal, de capacitaciones, entre otros. Por ejemplo para el



caso del turismo de salud. Es indispensable contar con un buen sitio Web, ya que este es el
primer acercamiento que tienen los clientes con la empresa; esta “condicion” de contar con

buenos recursos informaticos es basica para salir y alcanzar el éxito al mercado exterior.

Se busca dirigir a la organizacion de manera mas eficiente y asertiva en la obtencion de
los objetivos de internacionalizacion que pretende alcanzar. Con esto se busca no solamente dar
apoyo en temas relevantes que fomentan el crecimiento integral de la empresa, sino que se
propone ayuda institucional tanto del sector ptiblico como privado, vinculadas y coordinadas con

PROMED, de manera tal que estas entidades apoyen a la empresa en cada tema en especifico.



1.2 Introduccion

Al igual que los bienes, los servicios también se pueden comercializar, pero es gracias a
la evolucion del comercio y a las exigencias del mercado actual que hoy se puede analizar el
tema de servicios y su impacto en el desarrollo de los paises; y, es que un servicio es un
beneficio que compramos, no un objeto el cual podemos contabilizar y determinar de manera
precisa como, cuando y por qué se comercializa. Los servicios requieren de las personas, de la
percepcion del beneficio que estas dan y obtienen al comercializar servicio; por lo tanto,
dependera del cliente en donde un conjunto de caracteristicas influyen para que dicha

apreciacion sea positiva o negativa.

Para facilitar el estudio del comercio de servicios, la Organizaciéon Mundial del Comercio
(OMC), especificamente la Secretaria del Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios
(GATT), ha determinado 12 categorias de servicios con 166 subsectores, en donde se encuentran
los servicios de salud, servicios de turismo y viajes, asi como de esparcimiento, entretenimiento,
culturales y deportivos, como areas aparte (Organizaciéon Mundial del Comercio O. , 2014), pero
incluso en la actualidad estas categorias se entremezclan y generan beneficios en divisas, a los

paises que se especializan en brindar un servicio internacional.

En el pasado, el término “turismo” era sinonimo de unas placenteras vacaciones, hoy en
dia, este término se ha logrado ampliar y ha cobrado un nuevo significado. Actualmente se
combinan las actividades recreativas con los servicios médicos requeridos por lo extranjeros en

el llamado: “turismo de salud”. En Costa Rica, las empresas que brindan estos servicios a



turistas ha venido en aumento, sin embargo la necesidad de crear herramientas que respalden y

orienten su accionar en el comercio internacional no han sido suficientes.

Al referirse a internacionalizar una empresa, muchas veces se tiene la idea de que
unicamente las grandes empresas, inyectadas muchas veces de capital extranjero, son las inicas
que pueden sacar la tarea de expandir sus negocios y se dejan de lado a las micro, pequenas y
medianas, las cuales cuentan con todo el potencial, pero, muchas veces no encuentran la ayuda
necesaria; es en donde la labor de instituciones, tanto nacionales como internacionales, vienen a

dar el empuje necesario para salir adelante.

Actualmente, nuestro pais cuenta con instituciones pioneras en el tema del turismo de
salud, las cuales han dado la batalla en la bisqueda por sacar adelante con grandes aspiraciones
al sector. Una de ellas ha sido el Consejo para la Promocion Internacional del Turismo Médico
en Costa Rica, PROMED (por sus siglas en inglés), creada, via decreto, de interés nacional,
recuerda el compromiso de la sociedad para con el sector, en donde nuestro pais ha sido uno de

los mas sobresalientes en el tema de atencion a pacientes.

En el presente documento, se busca la conformacion de una guia para la
internacionalizacion, que permita orientar a la micro, pequeiia y mediana empresa, en el accionar

del comercio internacional de los servicios relacionados con el turismo de salud.



El primer capitulo se enfoca en las teorias que han apoyado y contribuido a la formacion
del comercio internacional o también conocido como “internacionalizacion”. En los siguientes
dos segmentos del capitulo, se abarcara el tema de los servicios, las regulaciones en materia de
servicios, asi como los servicios de salud especificamente. Por tltimo, en dicho capitulo, se
estudiard la guia para la exportacion de servicios, el publico meta de la guia, asi como la

importancia de la guia para la empresa.

En el capitulo dos se verd el panorama internacional del turismo de salud, asi como la
oferta internacional de los servicios ofrecidos en distintas regiones; se incluyeron ademas, casos
internacionales de éxito en la oferta de servicios para las empresas, que revelan un panorama
alentador en el tema de la innovacion, en donde se hace necesario también ahondar en el tema de

las instituciones internacionales que apoyan al sector de salud.

Como parte del contenido del capitulo tres, el cual consiste en la situacion actual de Costa
Rica, la situacion de las empresas y la evolucion de las exportaciones, de acuerdo con el tamafio
de la empresa, de igual forma se amplia con las exportaciones especificamente de servicios, la
situacion nacional del turismo de salud, asi como las instituciones nacionales de apoyo hacia el

turismo de salud.

En el cuarto capitulo se busca describir a PROMED, los servicios y beneficios que
obtienen los miembros que forman parte del Consejo y finalmente un analisis FODA (fortalezas,

oportunidad, debilidades y amenazas) para la institucion.



Y, es que son un conjunto de caracteristicas, como la calidad profesional, el dominio del
inglés y de hasta un tercer idioma, la atencién al paciente, la cercania de sus zonas geograficas,
el clima, la biodiversidad, el carisma de su gente, entre otros factores, que hacen de nuestro pais

la combinacion perfecta para que dicha actividad se logre llevar a cabo.

El capitulo cinco consiste en la estructura y la propuesta de la guia, producto entregable
para la institucion de PROMED, la cual serd la herramienta propuesta como mecanismo de
ayuda para que la micro, pequefia y mediana empresa del sector turismo de salud, pueda

internacionalizar su oferta de servicios.

1.3 Problema

(Como hacer para que el Consejo Internacional para la Promocion de la Medicina de
Costa Rica (PROMED, por sus siglas en inglés) contribuya con la micro, pequefia y mediana
empresa, para que estas se puedan desarrollar y vincular con nuevos negocios del sector turismo

de salud?

1.4 Justificacion

Segun lo indica el articulo 18 del Reglamento para Trabajos Finales de Graduacion, “la
Practica Dirigida de Graduacion consiste en la aplicacion, por parte del estudiante, del
conocimiento teorico de su especialidad en instituciones o empresas publicas o privadas que la
escuela respectivamente apruebe”. En este caso, se aplicara el conocimiento adquirido en el
transcurso de la carrera de Administracion Aduanera y Comercio Exterior de la Universidad de

Costa Rica.



En el 2009 el Gobierno, a través de decreto N° 35054-81, en donde fue parte tanto el
Ministerio de Turismo, Ministerio de Competitividad, Ministerio de Comercio Exterior y el
Ministerio de Salud, declararon el turismo de salud “como de interés publico”, asi como las
iniciativas relacionadas con el “Turismo de Salud”. Los indices de salud en Costa Rica, la
calidad de los servicios médicos y los bajos costos comparados con otros destinos han hecho a
Costa Rica uno de los destinos del turismo de salud mas buscados (Costa Rica Tour, 2009).

El 11 de febrero de 2010 se da la creacion del Dia Nacional del Turismo de Salud: el dia
lunes de la cuarta semana del mes de abril de cada afio, esta fecha se tiene como la ocasion
propicia para que las instituciones del sector publico y el sector privado involucradas en el tema,
organicen actividades que promuevan nacional e internacionalmente la oferta costarricense de
servicios de turismo de salud.

Asimismo, se declara de interés publico el evento denominado “Congreso
Latinoamericano de Medicina Globalizada y Bienestar”, por realizarse en la ciudad de San José,
el cuarto lunes de abril de cada afo, con motivo de la celebracion del “Dia Nacional del Turismo
de Salud”* Adicionalmente, se lanz el Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina
en Costa Rica, PROMED, como la instancia oficial de promocion y regulacion de la industria de
turismo médico del pais (Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica,
Objetivos de PROMED, 2012).

Segun una encuesta realizada por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), a turistas

que ingresaron por el Aeropuerto Juan Santamaria, se indica que un turista médico gasta en

! publicado en la Gaceta el martes 18 de febrero de 2009, DECRETO N2 35054-Sc -TUR DEL 27 de octubre del 2008.

? Creaciéon del Dia Nacional del Turismo de Salud y declaratoria de interés publico y nacional, el evento
denominado “Congreso Latinoamericano de Medicina Globalizada y Bienestar”, 35902 (COMEX 27 de octubre de
2010).



promedio cinco veces mas que el visitante que viene de vacaciones. Ademas, se indicd que el
principal turista de salud que recibe Costa Rica proviene de los Estados Unidos y Canada, y el
resto de Centroamérica (Instituto Costarricense de Turismo 1. , Turismo Médico, 2007).

Como lo indica la revista digital Turismomedico.org en un reciente reportaje que trata
sobre el Turismo Médico en América Latina (TurismoMedicoORG, 2012), el turismo médico es
un fendémeno global que estd tomando un gran auge en América Latina, por dos factores
primordiales: los moderados precios de la atencion y la cercania de muchos paises a Estados
Unidos y Canada.

El Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria, PRONACOMER, indica
en su articulo que en los Estados Unidos “actualmente existen casi 50 millones de adultos sin
seguro médico y muchos mds con seguros que solo pagan un porcentaje pequerio del costo de los
procedimientos que ellos requieren (por ejemplo cirugia plastica) o necesitan (como reemplazo
de caderas). En Europa, donde en la mayoria de paises hay un sistema publico de salud, existen
serios problemas relacionados con los tiempos de espera y la sostenibilidad a largo plazo de la
sanidad publica” (PRONACOMER, 2008).

Este informe indica que entre Norte América y Europa hoy existen unos 60 millones de
personas con mas de 65 afos de edad hoy. Se prevé que este nimero crecerd mas de un 50%
para el 2025. Estos sectores de la poblacion son los que utilizan mas los servicios de salud, a la
vez andan en busca de alternativas menos costosas para vivir en climas calidos durante su retiro;
de aqui la eleccion de nuestro pais como destino ultimo (PRONACOMER, 2008).

Por su parte, el exministro de Turismo, el sefior Allan Flores (La Prensa Libre, 2012),
destacoO en una entrevista realizada, que Costa Rica “posee caracteristicas unicas que lo

convierten en el destino predilecto para el desarrollo de la actividad turistica. En el caso del
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turismo médico, la calidad de los especialistas en el area de la salud, el respaldo de los centros
médicos, los cuales cuentan con acreditaciones internacionales, los bajos costos de los
procedimientos, aunado a los atributos naturales que garantizan una rdpida recuperacion,
representan nuestras principales ventajas competitivas”. Esto se debe a que la prioridad, tanto
para el sector publico como el privado ha sido la promociéon de la salud, mediante clinicas y
hospitales que cuentan con excelentes profesionales; aunado a esto los bajos costos de los
tratamientos médicos en el pais, que lo convierten en un gran atractivo turistico.

Uno de los principales problemas con que cuenta el sector turismo de salud es la falta de
democratizacion del sector, ya que las principales clinicas y hospitales del pais, como lo son el
CIMA, Catolica y Biblica, son los unicos centros privados que crecen en cuanto atraccion de
turistas médicos, al contar con una estructura sélida de politica comercial; esto deja de lado a las
pequefias y medianas clinicas y consultorios. Lo que se busca con este proyecto es lograr
encadenamientos de apoyo que generaran mayores oportunidades para las mipymes.

A su vez, con el proyecto, se pretende crear sinergias a través de una estrategia integral
que retna a los distintos entes de comercio relacionadas con el tema en Costa Rica. De acuerdo
con una noticia reciente publicada en El Financiero, el gerente del Grupo New Smile Dental
Group, empresa que se encarga de realizar tratamientos dentales a nacionales y extranjeros, el
seiior Andy Bezarra expresa en el reportaje que “a pesar de que el turismo médico fue declarado
de interés nacional, todavia se carece de una estrategia integral que reuna a entes del Estado
como Procomer e ICT junto a Promed” (El Financiero, 2011). Lo anterior, por cuanto se
lograran definir los pardmetros y las areas, bajo las cuales cada institucion puede dar su aporte en

la industria del turismo médico, mediante una buena planificacion del sector.
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En un reciente estudio elaborado por la Promotora de Comercio Exterior y FUNDES, se
revelan dos conclusiones, las cuales vienen a funcionar de apoyo para la elaboracion de esta
guia: en primer lugar se reconoce que las politicas de apoyo a la exportacion son pasivas y por lo
general parten del supuesto de que el empresario llegara a hacer uso de los programas de apoyo
asignados; el otro punto reza que los programas de apoyo parten de la premisa de que los
empresarios exportadores de la mipyme, tienen caracteristicas homogéneas y por lo tanto los
contenidos no tienen en cuenta la especificidad de cada empresa (PROCOMER & FUNDES,

2010).

1.5 Metodologia

Las técnicas de investigacion son documentales y de campo de calidad cualitativa. El
método de investigacion tedrica o documental como lo son libros, revistas, peridodicos, memorias,
anuarios, registros, codices, constituciones, legislacion nacional e internacional etc., se concentra
exclusivamente en la recopilacion y analisis de informacion documental. La finalidad de la
busqueda de informacion documental es comparar y complementarla con la informaciéon de
campo que se logro recopilar.

Por su parte la investigacion practica o de campo, a través de la recopilacion de
informacion se realiza enmarcada dentro del ambiente especifico, en el que se presenta el
fenomeno o hecho a estudiar: PROMED, poblacion involucrada en el proyecto, asi como los
beneficiarios directos e indirectos confirmados por las instituciones mas adelante mencionadas.
Se busco recopilar y tratar adecuadamente la informacién con el fin de identificar qué elementos

importantes, fue necesario incluir en la guia y el por qué de su inclusion.
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Dichas entrevistas se realizaran en conjunto con PROMED 1y las instituciones
involucradas que a su vez son beneficiarios directos e indirectos en el proyecto son: el Banco
Nacional de Costa Rica, el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA), Instituto Nacional de
Seguros (INS) o Agencia Interseguros, la Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER), la
Cémara de Industrias , la Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE),
UNIMARK, Manpower, el Instituto de Educacion Privada (INTEC), la Universidad de Ciencias
Medicas UCIMED, la Universidad de Iberoamérica UNIBE, la Universidad Santa Paula, entre
otras entidades que forman parte de las actividades complementarias de las cuales las
instituciones ofrecen servicios de salud, con la finalidad de definir el apoyo que se obtendrd para
con el proyecto y el tipo de aporte que brindaran al sector, ayuda canalizada a través de
PROMED. El instrumento aplicado para la recoleccion de dicha informacién se anexa como

documento numero 5 del presente trabajo.

1.6 Objetivos

1.6.1 General

Analizar la situacién de la micro, pequena y mediana empresa, afiliada al Consejo
Internacional para la Promocion de la Medicina de Costa Rica (PROMED), con el fin Gltimo de
vincularlas con nuevos negocios, para la internacionalizacion de sus servicios en el sector

turismo de salud.
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1.

1.6.2 Especificos

Sistematizar el tema de servicios y su internacionalizacidon, para que sirvan de
sustento en el desarrollo y progreso internacional de la micro, pequefia y mediana

empresa, asi como las teorias que sustentan el tema de internacionalizacion.

Diagnosticar la situacion internacional del turismo de salud, tomando como
ejemplos casos de éxito a nivel mundial, que sirvan como apoyo para el sector

nacional.

Valorar la situacién nacional del pais y el apoyo que brindan las empresas
relacionadas con el turismo de salud, asi como de las instituciones que apoyan el

sector turismo de salud.

Describir PROMED como organizacion sus servicios y beneficios brindados a
todos sus socios, que permita contextualizar al lector sobre la necesidad de la

institucion para el sector.

Confeccionar una guia para PROMED, la cual servird como herramienta de
ayuda para la micro, pequefia y mediana empresa (mipymes) del sector de
servicios de salud, que permita su internacionalizacion en el comercio multilateral

de servicios.
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CAPITULO 1

[LOS SERVICIOS Y SU
INTERNACIONALIZACION



2 Capitulo 1

INTRODUCCION

El nuevo contexto econdmico y mundial gestado a finales del siglo XX, ha provocado un
replanteamiento de las teorias tradicionales sobre comercio internacional, lo que motiva la
busqueda de nuevas explicaciones que se adecuen al comportamiento real del comercio exterior
de los paises y regiones. Esto ha causado que las empresas se preocupen por sobrevivir a nivel
internacional en un ambiente cada vez mas competitivo, lo que las obliga a buscar nuevos y
mejores mercados en el exterior; esta busqueda por subsistir y sobresalir, ha generado que temas
como la diferenciacion y la especializacion sean ain mas relevantes en el acontecer
internacional, al tratar de utilizar los minimos recursos, generar nuevas ideas que permitan
ahorrar costos y concentrarse en lo que realmente necesita el mercado, de manera tal que las
ideas que se generen sean innovadoras. Estos han sido los principales retos para las micro,
pequefias y medianas empresas que carecen de suficientes recursos econdmicos como para
invertir gran capital en ellos.

En esta blisqueda por encontrar mejores mercados en el exterior, es que ha surgido el
término de la “internacionalizacion”, que si bien es cierto surgi6 a raiz de la globalizacion, se ha
dado mas como necesidad de la economia, que obliga a las pequefias y medianas empresas a
crear una dependencia econémica de mercados extranjeros en donde se comercian bienes y
servicios, lo que les exige a estandarizar los productos que se ofrecen asi como la integracion de
procesos y actividades a escala global para asi obtener ventajas competitivas.

A diferencia de productos tangibles, que podemos ver, tocar o almacenar, en donde el
flujo de la logistica estd mas claro y el control sobre qué ingresa y sale se puede contabilizar

anualmente. El caso de los servicios es ain mas complicado de medir, dada la cantidad de
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transacciones y de productos que se ofrecen, en donde no existe una regulacion fronteriza como
lo es el caso de los bienes, es que surge la necesidad de aplicar las pautas que dictan las
instituciones internacionales en temas de comercio, de manera tal que haya un control asertivo el
cual no genere mayores obstaculos de los necesarios.

El tema de servicios es muy complejo; a pesar de ello no se limita el que se llegue a
generar beneficios para grandes y pequefias economias. Actualmente los servicios han llegado a
ser el sector productivo de mayor tamafio en muchas de las economias del mundo, se ha logrado
alcanzar el mayor crecimiento en los ultimos veinte afios, lo que genera una buena parte de los
empleos que se estan creando y se crearan en un futuro proximo. Los servicios representan casi
el 70% de la produccion de paises de altos ingresos y estan llegando a ser cada vez mas
importantes en las economias de bajos y medianos ingresos (Ministerio de Comercio Exterior,
2014).

Se constituyen como la principal fuente de valor agregado, elevado y sostenible a la
produccion; se gesta hoy, un creciente fendémeno llamado “servicializacion” que experimentan
las industrias tradicionales. Aqui, los servicios tienen cada vez una creciente presencia de la
cadena de valor y es, en muchas ocasiones, el propio servicio el mayor contribuyente en el precio
del producto final.

El turismo de salud ha tenido gran auge a nivel internacional, en donde la salud es un
servicio cada vez mas demandado por las personas del mundo entero; numerosos paises han
apostado por politicas de apoyo a esta industria. Son una serie de factores como el ambiente
economico, la inestabilidad politica, las restricciones en viajes, las practicas de publicidad, los

cambios geopoliticos, las formas innovadoras y pioneras en los tratamientos médicos, que
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pueden contribuir a constantes cambios en los patrones de consumo y produccion de los servicios
de salud, que afectan en consecuencia al turismo de salud.

El presente estudio pretende orientar a la micro pequefia y mediana empresa
especializada en turismo de salud, a poder internacionalizar sus servicios a partir de una guia, la
cual busca ubicar al empresario hacia este camino. La guia serd una herramienta de uso interno
que le permita a la empresa evaluar la viabilidad de sus ideas y concretar un seguimiento de su

puesta en marcha o bien mejorar la eficiencia y la competitividad en el sector de salud.

2.1.1 Teorias que apoyan la evolucion del comercio.

Muchas de las practicas de comercio actual, se han fundamentado gracias a las teorias
del comercio antiguo; si bien en cierto en su €poca no fueron escuchadas, al pasar los afios
cobraron relevancia y generaron un gran aporte al desarrollo del comercio internacional. Estas
teorias se formaron en épocas pasadas en donde el comercio era totalmente distinto al de ahora,
pero actualmente se han dado a la tarea de explicar y de ser la base para el desarrollo de lo que

hoy se conoce como “Comercio Internacional”.

El término mercantilismo, propio de esta época, consideraba al comercio como una
actividad econdmica de suma cero, en la que las ganancias de un pais se obtenian a costa de las
pérdidas de otros paises; se define asi el valor de las mercancias en funcién de su contenido
relativo en trabajo. A la doctrina proteccionista de los mercantilistas le sucede el “laissez faire,
laissez passer” (dejar hacer, dejar pasar) del liberalismo, segun el cual la libertad de circulacion
de mercancias impulsa el crecimiento de la produccion y de la riqueza (Exterior, SOIVRE, &

CEDDET).
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Adam Smith, David Ricardo y posteriormente de autores como E. Heckscher, B. Ohlin o
P. Samuelson, los “estudiosos de la economia”, vienen a exteriorizar un creciente interés por
ofrecer una interpretacion global de un fendmeno como el “Comercio Internacional”. Sin
embargo, la imposibilidad de lograr un modelo explicativo de conjunto desvid progresivamente
el interés hacia la busqueda de un conocimiento mas profundo del comportamiento individual de
las empresas en su aventura exterior, con aportaciones desde Opticas como la Teoria de la
Organizacion Industrial (Hymer, 1960; Caves, 1971) o la Teoria del Ciclo de Vida del Producto

(Vernon, 1966; Hirsch, 1976).

Para Adam Smith, “/a verdadera riqueza de los paises no radica en tener grandes pilas
de oro y plata en la tesoreria, sino en un constante incremento en la calidad de vida de sus
ciudadanos”. El observo que algunos paises podian producir los mismos bienes que otros, en
menos horas de tiempo; a esta teoria se le conoce como “Ventaja Absoluta”. Postuld ademads, la
teoria de “Division del Trabajo” en donde los Estados debian especializarse en la produccion de
aquellos articulos de exportacion en los cuales tengan mayor ventaja comparativa, calidad y
precio bajo, propiciara la riqueza y prosperidad de cada Estado. (Smith A.). Desde los inicios ,
Adam Smith se enfocaba en la reduccion de costos, considerando que este era el principal motor
que movia la economia en un pais, al afirmar que “cuando un pais extranjero nos puede
ofrecer una mercancia mds barata de lo que nos cuesta a nosotros, serd mejor comprarla que
producirla, dando por ella parte del producto de nuestra propia actividad economica,

empleada en aquellos sectores en que obtengamos ventaja al extranjero”.

Mas adelante fue David Ricardo quien contribuyd de manera tal, que muchos afirman
que su pensamiento hoy dia se constituye en el principal pilar del comercio internacional; en su

teoria se observd que aun cuando un pais tuviera ventaja en la elaboracion de dos productos,
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podria ser relativamente mas eficiente que el otro en un producto determinado, a esto se le

denomind “Principio de la Ventaja Comparativa” (Garcia-Sordo, 2007).

Un pais puede ser mejor que otro en producir varios articulos, pero solamente debe
desarrollarse en aquel que produce mejor, a esto se le denomind “la curva de posibilidades de
produccion”. Ricardo atribuy¢ el valor de los bienes a la cantidad de trabajo que se le incorpora
y considera que la productividad del trabajo difiere al utilizarse distintas técnicas de produccion.
Por su parte, la causa del intercambio comercial internacional debe encontrarse en la diferencia
de la productividad del trabajo en los diferentes paises, para Ricardo el intercambio comercial

internacional es beneficioso porque aumenta la produccion y el consumo de cada pais.

John Stuart Mill, afirmé que, dentro de un sistema de costos comparativos y de division
internacional del trabajo, el comercio de exportacion de un pais se fortalecera en la medida en
que el mismo compre o importe mercancias producidas en otro. Asevera que el €xito econdmico
de un pais reside en mantener un superavit’® relativo de sus exportaciones sobre sus

importaciones (Garcia-Sordo, 2007).

La “Teoria de la Demanda Reciproca” elaborada por Stuart Mill (1806 — 1873), es el
tercero y ultimo pilar de la teoria clasica del comercio internacional; Mill acepta la teoria de
Ricardo y la complementa, introduciendo la ley de la oferta y la demanda. “La relacion real de
intercambio” que se establezca, serd aquella que iguale la oferta de exportacion de cada pais
con la demanda de importacion del otro. De acuerdo con esto, el intercambio comercial entre

naciones de diferente tamario beneficiara mds al pais pequerio, porque la relacion real de

® El superavit econdmicose refiere a la diferencia de los ingresos sobre los gastos (egresos) en

una organizacién durante un periodo determinado. Concretamente, el superavit de un Estado se debe a que
recauda mas por impuestos, tasas, retenciones, etc., que lo que gasta en proveer servicios publicos y pagar
deudas; es decir que el superavit es lo contrario al déficit. (Wikipedia, Superavit econémico, 2013)
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intercambio tiende a situarse mas acerca del pais grande que del pequerio, debido a que la
oferta del pequerio es inferior a la demanda del grande, con lo que tiende a aumentar el precio

del bien exportado por el pequeiio”. (Garcia-Sordo, 2007).

El modelo de “Ciclo de Vida del Producto de Vernon” tiene un caricter meramente
economico, dicho modelo explica la internacionalizacidon como un proceso y lo considera
gradual y evolutivo en funcion de las etapas de desarrollo de los nuevos productos. Se dice
también que la competencia puede forzar a la empresa a invertir en el extranjero. Puede ser que
las exportaciones de la empresa necesiten expandirse y que el pais matriz no sea capaz de
absorber el rapido crecimiento del mercado, o que el costo de la produccion nacional crezca en
forma tan rédpida que requiera implantarse en el extranjero para mantener una ventaja competitiva

(Hidalgo, 1997).

La teoria de la internalizacion la cual se basa en las imperfecciones del mercado y parte
de la idea de que la empresa tiene una ventaja sobre sus competidores. Un ejemplo de ventaja
muy citado por los teodricos es la informacion relacionada con los productos o con los procesos
de produccion, la pueden exportar vendiéndola con beneficio a otras empresas; sin embargo,
lograr un mercado para el producto puede ser dificil y proteger su propiedad ain mas. La otra
alternativa es utilizar este producto “informacion” de manera interna y expandirlo hacia el
extranjero a través de las empresas filiales. De esta manera, la investigacion intangible puede
convertirse en una propiedad muy valiosa generadora de renta monopolistica. La informacion se

ha convertido en el verdadero poder (Garcia-Sordo, 2007).

La teoria explicada por Michael Porter en su trilogia Estrategia competitiva (1998), La

ventaja competitiva (1985) y La ventaja competitiva de naciones (1990), sefialan que el factor

21



esencial del éxito de la empresa, tanto en el ambito nacional como en el internacional, reside en
su posicionamiento estratégico, el cual es una funcidon del sector industrial en el que opera.
Existen sectores mds rentables que otros, lo cual no es accidental sino el resultado de cinco
factores que determinan la intensidad de la competencia y el nivel de beneficios, como lo explica
Garcia-Sordo (Garcia-Sordo, 2007), en la figura 1.1, donde parte de la estrategia competitiva del
mercado, se genera una rivalidad en los competidores, dado el tamafio de la oferta en el
mercado, se dan negociaciones entre proveedores y consumidores para lograr abastecer la
amenaza de productos o servicios sustitutos, asi como el que ingresen nuevos participantes y

acaparen su mercado.
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Figura 1.1: Los cinco factores de la competitividad
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Fuente: (Garcia-Sordo, 2007)

El incremento de empresas de servicios que se han internacionalizado en los Ultimos
afios, sumado a aquellas con potencial de internacionalizacion que atn no lo han hecho, ha
generado un aumento de las necesidades de apoyo a estas por parte de las empresas de
promocion. Si la empresa desea internacionalizarse y alcanzar el éxito, debe analizar cada una de
las mencionadas fuerzas en los paises en donde opera y considerar que estas varian de un pais a

otro.

Bajo una perspectiva de la economia moderna para Pual Krugman, el cual recibi6 el
Premio Nobel de la Economia, indica que “la vision de competitividad ha cambiado y que es

necesario orientarnos en enfrentar la demanda del mercado global”. Asi mismo la priorizacion
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de las politicas internas. En ese sentido, Krugman afirma que “el comercio es visto erroneamente
como lo mas resaltante del mercado, cuando lo que deberia importar mas a los hacedores de
politica o ‘policy makers’ es la educacion, la formacion de capital, estado de derecho, coleccion
efectiva de ingresos, y pobreza” (Krugman, 2014). Haciendo andlisis con el tema de servicios P.
Krugman sugiere que el mundo debe enfocarse mas en la parte social, de servicios a la poblacion
y no tanto en la parte de bienes materiales, el comercio puede mejorar el bienestar social en el

mundo y el Estado puede y debe tener injerencia en ello.

2.1.2 Concepto de la Internacionalizacion

El concepto de internacionalizacion surge a partir del aumento del comercio que provoca
la globalizacion de los mercados®, dado el dinamismo y la rapidez con la cual estos cambian: la
globalizacion de la economia, el triunfo del mercado sobre la economia planificada, los procesos
de integracion econdémica o la aparicion de nuevos paises industrializados, suponen un nuevo
marco de referencia en el que se inscriben las actividades de las empresas (CEEI 2011).

De acuerdo con el Fondo Monetario Internacional, la globalizacion se define como “la
creciente dependencia economica mutua entre los paises del mundo, ocasionado por el creciente
volumen y variedad de transacciones transfronterizas de bienes y servicios, asi como por la de
flujos internacionales de capitales y por la aceleracion de la difusion de la tecnologia en mas

lugares del mundo” (FMI, 1997).

* para mayor profundizacién sobre diversos aspectos del proceso de globalizacién: impactos sobre la renta
mundial, desigualdad internacional, implicaciones en el medioambiente, impacto en los mercados laborales y
otros, puede consultar: Levy-Livermore (1998); Estefania (1996); Martinez Gonzalez- Tablas (2000); De la Dehesa
(2000); Dickens (1998). (Cervantes)
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La mayoria de las definiciones presentan la globalizacion como la tendencia mundial
hacia la mayor apertura e integracion de las actividades econdmicas. Sin embargo, la
globalizacion tiene una serie de consecuencias para la economia. Por ejemplo: a) la
estandarizacion de los productos y servicios y la homogeneizacion de los gustos de los
consumidores y de las demandas nacionales y b) la tendencia hacia la integracién de procesos y
actividades a escala global para obtener ventajas competitivas. (CEEIL, 2011).

A partir de la definicion de globalizacion se busca relacionar este concepto con el proceso
de internacionalizacion de la empresa, es por esto que Root (Root, 1994) la define como “el
conjunto de operaciones que facilitan el establecimiento de vinculos mds o menos estables entre
esta (la empresa) y los mercados internacionales”. Es importante en este sentido, mantener este
tipo de relaciones y adaptarse a las exigencias de un mercado cada vez mas competitivo, segin
indic6 el Fondo Monetario Internacional en su definicion de globalizacion, se crea dependencia
de los mercados al existir mayor volumen y mas variedad de transacciones; esto obliga a los
mercados locales, ir en busqueda de los mercados extranjeros. Parte ademas, de las necesidades
del ser humano de comerciar los bienes y servicios para asi obtener ventaja de ello.

Parte del proceso de internacionalizacion, cuyas etapas nacen de una teoria gradualista,
en donde se espera que la empresa logre adecuarse a los cambios que va sufriendo; esto no
implica que se deban cumplir a cabalidad todos los procesos; se definieron ocho etapas de
internacionalizacion (Villavicencio, 2013). Estas etapas aplican principalmente para el comercio
de bienes, dentro de estas se incluye: consolidacion en el mercado local, exportacion indirecta,
exportacion esporadica e irregular, exportaciones habituales (consolidadas), busqueda de

representantes comerciales, filiales comerciales, filiales de produccion y operaciones globales.
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En el caso de la exportacion de servicios, estas atapas variarian, en el sentido en que
primero se consolida el servicio en el mercado local; la exportacion indirecta es el caso de una
agencia facilitadora que pone en contacto al paciente con una empresa de servicios y la
exportacion esporadica se veria en términos de recibir ocasionalmente uno que otro paciente
extranjero. La exportacion habitual en donde el nimero de pacientes extranjeros recibidos
aumenta gracias a los esfuerzos de promocion y estrategia comercial de la empresa. La bsqueda
de representantes comerciales, aplica en caso de que se decida formar parte de algin mecanismo
de promocion o representacion internacional, en donde la empresa logra darse a conocer; las
filiales comerciales en términos en que la empresa decida establecerse en un pais en donde su
nicho de mercado se ha logrado consolidar y en donde los costos de localizacion son menores.

Es necesario incluir las dos caras del proceso de internacionalizacion por el cual pasa la
empresa, tanto interna como externa: “ la internacionalizacion es el proceso por el cual las
empresas incrementan su conciencia de las influencias, tanto directas como indirectas, de las
transacciones internacionales, establecen y conducen transacciones con otros paises”, aqui se
relaciona el aprendizaje interno de la organizacion, con sus pautas de inversion a través de un
proceso de caracter dinamico y evolutivo (Coviello & McAuley, 1999).

Para Rugman y Hodgetts (Rugman & Hodgetts, 1997) , la internacionalizacion de una
empresa “es aquella que realiza cualquier operacion de su cadena de valor en un pais que no es
el local”. En desacuerdo con esta definicion, existen operaciones que se pueden realizar dentro
del pais; mas adelante veremos los tipos de servicios definidos por la Organizacién Mundial del
Comercio (en su Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios, AGCS), donde para el caso

del turismo de salud se ubica en el modo dos o consumo en el extranjero.
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Larringa (Larringa, 2005) a diferencia de Rugman y Hodgetts, la define como una
“estrategia corporativa de crecimiento por diversificacion geografica internacional, a través de
un proceso evolutivo y dinamico de largo plazo que afecta gradualmente a las diferentes
actividades de la cadena valor y a la estructura organizativa de la empresa, con un compromiso
e implicacion creciente de sus recursos y capacidades con el entorno internacional, y basado en
un conocimiento aumentativo”.

Al unificar estos conceptos se podria decir que la internacionalizacion de las empresas,
sean de bienes y servicios, se conoce como el conjunto de operaciones que realiza una empresa
sea dentro o fuera del territorio nacional, a través de un proceso evolutivo, dindmico y gradual
donde se logran incrementar las influencias, tanto directas como indirectas con las demas
empresas; se genera atraccion de mercados, lo cual involucra un compromiso e implicacion
creciente de los recursos y las capacidades con el entorno internacional.

Al aplicar estos conceptos al movimiento internacional de personas, conocido como
turismo internacional, en una primera aproximacion y segun la definiciéon convencional, el
turismo internacional es el hecho de que un individuo cruce las fronteras nacionales para ir a
viajar o a residir durante cierto tiempo y, por razones no profesionales, en un pais distinto del
suyo. El turismo se considera, por lo pronto, como una actividad individual (UNESCO, 1980),
centrandose cada vez mas en las necesidades especificas de sus consumidores.

Cuando los individuos se cuentan por millones, ese simple hecho adquiere otra
dimension: la sociologica. En efecto, a través de ese movimiento de desplazamiento de personas
y de penetracion masiva de turistas extranjeros en las sociedades nacionales, se realiza un
proceso de internacionalizacion que pone en marcha, por su dinamica, cierto tipo de cambios en

un numero creciente de regiones del mundo (UNESCO, 1980).
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Este movimiento de personas se da de manera planificada, no surge de forma espontanea
y es el resultado de una voluntad impulsada por instituciones internacionales como: La
Organizacion Mundial de Comercio, la Organizacion Mundial del Turismo, el Fondo Monetario
Internacional, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO), entre otras instituciones, a través de sus politicas de apoyo mediante la elaboracion

de reglamentacion internacionales y doctrinas.

2.1.3 Enfoques de la internacionalizacion

Al considerar la parte tedrica que fundamenta la internacionalizaciéon de la empresa,
segun A. Giacomozzi, parte de la base de que la empresa es una entidad que incorporara en su
propia estructura organizativa aquellas actividades (normalmente se refiere a bienes y servicios
intermedios de cardcter intangible como la tecnologia, el conocimiento, la capacidad de
direccion, etc.), que el mercado realiza de forma ineficiente o con un mayor costo, estas
transacciones ocurren cuando los costos de transaccion en el exterior de estas son superiores a
los costos a incurrir al incorporar dichas transacciones a la organizacion. Al analizar este enfoque
se encuentran dos propuestas que permitirian comprender los motivos de esta salida de sus
propias fronteras nacionales: los menores costos de localizacion y los menores costos de

transaccion (Giacomozzi, 2005).

A menores costos de localizacion se refiere a que la empresa ubica sus actividades en
donde estas tengan menores costos, lo cual puede explicar el motivo de por qué muchas

empresas, en algunos casos, salen de sus propias fronteras y deciden colocarse afuera, de manera
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tal que se logre la obtencién de recursos naturales, tecnoldgicos o financieros con la finalidad de

mejorar la cadena de valor (Giacomozzi, 2005).

El enfoque de menores costos de transaccion, plantea que la empresa crece internalizando
mercados hasta el punto de lograr que los beneficios de esta accion compensen a sus costos;
puede llevarla a buscar su salida fuera de sus fronteras para lograr este equilibrio (Alonso A.,
1994). Lo que plantea este enfoque es que la empresa busca distribuir directamente sus productos
y/o servicios en el exterior, ya sea mediante exportaciones o produccion en el exterior, para
incrementar el volumen total de ventas y asi lograr minimizar sus costos de transaccion

(Giacomozzi, 2005).

Esta es otra forma de explicar los motivos de la internacionalizacion de la empresa y es
una propuesta fundamentalmente integradora y cuyo mayor exponente es Dunning (J. Dunning,
1994). Este enfoque sienta sus bases en el anterior y corresponde a la propuesta de quien
plantea tres factores por considerar para poder explicar los motivos de la internacionalizacioén de

la empresa:

» Ventaja especifica, la empresa debe poseer una ventaja especifica
(asociada normalmente a activos intangibles) frente a sus competidores del
pais extranjero, e incluso a los competidores del propio pais; ventaja que,
al menos durante un tiempo (se espera que sea lo mas largo posible) sea
inaccesible a las empresas competidoras.

» Ventaja de internalizacion, dada la condicion anterior, la empresa debera

decidir si opta por internalizar dicha ventaja, buscando mayor rentabilidad

29



en los nuevos mercados del exterior, ya sea mediante la exportacion, la
relacion contractual en el exterior o la inversion directa.

» Ventaja de localizacion. Cumplidas las condiciones anteriores, para que la
empresa pueda decidirse por la opcidén de inversion directa, se requiere
que existan ventajas de localizacion con respecto a su propio pais.

A partir de estos tres factores, la empresa decidird la modalidad por seguir en su proceso
de internacionalizacion, ya sea desde exportar, hasta efectuar una inversion directa en el
exterior, para asi lograr expandir la empresa. En este ultimo caso, la ubicacidn, en un tercer pais,
dependera de los factores de localizacion existentes en dicho pais, comparativamente con los del
propio o de la percepcion que la compafiia tenga de esta salida y ubicacidon en el exterior

(Bastida, 1995).

Existe otro enfoque llamado: Ventaja competitiva, dentro de la teoria sobre la
competencia imperfecta y surge de la consideracion de las caracteristicas propias de la empresa,
su ventaja competitiva y las imperfecciones de los mercados. En este sentido, al existir
imperfecciones en el mercado de algln tercer pais, llevaria a la empresa a explotar su ventaja
competitiva en dicho pais, ya sea exportando, mediante relaciones contractuales o incluso
realizando inversiones en esa nacién’. Algunos factores como: control de la tecnologia,
capacidad de gestion, gestion de marketing, entre otros, son los que otorgan una ventaja a la
organizacion frente a otras empresas de un tercer pais y que, por ende, puede explotar con su

salida a este (M. Muiioz, 1999).

*> (M. Mufioz, 1999) llama a este enfoque teoria de la organizacién industrial y lo desarrolla como ventaja
comparativa, pero siguiendo a (Porter, 1991)), lo mas conveniente seria el término de ventajas competitivas, ya
que se esta haciendo referencia a la competencia entre empresas en el mercado externo.
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La internacionalizacion de la empresa es una de las alternativas que cada vez representa
un mayor atractivo para las compaiiias que buscan desarrollar su estrategia de crecimiento, como

una forma de acrecentar su valor econdmico en un mundo globalizado e interconectado.

2.1.4 Estrategias para la comercializacion internacional

Al internacionalizar una empresa se busca tener la mejor estrategia para lograrlo; esto
implica prepararla hacia el éxito y realizar un plan que implique el compromiso absoluto, en
donde la empresa es el conjunto de actividades que esta desarrolla fuera de los mercados, que
constituyen su entorno geografico natural. La estrategia para definir como internacionalizar, no
es algo que se elige de la noche a la mafiana, debe planificarse. Tampoco es recomendable
aferrarse a una determinada estrategia, ya que es un proceso de aprendizaje que requiere de
grandes dosis de flexibilidad, de capacidad, adaptacion y de paciencia. Cada pais tiene sus pros y
sus contras y las estrategias pueden y deben, adaptarse en funcion de las particularidades de
cada proyecto y evolucionar de acuerdo con los resultados obtenidos y con la experiencia

acumulada operando en distintos mercados (CEDE & Deloitte, 2012).

Existen elementos considerados requisitos necesarios para lograr internacionalizar la
empresa, el primero es el “Producto o Servicio”, que se busca exportar; ademas, debe tener una
ventaja competitiva y alguna cualidad que lo haga diferenciador sobre la competencia. La
“motivacion” donde es preciso que los miembros de la empresa se identifiquen y se sientan
motivados a ampliar sus mercados existentes. Ademas de estos elementos se encuentra la
“Capacidad de Produccion™ para exportar; no es necesario que la empresa tenga una capacidad
de exportacion excedentaria en el mercado nacional, pero si desea atraer pacientes del exterior,

debe aumentar su personal asi como equipo, para poder dar abasto con la demanda de atencion.
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En el tema de “Capacidad Financiera”, el lograr llegar a los mercados internacionales, conlleva
un esfuerzo econdémico y financiero considerable. Contar con un equipo de recurso humano

calificado y dedicado que colabore con el resto de la empresa (Villavicencio, 2013).

El ampliar las actividades en el extranjero aun se considera innecesario o demasiado
costoso y arriesgado. Sin embargo, la internacionalizacion permite acceder a una mayor base de
clientes, a mas proveedores o llegar a mejorar nuevas tecnologias. Generalmente abre una via
para el aumento de la rentabilidad, para la viabilidad a largo plazo y una mayor competitividad,
que son los principales beneficios de una estrategia acertada de internacionalizacion (Comision
Europea, 2008). A veces la falta de conocimiento de los programas de apoyo o la confusion
creada por la existencia de demasiados regimenes que se solapan, llevan a que la micro, pequefia
y mediana empresa (en adelante llamada mipymes) se encuentre desorientada a la hora de llevar

a cabo su intencion de internacionalizarse.

Para aumentar el nimero mipymes internacionalizadas, es esencial facilitar el acceso a la
informacion referente a los conocimientos especializados para identificar oportunidades de
negocio en el extranjero, socios potenciales, practicas comerciales extranjeras, procedimientos de
exportacion, normativa de importacion, normas y especificaciones de productos, leyes y normas,

requisitos de comercializacion, etc.

De modo que la empresa pueda minimizar los costes y riesgos iniciales, relativamente
elevados, que supone internacionalizarse. Disponer de buena informacién es fundamental para el
proceso de toma de decisiones de las mipyme, pues les permite planificar una estrategia de

internacionalizacién (Comision Europea, 2008).
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Cuando se pretende ingresar a otros mercados es necesario que la empresa se cuestione lo
siguiente: /Qué ventaja competitiva se pretende explotar de la empresa? Si no se esta en
condiciones de ofrecer mas valor que los demas competidores, ya sea vendiendo un producto con
mas beneficios (enfoque en la diferenciaciéon) o con un precio menor (liderazgo en costes), la
estrategia ofrecida no serd sostenible y estard condenada de antemano al fracaso (CEDE &

Deloitte, 2012).

Para plantear estrategias es necesario retomar la definicion de internacionalizacion;
Molnar (Molnar, 2008) indica que no existe una definicidon precisa para la internacionalizacion
de los servicios, pero para algunos autores se entiende como el incremento en la movilidad
internacional de los factores: del capital (inversion extranjera directa), de la poblacion, del
“know-how” y de otros recursos que tienen el efecto de incrementar la interdependencia entre las

economias.

Cardona (Cardona, 2011), define la internacionalizacién como el proceso mediante el
cual la “organizacion crea las condiciones para preparar su salida al mercado internacional,
insertandose en dicho mercado o ampliar la vinculacion al mercado internacional”. Vinculando

la dindmica organizacional interna con la externa en funcion de salir al mercado exterior.

El nivel de conocimiento (conocido también como “know-how”) y demds recursos
necesarios para salir al mercado internacional puede transferirse de distintas maneras, ya sea
mediante la exportacion, la Inversion Directa (creando filiales propias o via adquisicion de
empresa local), realizando Joint Ventures® con socios locales o extranjeros, acuerdos de

licencias, franquicias, subcontratacion de actividades o funciones en el exterior, (CEDE &

® Joint Ventures: Se define como la unién de dos o mas empresas con el objetivo de desarrollar un negocio
o introducirse en un nuevo mercado, durante un cierto periodo de tiempo y con la finalidad de obtener beneficios.
(E-conomic, 2002-2013)
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Deloitte, 2012). Dependiendo de la naturaleza y las caracteristicas de la empresa, asi serd la

forma en la cual se lograré insertar en el mercado internacional.

Adoptar una de estas opciones para la empresa no es tarea facil, es por esto que se debera
elegir en funcion de: la actividad a internacionalizar, no es lo mismo entrar en un pais con la
finalidad exclusiva de vender los productos o servicios de la empresa que hacerlo con
perspectivas de iniciar alli otras actividades como la fabricacion, el aprovisionamiento o de
internacionalizar determinadas funciones como la investigacion y el desarrollo, los servicios de
informacion y atencion al cliente (call centers, back office, etc.) entre otros. El proposito de la
empresa, el método de entrada también debe adaptarse al objetivo que persigue la compaiiia:
crecer aumentando su cuota de mercado, optimizar los costes de fabricacion, al explotar
economias de escala o acceder a “inputs” mas competitivos. El pais o 4rea geografica de destino,
también condiciona enormemente la forma en que una empresa decide entrar o establecerse. Los
factores de localizacion, las barreras de entrada y las distancias existentes entre el pais de origen
de la empresa y su mercado de destino, tienen un peso decisivo en la eleccion de la forma de

internacionalizar la empresa.

Se tiene claro que los servicios de turismo de salud no son transfronterizos como los
bienes; esto quiere decir que para exportarlos no es necesario traspasar las fronteras, por lo que
su consumo se da en el pais que ofrece los servicios, al referirse a exportacion como tal, es dar a
conocer el producto que se brinda en otro pais. Esta manera de darse a conocer puede ser

mediante ferias y misiones comerciales, misiones de compradores, jornadas técnicas o

7 . ™ .z . .
Inputs: Son los insumos que se utilizan en el proceso de produccidn, ya sea terreno o materia prima
que, una vez combinado con otros y transformado, da lugar a un producto terminado. (Economia)
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comerciales, campafias de comunicacion en medios, insercion en anuncios de prensa extranjera,

publicaciones, entre otros. (Gobierno de Espana, 2013)

En el proceso de internacionalizacion es necesario que la empresa se cuestione una serie
de argumentos, al realizar un andlisis interno o del punto de partida de la organizacién en cuanto
a su estrategia, capacidades y recursos. Mediante una evaluacion estratégica: ;Qué se pretende
conseguir con la expansion global? (nivel de expectativas, aversion al riesgo, horizonte
temporal...). Evaluacion de las capacidades internas: ;Se tienen las capacidades necesarias para
tener éxito en el extranjero? (marketing/marca, cadena de suministro, operaciones en tienda,
estructura de soporte...). Evaluacion de los recursos: Se tiene el talento necesario para gestionar
la expansion global? ;Y recursos financieros suficientes para costearla? (experiencia previa en

expansion, capital disponible, disponibilidad de otros recursos) (CEDE & Deloitte, 2012).

La internacionalizacion de los servicios se da principalmente por deseos de la empresa de
darse a conocer y de atraer pacientes para incrementar su margen de ganancias, ademas, algunas
empresas aprovechan la oportunidad para atraer inversionistas interesados en sus proyectos que
sirvan como intermediarios entre el paciente y la empresa. En su momento surgié como opcién
para reducir el déficit fiscal en los paises subdesarrollados, al atraer turistas que aportaran divisas

al pais por los servicios brindados (UNESCO, 1980).

2.2 Comercio de servicios

2.2.1 Conceptualizacion de los Servicios y su Comercializacion

Para poder internacionalizar la empresa, se debe partir de un producto tangible o

intangible, ya sean bienes o servicios; los servicios son prestaciones que, a diferencia de los
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bienes, no se pueden ver, tocar o almacenar. Los servicios aunque no se ven estdn presentes en
casi todas las actividades que realiza el ser humano, ellos son los mayores contribuyentes al
bienestar de los ciudadanos. En el ambito local, algunos ejemplos de servicios son: las
conferencias, un corte de cabello, un concierto, una transferencia bancaria, una cirugia plastica,
el transporte de una mercaderia de un lugar a otro; en el &mbito internacional, un postgrado que
se realiza en el exterior, la asistencia técnica que presta un operario de una empresa que compra
una tecnologia en un pais diferente al suyo, una obra de ingenieria realizada por contratistas de
otro pais, entre muchos ejemplos mas. (Secretaria de Desarrollo Econdmico de Argentina, Guia

para la Exportacion de Servicios, 2012).

Las principales caracteristicas del sector de servicios segin M. Cobra (Cobra M. , 2000)
son: la intangibilidad, en donde el gran desafio del hombre de marketing es volver tangibles esos
aspectos intangibles de un servicio, al destacar los beneficios con claridad. El servicio puede ser
algo comercializado como una mercancia, o puede estar anexado a productos tangibles. Pero los
productos son casi siempre combinaciones de lo tangible y de lo intangible, seguin Theodore
Levitt, un producto puede ser ampliado por la introduccion de un servicio no esperado (Cobra &

Zward, 1992).

M. Cobra (Cobra M. , 2000) incluye ademés la relacion con los clientes, muchos
servicios no pueden producirse sin la presencia y cooperacion del cliente, ya que no es posible
almacenarlos y se producen en el mismo momento en que se consumen. Son perecederos, cuando
un servicio exige la presencia del cliente, para recibir y consumirlo, la empresa de servicios debe
estar atenta al tiempo del cliente ya que los servicios no se pueden almacenar para ser

consumidos después y por ultimo son inseparables. El servicio depende del desempefio,
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especialmente de los empleados quienes son la parte esencial de este; por consiguiente, el sector

servicios se caracteriza casi siempre por tener mano de obra intensiva.

En la primera edicion de su libro, M. Cobra y F. Zward (Cobra & Zward, 1992), agregan
dos caracteristicas mas a los servicios, al indicar que en general los servicios son facilmente
copiables; sin embargo, no pueden ser protegidos por patentes. Por esta razon es importante que
el servicio disfrute de una buena imagen de marca, diferenciandose de los similares,
estratégicamente. Agregan ademas que en términos de servicios es dificil establecer su precio, al
apoyarse en trabajo humano los costos de produccién varian, pues son estipulados

subjetivamente por quien los produce.

Gracias al gran desarrollo en el sector comercial se crea una organizacion cuya funcion
principal es garantizar que las actividades del comercio internacional sean eficientes. Es por eso
que el primero de enero de 1995 y como resultado de las negociaciones comerciales
multilaterales se crea la Organizacion Mundial del Comercio (OMC). Los pilares sobre los que
descansa dicha organizacion son los Acuerdos Multilaterales, entre los que se destacan dos: el
Acuerdo General sobre Aranceles Aduaneros y Comercio (GATT) y el Acuerdo General sobre el

Comercio de Servicios (AGCS).

La definicion del comercio de servicios se ampara bajo en el marco de la Organizacion
Mundial del Comercio (OMC), especificamente del Acuerdo General sobre el Comercio de
Servicios (AGCS) el cual presenta cuatro vertientes en funcion de la presencia territorial del
proveedor y del consumidor en el momento de la transaccion. De conformidad con el
parrafo 2 del articulo I, el AGCS comprende los servicios suministrados (Organizacion Mundial

del Comercio, 2013):
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“Del territorio de un Miembro al territorio de cualquier otro Miembro
(Modo 1 — Comercio transfronterizo),

En el territorio de un Miembro a un consumidor de servicios de cualquier
otro Miembro
(Modo 2 — Consumo en el extranjero),

Por un proveedor de servicios de un Miembro mediante la presencia
comercial en el territorio de cualquier otro  Miembro
(Modo 3 — Presencia comercial);

Por un proveedor de servicios de un Miembro mediante la presencia de
personas fisicas de un Miembro en el territorio de cualquier otro
Miembro

(Modo 4 — Presencia de personas fisicas)”.

La definicion anteriormente citada es considerablemente mas amplia que el concepto de

comercio de servicios basado en la balanza de pagos. Mientras que el concepto basado en la

balanza de pagos se centra en la residencia y no en la nacionalidad, es decir, un servicio se

exporta si es objeto de comercio entre residentes y no residentes, en algunas de las transacciones

que entran en el marco del AGCS, especialmente en el caso del modo 3, solamente suelen

participar residentes del pais de que se trata (Organizacion Mundial del Comercio, 2013).

Puede que haya vinculaciones comerciales entre los cuatro modos de suministro. Por

ejemplo, una empresa extranjera establecida en el pais A de conformidad con el modo 3 puede

emplear a nacionales del pais B (modo 4) para exportar servicios mediante su suministro

transfronterizo a los paises B, C, etc. Asimismo, pueden resultar necesarias visitas de negocios al

pais A (modo 4) para complementar el suministro transfronterizo a ese pais (modo 1) o para
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aumentar la capacidad de una oficina establecida en el territorio de ese pais (modo 3). (SICE,

2012).

Se han definido varias categorias amplias de servicios para las negociaciones sobre
comercio de servicios de la OMC, las que también han sido utilizadas por muchos paises que
negocian servicios en otros foros. Estas incluyen: servicios prestados a las empresas y servicios
profesionales, comunicaciones, servicios de construccién e ingenieria, servicios de salud,
servicios financieros, servicios medioambientales, servicios culturales y de recreacion (SICE,

2012).

2.2.2 Razones para Exportar Servicios

Exportar servicios es participar en una de las actividades con mayor potencialidad y
crecimiento en los mercados internacionales. En general, cuando se trabaja en el sector de
servicios se habla de empresas que no contaminan el medio ambiente, también llamadas
“industrias limpias”. Exportar servicios es beneficioso porque: gracias a la internacionalizacion
del comercio y a la apertura a la inversion extranjera directa, las industrias dedicadas a la
prestacion de servicios legales, juridicos, informaticos y de software, de turismo y de educacion

experimentan un crecimiento continuo y estable.

El sector de servicios contribuye al crecimiento de la economia mediante la transferencia
de tecnologia y el mejoramiento de los canales de informacion, entre otras cosas. También
brindan soporte al comercio de bienes y a otros servicios, los cuales no podrian llegar a su
destino si no existieran los canales de distribucion y de comercializacion que provee aquel sector
(Secretaria de Desarrollo Econdmico de Argentina, Guia para la Exportacion de Servicios,

2002).
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Los servicios de distribucion constituyen un vinculo crucial entre productores y
consumidores, de manera que el desenvolvimiento de estas actividades resulta importantisimo
para el bienestar de los consumidores. (Secretaria de Desarrollo Econémico de Argentina, Guia
para la Exportacion de Servicios, 2002). Este es un insumo importante de practicamente todas las
actividades comerciales, incluidos otros servicios, y un determinante esencial de la calidad de
vida. Ninguna comunidad econdémica o social puede prosperar sin servicios suficientes de

transporte, comunicaciones, educacion o salud.

La importancia de los servicios ha crecido hasta el punto de representar hoy en algunos
paises desarrollados més del 70% del PIB (Producto Interno Bruto) y del empleo (78 % EEUU y
77% Suiza). Esto ha generado un fuerte interés, tanto en el &mbito académico y politico como en

el empresarial (Instituto Espafiol de Comercio Exterior & Gobierno de Espafia, 2008).

Las economias desarrolladas y en desarrollo han establecido industrias competitivas de
servicios, las mas visibles en los paises en desarrollo son el turismo, la construccion y el
transporte, y se benefician de los efectos que una moderna infraestructura de servicios produce
en la eficacia. Las exportaciones de servicios pueden constituir una fuente importante de divisas
y contribuir a la expansion economica general (Organizacion Mundial del Comercio, la

comprension del comercio de servicios de cada pais, 2013).

La relevancia del sector se refleja a través de una serie de factores, tanto cuantitativos
como cualitativos; entre los cuantitativos se destacan, ademas de su participacion en el PIB, en
donde en la actualidad los servicios representan mas de dos tercios del producto interno bruto.
Destaca ademas su contribucion al empleo, ya que, segin estudio realizado por Organizacion

para el Desarrollo y la Cooperacion Economica (OECD por sus siglas en inglés), entre 1995 y el
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2005 a nivel mundial se produjo un desplazamiento significativo del empleo de los sectores de la
agricultura y la industria al sector de produccion de servicios. Sus efectos sobre el empleo
pueden contribuir a contener la migracion desde las regiones menos desarrolladas y a crear una
base de crecimiento auto-sostenido. (Instituto Espafiol de Comercio Exterior & Gobierno de

Espana, 2008).

La misma importancia econémica de los sectores que componen el conjunto de servicios,
gracias a su influencia en la mejora de la eficiencia y la competitividad de otros sectores, el alto
componente de innovacion tecnoldgica de algunos y la aportacion de estos a la imagen pais,
constituye algunos de los factores cualitativos (Instituto Espafiol de Comercio Exterior &

Gobierno de Espaiia, 2008).

Insumos tales como préstamos bancarios para operaciones de negocio, transporte y envio,
publicidad, distribucion a través de mayoristas o minoristas, servicios de contabilidad y servicios
de computacidn, constituyen parte del costo de produccion del bien final y son esenciales para
que este llegue a los consumidores. Por lo tanto, todo lo que se produce tiene incorporado un
importante componente de servicios, pero los servicios son importantes también por si mismos;
no solo porque la produccion eficiente de bienes requiere servicios eficientes como insumos, sino
también porque muchos de estos llegan a los consumidores como producto final. Sin embargo,
los mercados de servicios no siempre operan de la manera mas eficiente, de modo que los
consumidores tengan la posibilidad de adquirir el producto final en la cantidad y calidad que
ellos deseen al precio de mercado. Esto significa que no solamente es importante distinguir entre
bienes y servicios, sino también entre los servicios en si mismos. Por ejemplo, algunos servicios

requieren de una fuerte regulacion del gobierno porque tienen un objetivo social o de seguridad
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nacional; entre estos servicios destaca la provision de educacion, asistencia médica y proteccion

policiaca, entre otros. (Organizacion de estados Americanos, 2006).

De acuerdo con la Comunidad Econdémica Europea (Union Europea & Centro de

Promocioén de Bolivia), algunas de las ventajas de exportar los servicios para la micro, pequeiia y

mediana empresa son:

>

Un mercado extenso: exportar implica introducir productos y servicios a
mercados con mayor cantidad de consumidores potenciales que el mercado
nacional.

Oportunidad de ampliar la participacion y el conocimiento de mercados
internacionales: al exportar, la empresa deberd conocer como trabajan sus
competidores, cudles son sus estrategias y como han conseguido penetrar en
los principales mercados extranjeros.

Desarrollo y crecimiento de la empresa: al generarse mayor dinamismo en
ventas € ingresos.

Rentabilidad: al generarse ingresos mayores y disminuir costos por el
incremento de volimenes.

No depender de un solo mercado diversificando riesgos: al traer pacientes de
afuera la empresa incrementara su base de mercado y reducira la competencia
interna en el pais disminuyendo sus riesgos.

Estabilizar las fluctuaciones de mercado: se reduce la dependencia de la
empresa por los cambios economicos, gustos del consumidor y fluctuaciones

estacionales, dentro de la economia nacional.
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» Mejorar y uniformar la calidad de los productos: frente a las exigencias del
mercado internacional.

» Actualizacion tecnologica: al tomar conocimiento de las diversas alternativas
sobre la tecnologia existente en el mercado internacional.

» Mejora de la competitividad de la empresa: la exportacion aumenta las
ventajas competitivas de las empresas y esto deriva a su vez en el incremento
de las ventajas competitivas de Costa Rica en su conjunto.

» Imagen empresarial: al desarrollar contactos y relaciones comerciales con
potenciales clientes e instituciones.

» Generacion de empleos: al desarrollarse la capacidad productiva y comercial
de la empresa.

» Generacion de divisas: al generarse mayor cantidad y calidad de las ventas de
extranjeros en el mercado nacional.

» Buen argumento para obtener financiacion ante los bancos: ya que la actividad
exportadora entrafia una serie de beneficios y ventajas (facilidades) ante las

entidades financieras.

2.2.3 Hacia Donde Exportar los Servicios

Una vez consolidado el servicio ofrecido por la micro, pequefia y mediana empresa, en el
mercado nacional, los pequenos empresarios, por lo general, suelen iniciar el proceso de
exportacion de bienes o de servicios en los paises vecinos, ya sea por su cercania fisica o los

ahorros en costos logisticos y fletes (transporte). Del mismo modo, se sugiere la alternativa de
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comenzar por aquellos paises con los cuales existe cierta cercania con la idiosincrasia (idioma,

cultura, costumbres, practicas comerciales y otros) (E-Mypes, 2006).

Usualmente las empresas deciden exportar hacia los mercados mas cercanos, mercados
con un rapido crecimiento, ademas hacia mercados con mayores similitudes culturales, mercados
en donde la competencia es menos agresiva o también hacia mercados de gran tamafo

(Villavicencio, 2013).

Sin embargo, en el tema de servicios es imprescindible la ejecucién de un estudio
exploratorio sobre uno o mas mercados que le permitan a la empresa establecer con claridad si
existe potencial de mercado en el exterior, cudles son los paises donde hay posibilidad real de
colocar el servicio y cudles son las condiciones para la llegada, permanencia y salida del

paciente.

La investigacion de mercados es parte fundamental del esfuerzo del exportador, el saber
como, donde, cuanto y quién le puede comprar sus productos o servicios, ayuda a definir mejor
las estrategias y en la operacion podra planear mejor los: flujos de efectivo, niveles de
produccion o abastecimiento del servicio y el crecimiento y desarrollo de la empresa. Fuentes de
informacion hay muchas a nivel internacional, y con el desarrollo de las telecomunicaciones y de
la informatica, actualmente la investigacion se puede complementar notablemente (Union

Europea & Centro de Promocion de Bolivia).

A la hora de exportar, el tema de “Estudios de Mercado” viene a tomar un papel
sumamente importante, el proposito de estos instrumentos es identificar oportunidades
comerciales en los mercados extranjeros, que sean atractivos para la empresa y lograr obtener

informacion necesaria, con el fin de determinar la férmula para comercializar los bienes y
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servicios en esos mercados. Gracias a este medio se apoyan las decisiones estratégicas del

mercadeo que debe tomar el empresario que desee exportar.

El estudio de mercado se puede definir como la compilacion sistematica de los datos
histéricos y actuales de demanda y oferta de un producto en particular para un area o region
determinada, que permite estimar el comportamiento futuro de los elementos basicos. Antes de
contemplar la posibilidad de exportar, es necesario obtener suficiente informacion que sirva de
base para la toma de decisiones; la identificacion y seleccion de las oportunidades comerciales
son fundamentales para lograr la insercién exitosa en los mercados externos (Instituto

Tecnologico de Costa Rica & SIRZEE, 2003).

Gracias a los estudios de mercados se logra determinar las necesidades de los
consumidores y que estas cambian constantemente, ademds que la empresa necesita decidir
entre numerosas alternativas que conllevan un riesgo importante, en un tiempo reducido, ello
implica la necesidad de disponer de este tipo de informacion fluida y rapida. También permite
adelantarse a la competencia determinando con anticipacion los acontecimientos (Instituto

Tecnologico de Costa Rica & SIRZEE, 2003).

Para la exportacion de servicios, los temas culturales, de idioma y costumbres son aun
mas relevantes, al no existir costos logisticos o fletes el hecho de traspasar otras fronteras,
muchas veces sin conocer el idioma, son factores considerados para la toma de una decision
final del destino. Es por eso que se debe tener claro hacia qué destino apuntar la atracciéon los
servicios bridados y enfocarse en ofrecer atencion de calidad preparando con anterioridad el

personal y la empresa.
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Un exportador de servicios debe conocer las preferencias culturales de sus potenciales
compradores. Es diferente acceder a un comprador japonés, que a uno norteamericano o que a
uno ecuatoriano, y por ello es indispensable informarse sobre sus costumbres previamente. Este
aspecto es un componente decisivo a la hora de presentarse ante un cliente, y de ello depende
gran parte del éxito de la empresa (Secretaria de Desarrollo Econdmico de Argentina, Guia para
la Exportacion de Servicios, 2012). Es imprescindible tener en cuenta los usos y costumbres del
mercado elegido, porque estos factores determinaran la manera de comunicarnos con ellos, el
trato que debemos tener tanto con el cliente como con el resto del personal y la eficiencia en la

interpretacion de lo que espera recibir el cliente para poder ofrecérselo.

2.3 Regulaciones en Servicios

2.3.1 Regulacion Internacional de Servicios.

Hasta hace escasos afnos existia poco interés por la regulacion de los servicios, en casi
todos los paises las actividades de servicios se habian caracterizado por estar reguladas por los
Estados y contaban con un fuerte proteccionismo. Estas barreras dificultaban la
internacionalizacion de los servicios, de ahi la opinion generalizada que considera a los servicios

como bienes “no-comercializables” a nivel internacional.

En la actualidad, la regulacion de los servicios a nivel internacional sumado a otros
factores como la aparicion de nuevos tipos, las comunicaciones y los avances tecnoldgicos, han
favorecido de forma decisiva la internacionalizacion de los mismos. Es aqui en donde la

Organizacion Mundial de Comercio (OMC) toma papel fundamental en las regulaciones en
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materia de servicios, anteriormente se citaron los distintos tipos de suministro de servicios los

cuales se reflejan en el Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios (AGCS).

Este Acuerdo surge por la necesidad de elaborar normas de caracter universal dirigidas a
este sector, que se regularon con caracter multilateral en el seno del Acuerdo General sobre
Aranceles Aduaneros y Comercio (GATT por sus siglas en inglés), el cual estableci6 las reglas
aplicables a una gran parte del comercio mundial, y en este espacio de tiempo hubieron periodos
en los que se registraron algunas de las tasas mas altas de crecimiento del comercio

internacional. (Instituto Espafiol de Comercio Exterior & Gobierno de Espaiia, 2008)

El AGCS entr6 en vigor el 1 de enero del 1995, constituyendo el primer conjunto de
normas y principios de aplicacion universal en el ambito de comercio internacional de servicios,
con el objetivo de impulsar la liberalizacion del comercio de servicios a través de compromisos
especificos, por medio de rondas sucesivas de negociacion. Este Acuerdo comprende todos los
servicios vinculados juridicamente a los miembros de la Organizacion Mundial del Comercio.

(Organzacion Mundial del Comercio, Acuerdo General del Comercio de Servicios, , 2012)

El Acuerdo fija las consideraciones minimas que se tendran en cuenta en el trato
comercial de servicios, dejando a los Estados, parte de la OMC, las negociaciones necesarias
para superar esos limites minimos, estas negociaciones se manifiestan en el marco de los
Tratados de Libre Comercio o bien conocidos como TLC; el interés creciente de paises en
desarrollo por exportar servicios es una de las razones principales de por qué estos paises han

iniciado y concluido acuerdos comerciales que cubren el comercio de servicios.

Las barreras al comercio de servicios constituyen un elemento bésico a analizar debido a

la complejidad especifica que presentan. Segin Mora (Mora, 2008), los intercambios
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internacionales de servicios estan sujetos a una serie de obstaculos barreras y restricciones. Las
barreras al comercio de servicios se definen como una medida nacional que crea un obstaculo a
la venta de un servicio producido en el extranjero. De esta manera, cualquier medida que

obstaculice las transacciones internacionales de servicios se considera una barrera a este.

Es por esto que el AGCS definié en su articulo XVI (Acceso a Mercados) un listado
exhaustivo de medidas que se consideraron barreras a la entrada, que afectan a cada uno de los
modos de suministro de servicios. Un Miembro debe atenerse a "los términos, limitaciones y
condiciones" contenidos en su lista, y no puede otorgar, por lo que respecta a los servicios y los
proveedores de servicios de otros Miembros, un trato menos favorable que el trato minimo que
se ha comprometido a otorgar en su lista por lo que respecta al acceso a los mercados. (CEPAL,

2005)

La idea de crear este tipo de regulaciones se debe a que se apliquen a los servicios
importados o nacionales de manera que se proteja la produccion nacional. A este fin, el articulo
III del AGCS obliga a los Miembros de la OMC a facilitar para los servicios importados unas
condiciones de competencia iguales a las de los productos nacionales (Organizacion Mundial del
Comercio, 2013). Este Acuerdo contiene varias disposiciones orientadas a asegurar que el
comercio de servicios se regule de la manera mas transparente y estable posible, buscando evitar
la proliferacion de medidas que anulen o menoscaben las concesiones negociadas o que

restrinjan el comercio de servicios.

Parte de la estructura de todo Tratado de Libre Comercio, en el caso de los servicios,

existe un apartado de “Excepciones Especificas” en la que cada pais se reservar el derecho de
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colocar alguna medida regulatoria ya sea al entrar a regir el Tratado o colocarla una vez inicia su

vigencia.

De acuerdo con el Ministerio de Comercio de Costa Rica (COMEX), el trabajo
fundamental que realizan los negociadores en sus rondas, se enfoca en controlar el que otros
paises no coloquen medidas regulatorias mas alla de las necesarias. Por su parte uno de los ex
negociadores de Servicios del COMEX en nuestro pais, el sefior Reyner Brenes, indica que
“Normalmente es complicado que los paises pongan mayores limitaciones de las ya establecidas,
existe mayor cantidad de barreras al comercio en bienes que en servicios. Sin embargo se
manejan demandas entre Estado-Estado donde se puede llegar al acuerdo de eliminar la
restriccion creada, o la demanda Inversionista-Estado, en donde hay indemnizaciones de por

medio y el monto econémico que se debe cancelar puede ser muy elevado”. (Brenes, 2013)

El modo 4 de suministro de servicios, en donde el médico o profesional va al pais
extranjero a ofrecer sus servicios, tiene muchas limitaciones, ya que se exige, por ejemplo, el
estar inscritos ante el colegio respectivo (por ejemplo al colegio de médicos de pais extranjero) o
se pueden colocar limitaciones en cuanto al otorgamiento de la VISA, este tipo de limitaciones
en el caso del TLC con los Estados Unidos (CAFTA) se definieron en un apartado llamado
“Anexos de Medidas Disconformes”, conocidas tambien como “Reservas Espejo”. Depende de
la medida que el otro pais solicite, asi serd la que coloque el otro pais; por eso no es
recomendable imponerlas, en el CAFTA, Costa Rica colocd tres medidas proteccionistas y lo

cual los Estados Unidos respondid colocando siete medidas a cambio (Brenes, 2013).

En caso del turismo, es un sector de servicios de vital importancia para los paises en

desarrollo y es uno de los servicios que mas rapidamente esta expandiendo las actividades
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econdémicas, empleando actualmente uno de cada diez trabajadores en el mundo. El interés
creciente de paises en desarrollo por exportar servicios es una de las razones principales de por
qué estos paises han iniciado y concluido acuerdos comerciales que cubren el comercio de
servicios (Organizacion de Estados Americanos, 2006).

2.3.2 La Organizacion Mundial de Comercio y el Acuerdo General sobre
el Comercio de Servicios.

La Organizacion Mundial de Comercio (OMC como acréonimo) con sede en Ginebra,
Suiza fue establecida en 1995, cuenta con 159 miembros a la fecha (Organizacion Mundial de
Comercio, 2013); esta es una organizacion basada en normas e impulsada por sus miembros, es
decir, todas las decisiones son adoptadas por los gobiernos miembros y las normas son el

resultado de las negociaciones entre estos.

En 1995 producto de la celebracion de la Ronda de Uruguay (celebrada en 1994) se
implemento uno de los principales logros de la Ronda, la creacion del Acuerdo General sobre el
Comercio de Servicios (AGCS); el primer y inico conjunto de normas multilaterales que regulan
el comercio internacional de servicios. Este Acuerdo se inspird basicamente en los mismos
objetivos que su equivalente en el comercio de mercancias, el Acuerdo General sobre Aranceles
Aduaneros y Comercio (GATT por sus siglas en inglés): crear un sistema creible y fiable de
normas comerciales internacionales; garantizar un trato justo y equitativo a todos los
participantes (principio de no discriminacion); impulsar la actividad econdmica mediante
consolidaciones garantizadas, fomentar el comercio y el desarrollo a través de una liberalizacion

progresiva (Organizacion Mundial del Comercio, 2012).
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Este Acuerdo (el AGCS) consta de tres elementos: el texto principal, que contiene
obligaciones y disciplinas generales; los Anexos, que tratan de normas aplicables a determinados
sectores y los compromisos especificos contraidos por los distintos paises para otorgar acceso a
sus mercados, en los que se incluye la oportuna indicaciéon cuando los paises no aplican

temporalmente el principio de la “nacion mas favorecida” (no discriminacion) (OMC, 2011).

Figura 1.2: Tipos de suministros de servicios, definidos en el AGCS.

e Telesalud e Turismo de

salud

Suministro Consumo en el
Transfronterizo extrangero

Presencia de
personas
naturales

Presencia
Comercial

*Médicos que
ejercen en el
extrangero.

*Hospitales en
otros paises.

Fuente: Consejo para la Promocion del Turismo de Salud (PROMED)

Segun el AGSC el suministro de los servicios pueden ser a) del territorio de un (pais)
Miembro al territorio del otro (pais) Miembro, también conocido como modo uno o comercio

(suministro) transfronterizo; en este sentido la “Telesalud”, se define como la utilizacion de la
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tecnologia de la informacion y las comunicaciones para proporcionar salud y servicios de
atencion médica e informacién a grandes y pequenas distancias. b) En el territorio de un (pais)
Miembro al consumidor de servicios de otro (pais) Miembro, también llamado modo dos o
consumo en el extranjero. ¢) Por un proveedor de un (pais) miembro, a través de la presencia
comercial en el territorio de otro (pais) miembro, también conocido como modo tres o presencia
comercial. d) Por un proveedor de servicios de un (pais) miembro a través de la presencia de
individuos de un (pais) miembro, en el territorio de otro (pais) miembro llamado a su vez modo
cuatro o presencia de personas fisicas (ver figura 1.2) (Organizacion Mundial de Comercio,

2013).

Este Acuerdo abarca todos los servicios, excluyéndose unicamente los servicios
suministrados en “ejercicio de facultades gubernamentales”, los cuales no se suministran en
condiciones comerciales ni en competencia con otros proveedores (Organizacion Mundial del
Comercio, 2012). Ejemplo de este tipo de servicio seria: los sistemas de seguridad social y
cualquier otro servicio publico, como la sanidad o la educacién, que no se preste en condiciones
de mercado. Ademas, el Anexo sobre Servicios de Transporte Aéreo establece que el Acuerdo no
es aplicable a las medidas que afectan a los derechos de trafico aéreo ni a los servicios

directamente relacionados con los mismos.

Es importante reconocer que los paises deben mantener sus obligaciones y disciplinas
generales contraidas, como lo es el Trato de la Nacion mas Favorecida en donde cada Miembro
(pais) otorgard inmediata e incondicionalmente a los bienes y servicios, y a los proveedores de

servicios de cualquier otro Miembro, un trato no menos favorable que el que conceda a los
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servicios similares y a los proveedores de bienes y servicios similares de cualquier otro pais. Asi
como la Transparencia, en lo cual cada miembro publicara con prontitud (salvo situaciones de

emergencia) todas las medidas pertinentes de aplicacion general.

De acuerdo con el Articulo IV parrafo 2 del AGCS, Organizacién Mundial del comercio
AGCS, 2012), los Miembros estableceran puntos de contacto para facilitar a los proveedores de
servicios de los paises en desarrollo obtener la informacién referente a sus respectivos mercados,
como los son: a) los aspectos comerciales y técnicos del suministro de servicios, b) el registro,
reconocimiento y obtencion de titulos de aptitud profesional, y c) la disponibilidad de tecnologia

en materia de servicios.

De modo que el suministro de servicios de salud se considera un servicio de consumo en
el extranjero o de modo dos: por un proveedor de servicios de un Miembro mediante presencia
comercial en el territorio de cualquier otro Miembro, ya que el paciente busca trasladarse, por un

periodo de tiempo indefinido, hacia otro pais para recibir servicios profesionales especializados.

Segun la legislacion del AGCS, implementada por Costa Rica desde el 1 de enero de
1995 y, de acuerdo con el principio de Trato de Nacion mas Favorecida (NMF), no se puede
discriminar ningtn otro proveedor de servicios de salud que desee instalarse en el pais. Como se
indicé anteriormente se estableceran puntos de contacto en cada pais para facilitar la informacion
de los mercados y proveedores de servicios, en donde en nuestro pais es el Ministerio de

Comercio Exterior (COMEX) es la entidad por excelencia para brindar informacion.

2.3.4 Los Tratados de Libre Comercio
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Parte de la mision de la Organizacion Mundial de Comercio es promover el comercio
internacional entre paises, gracias a los Tratados de Libre Comercio se logran plasmar el acuerdo
comercial entre las economias signatarias, con el fin de respetar los estatutos acordados tanto
para bienes como para los servicios. Un Tratado de Libre Comercio (TLC como su acrénimo) es
un acuerdo comercial vinculante que suscriben dos o mds paises para acordar la concesion de
preferencias arancelarias mutuas y la reduccion de barreras no arancelarias al comercio de bienes
y servicios. A fin de profundizar la integracion econdémica de los paises firmantes, un TLC
incorpora, ademas de los temas de acceso a nuevos mercados, otros aspectos normativos
relacionados al comercio, tales como propiedad intelectual, inversiones, politicas de
competencia, servicios financieros, telecomunicaciones, comercio electrénico, asuntos laborales,
disposiciones medioambientales y mecanismos de defensa comercial y de solucién de

controversias (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo de Peru, 2011).

La negociacion de servicios dentro de un Tratado de Libre Comercio, tiene como
objetivo la eliminacion de barreras de acceso, que distorsionan el comercio de servicios e
imponen trato discriminatorio, por medio del establecimiento de condiciones de certidumbre y
transparencia a los proveedores de los paises participantes (Oficina para el Aprovechamiento del

TLC con Estados Unidos, 2009).

Para economias con un mercado muy pequeio, los TLC vienen a ser una herramienta
muy util, ya que reconoce una mejor vinculacion con el mercado internacional, al permitir
negociaciones con grandes economias, generando que se interesen en sus productos y servicios
y deseen invertir en el pais. Son un excelente instrumentos de desarrollo comercial, consecuencia

de la globalizacion mundial que busca la liberalizacion del comercio.
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Costa Rica actualmente cuenta con doce TLC Vigentesgz Centroamérica, Canada,
CARICOM (Estados del Caribe), Chile, China, CAFTA (Estados Unidos, Centroamérica y
Republica del Caribe), México, Panama, Republica Dominicana, Pert, Singapur, Acuerdo de
Asociacion entre Centroamérica y la Unién Europea (AACUE) y el Acuerdo de Asociacion
Europea de Libre Comercio (AELC o EFTA por sus siglas en inglés). En donde el TLC maés
antiguo fue con Centroamérica en 1963 y el mas reciente fue el EFTA en el 2014. Aun estan en

proceso legislativo el TLC con Colombia y en renegociacion TLC con Canada.

En los TLC’s se analizan y negocian temas como lo son Acceso a Mercados, Normas de
Origen, Normas Técnicas, Normas Sanitarias y Fitosanitarias, Propiedad Intelectual,
Procedimientos Aduaneros, Medidas Antidumping, Facilitaciéon del Comercio, Cooperacion y
Servicios e Inversion Extranjera Directa; este tltimo tema tiene una importante relacion con los

servicios médicos y de turismo.

Los asuntos de acceso a mercados tienen como objetivo remover las barreras arancelarias
(aranceles e impuestos) y no arancelarias al comercio (permisos, requisitos o algin tipo de
restriccion de caracter no arancelario) de bienes y servicios, es decir, buscan un acceso
preferencial y trato nacional en el mercado del otro pais (Promocion de Turismo Inversion y

Exportaciones de Colombia, 2013).

Un estudio elaborado por la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe
(CEPAL, 2005), determina que algunas de las razones por las cuales es importante negociar los
Tratados de Libre Comercio con otros paises, es el hecho de que los paises mas abiertos crecen

mas que los que no lo son. Esto se relaciona con la afirmacién de que los paises menos

® Datos a la fecha 3 de septiembre del 2014, extraidos de la pagina Web del Ministerio de Comercio
Exterior: http://www.comex.go.cr/tratados/index.aspx#HERMES_TABS 1 0
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proteccionistas exportan mas, al reducir los aranceles a las importaciones, los paises pueden
incrementar sus ventajas comparativas, en donde insumos de menor costo se traducen en bienes
terminados de un precio més competitivo. Las exportaciones generadas por la promocién y
disminucién de los aranceles de importacion son un motor de crecimiento. Una mayor apertura al
comercio internacional, puede estar acompafiada del aumento en el bienestar de los hogares; esto

gracias al consumo generado por la disminucidn de los precios en los productos importados.

2.4 Los Servicios de Salud

2.4.1 Origenes del Turismo de Salud

De acuerdo con el tema de servicios, se debe empezar por unir los conceptos: turismo,
salud, belleza y bienestar, los cuales lejos de parecer una moda reciente, remite a infinidad de
referencias historicas en todas las culturas que demuestran que las personas siempre viajaron en
busca de salud, con la esperanza de poner remedio a sus enfermedades y patologias fisicas. En
muchos sentidos, el turismo de salud, belleza y bienestar constituye una de las formas mas

antiguas de turismo.

En el afio 4000 A.C., los sumerios (pobladores de Sumeria’, region historica del Medio
Oriente), construyeron el mas antiguo complejo de salud, con fuentes de aguas minerales que
incluian templos elevados y piscinas para nadar. Sin embargo, muchas de las civilizaciones post-

sumerias probablemente entendieron y apreciaron los efectos curativos de las aguas ricas en

° Regién histdrica de Oriente Medio que formaba la parte sur de la antigua Mesopotamia, entre las
planicies aluviales de los rios Eufrates y Tigris. La civilizacion sumeria estd considerada como la primera y mas
antigua civilizacion del mundo. (Wikipedia, Sumeria, 2012)
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minerales, gracias a los griegos lograron sentar las bases para un sistema de salud integral de

turismo (Medical Tourism Model, 2011).

Fueron ademés los griegos quienes viajaron a la pequeia ciudad mediterranea de
Epidauria (ciudad griega que actualmente se llama Epidhavro) en el Golfo Sarénico (o golfo
de Egina, ubicado en la costa oriental de Grecia). Esta zona era el santuario de Asclepio, el dios
de la curacion, por lo que Epidauria surgié como el primer destino de turismo médico. La belleza
de los antiguos egipcios consistia en armonia; el cuerpo humano debia estar armoénicamente
proporcionado. Utilizaban el puio como unidad de medida, y asi codificaron la estatura perfecta
de las personas en 18 pufios (2 para el rostro, 10 desde los hombros hasta las rodillas y los 6

restantes para las piernas y los pies) (Kaweck, 2010).

Los egipcios habian practicado siempre una forma completa de la medicina y en el afio
1248, el hospital de Mansuri, fue inaugurado en El Cairo y actualmente se encuentra en
funcionamiento. Era el hospital mas avanzado y mas grande jamds construido y daba servicio a
todos, sin importar su raza, religion o condicidn, los viajeros llegaban de todas partes del mundo

en busca del tratamiento médico en Mansuri (Turismo Cosmético, 2011).

Este hospital podia albergar ocho mil pacientes de ambos sexos, el edificio estaba muy
bien organizado y se construyd con unas condiciones higiénicas muy superiores a las de nuestros
establecimientos modernos. Se hizo muy grande, equipado con bafios y dejaban circular
abundantemente por ellos el aire y el agua corriente. Se mantenia abierto 24 horas al dia para
asistir casos de emergencia y no podian rechazar a ningun paciente. Muchos de sus médicos no

cobraban por sus servicios (Departamento de Ciencias de la Naturaleza, 2011).
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Situar los centros de salud alrededor de aguas termales, fue una tendencia que nace en
tiempos antiguos y que sigui6 siendo vigente hasta la Edad Media e incluso hasta principios del
siglo XX; esto lo podemos ver en ciudades como Japdn, Suiza y la Roma Antigua (Hernandez,

2011).

El turismo médico en Costa Rica tiene origenes que se remontan a la década de 1970,
cuando ocasionales visitantes en busca de cirugia cosmética de bajo coste, empezaron a
aventurarse en el pais; desde entonces el mercado turistico de salud del pais se elevo bastante.
Sin embargo, a mediados de la década de 1990, cuando un grupo de cirujanos plésticos dirigido
por los doctores Arnoldo Fournier, Ernesto Martén, Ronald Pino y Gabriel Alberto Peralta,
todos entrenados en Miami, comenzaron a utilizar sus conexiones con los Estados Unidos para

atraer los extranjeros de manera mas constante (Arce, 2009).

En la actualidad las personas siguen buscando tratamientos médicos combinados con
viajes a lugares exoticos. Por esta razon muchos turistas médicos viajan a lugares asidticos, en
Centroamérica o América del Sur. A pesar de que los Spa’s y baifios termales ya no se consideren
lugares de caricter medicinal, son un complemento importante para los tratamientos, por sus

beneficio relajante.

2.4.2 Definicion de Turismo de Salud

Anteriormente se coment6 la evolucion del turismo de salud en épocas antiguas, sin
embargo actualmente el turismo de salud es reconocido por muchos como un sector de clase
mundial que ha surgido en los ultimos afios debido a su avanzado desarrollo. La salud es un
servicio cada vez mas demandado por las personas del mundo entero, y numerosos paises han

apostado por politicas de apoyo a este sector.
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Tomando como base la definicién de “Salud”, planteada por la Organizacion Mundial de
la Salud (WTO por sus siglas en inglés), se logra definir como: “Un estado de completo
bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades”

(Organizacion Mundial de la Salud, 2014).

La Organizacion Mundial del Turismo comprende el término “turismo” como las
actividades que realizan las personas (turistas) durante sus viajes y estancias en lugares distintos
al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afo, con fines de

ocio, por negocios y otros motivos (Wikipedia, 2014).

Al englobar los conceptos citados, se hace referencia al término "turismo en salud”, es un
fenomeno global que consiste en el viajar a otra ciudad o pais para recibir algin tipo de
tratamiento o atencion médica (como cirugias, tratamientos, rehabilitacion) o del tipo de
bienestar como tratamientos estéticos o en spa (Programa Nacional de Competitividad y Mejora

Regulatoria, 2008).

Se considera ademas dicho término como: “Aquellos productos, instalaciones y servicios
que se han disefiado para recuperar, mejorar y/ o mantener la salud a través de una
combinacion de actividades de rehabilitacion, curacion, ocio, recreacion y/ o educativas, en un

espacio alejado de las distracciones del trabajo y la vida diaria” Andalucia & Europa, 2012).

Este nombre es el adecuado para describir esta actividad, debido a que técnicamente el
"turismo médico" no incluye otros procedimientos como los estéticos, odontologicos o similares.
Por ello, en el transcurso del proyecto se hace referencia al turismo de salud; se incluye tanto el

turismo médico como otros procedimientos o tratamientos anteriormente mencionados.
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Mientras que al mismo tiempo se recibe la misma o mejor atencion, que un turista recibe
en su pais, se le da un plus en una mejor relacién de costo-beneficio. El Turismo de Salud es
una promesa para el futuro de la industria médica. En vista de los retos que muchos paises e
industrias globales enfrentan en virtud de la crisis econdmica, el turismo médico cobra alin
mayor relevancia, dado que pone a la disposicidon soluciones viables de cuidado médico,
incluyendo tanto procedimientos quirrgicos, tratamientos y procedimientos odontologicos (ler

Congreso Mundial del Turismo de Salud y de la 3era edad, 2013).

Un turista de salud es alguien que viaja en busca de un servicio centro de salud o spa
para reducir el estrés, de tratamientos termales o de procedimientos mds complejos en un
hospital. Desde la perspectiva del sector turismo, este implica la promocion consciente de que
viajar a determinado lugar se considera beneficioso para la salud, debido a un clima particular, a
los recursos naturales o a los servicios de salud que se proveen en dicho lugar (Bolis, 2001).
Todo por cuanto se incluyen elementos de amplia relevancia, aunado al servicio que se espera
obtener, como por ejemplo los recursos naturales que generan gran peso a la hora de escoger un

destino final.

La globalizacion del cuidado de la salud ha generado un nuevo fendmeno llamado
“turismo médico” el cual segin M. Khan (Maryam Khan, 2010), también es conocido como:
“Globalizacion de la salud”, “Vacaciones de salud”, “Turismo de salud”, “Subcontratacion
médica”, “Generacion de las proximas vacaciones de salud”. Cualquiera que sea el nombre, el
turismo de salud es definido como los viajes fuera del pais de residencia en busca de cuidados
en salud, el cual también se espera que sea mas barato y accesible, dirigido a destinos

exOticamente atractivos.
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Segin el Ministerio de Comercio de Colombia (Ministerio de Comercio Industria y
Turismo Republica de Colombia, 2009), las cuatro categorias de medicina en las cuales los
turistas tienen necesidades son: la medicina curativa la cual promueve la buena salud de las
personas a través de multiples modalidades para tratar, entender y mejorar la calidad de vida,
medicina preventiva que identifica factores de riesgo y entiende mejor la prevencion de
enfermedades. La medicina estética denota satisfaccion con la apariencia fisica propia y la
medicina de bienestar o “inspired wellness”, engloba elementos sociales, espirituales o mentales

y fisicos o ambientales, que generan satisfaccion y actitud positiva con el entorno.

Sin embargo, para M. Bolis (Bolis, 2001), las modalidades de turismo de salud son las
siguientes: en un primer grupo servicios terciarios de salud altamente especializados prestados en
hospitales, los cuales se consideran necesarios para recuperar la salud. En un segundo grupo los
servicios médicos ambulatorios'’ y dentales que se prestan en consultorios considerados
electivos. La cirugia estética es la modalidad mas comuin de intercambio de servicios, debido a
que no requiere de referencia por parte de un médico; por ello, se puede adquirir directamente. El
tercer grupo incluye servicios de salud, que se proveen en lugares distintos a los hospitales,
asociados a problemas del comportamiento como es la rehabilitacion en casos de abuso de
drogas. Un cuarto grupo el cual comprende servicios de promocion y mantenimiento de la salud
que se proveen en centros de salud, complejos o lugares con atributos naturales que son
conocidos por efectos positivos. El quinto grupo incluye aquellas terapias propias de la medicina

alternativa.

1% Servicios Médicos Ambulatorios: Es la atencién de salud impartida por personal calificado a una persona
no hospitalizada, que no se aloja en el centro de atencidn. (Caja Costarricense del Seguro Social, 2013)
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Algunos autores consideran al turismo de salud como una actividad de fines preventivos
y no tanto curativos como lo es el realizar terapias en spas o centros con aguas medicinales
(Kawecki, 2010). Otros relacionan al turismo médico con “furismo de bisturi”, el hecho de viajar
a otro pais ya sea para practicarse una cirugia plastica o cosmética''. Son diferentes percepciones

del servicio que se puede brindar, la mayoria considerada valida.

2.5 Guia de Exportacion de Servicios

2.5.1 Definicion y Uso de las Guias

Al iniciar en una empresa no todos saben cuales son los pasos que se pueden tomar para
marcar una ruta clara. Una guia exportacion de servicios es un documento que guia el esfuerzo
exportador de cualquier empresa, le dice hacia donde debe ir y como preparase para llegar al
mercado internacional (Kirchner, 2004). Este instrumento debe ser aplicado a diversos y
especificos mercados en el exterior, los cuales son necesarios diferenciar, al ser muy diversas las
condiciones de mercado en cuanto a aspectos como los canales de distribucion, el perfil, usos y
costumbres de los consumidores, a lo cual se suman las diversas complicaciones que imponen las
barreras no arancelarias, contratacion, medios de pago internacional, asi como ventajas y

restricciones que surgen de la existencia de acuerdos comerciales bilaterales y multilaterales.

Esta herramienta analitica tiene como fin facilitar informacion al emprendedor sobre un
sector o actividad concreta. La idea de las guias de servicios surge de la necesidad de la micro,

pequefia y mediana empresa, de poder generar una mayor rentabilidad; sirve de apoyo para

1 Cirugia plastica: busca reconstruir las deformidades y corregir las deficiencias funcionales mediante la
transformacion del cuerpo humano (Wikipedia, Cirugia plastica, 2013).

Cirugia cosmética: subespecialidad de la cirugia plastica la cual buscar modificar aquellas partes del
cuerpo que no son satisfactorias para el paciente (Wikipedia, Cirugia plastica, 2013).
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poder internacionalizar la oferta de los bienes y servicios en el mercado exterior (Centro Europeo

de Empresas e Innovacion de Galicia, 2008).

Puede que la mipyme ya se encuentre establecida y en perfecto funcionamiento, esta guia
le podra ayudar antes de que suceda un evento significativo y pueda estar preparada la empresa
con anticipacion, pero sobre todo tener claro como se administra y gobierna, lo cual facilitard su
funcionamiento. Debemos rescatar que no todas las empresas tienen el mismo diagnoéstico o las
mismas necesidades. Lo que se pretende con este instrumento es encaminar hacia la
diferenciacion de sector de servicios, ante lo cual se debe estar claro que su plan de
internacionalizacion no sera el mismo que si fuese para el mercado de bienes; las necesidades
seran distintas dependiendo del tamafio de la empresa (sea micro, pequena o mediana); este sera

un factor determinante a la hora de elegir el plan de internacionalizacion.

Poner en marcha una guia de exportacion de servicios puede ser un trabajo sencillo si se
cuenta con la participacion y el apoyo de la alta gerencia (o de los duefios de la empresa) y de las
areas funcionales de la organizacidon, ya que permite vislumbrar los puntos criticos para su
crecimiento internacional. Este instrumento no requiere de grandes sofisticaciones, requiere de
trabajo ordenado con cierto grado de iniciativa e imaginacion a medida en que se va
desarrollando; si se cumple esta condicion el responsable de poner en practica la guia suele
sentir que el trabajo, ademas de ser importante, es interesante y que el método la va orientando

de manera amigable (Kirchner, 2004).
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2.5.2 Proceso de Preparacion Previa al Uso de la Guia de Exportacion

Las guias de actividad empresarial constituyen una herramienta analitica de informacion
para el emprendedor, sobre actividades empresariales, para la puesta en marcha de su proyecto

empresarial.

Lo que se busca con la guia es permitir comunicar una idea de negocios para venderla u
obtener una respuesta positiva por parte de las inversiones. También se trata de una herramienta
de uso interno para el empresario, ya que le permite evaluar la viabilidad de sus ideas y concretar
un seguimiento de su puesta en marcha. Se trata de un sistema de andlisis y pruebas, en la que
puedan quedar archivados muchos proyectos que no necesariamente pueden ser poco viables,

sino que quizas necesitan de mas tiempo y dedicacion para alcanzar el éxito esperado.

La guia de negocios puede ser muy simple o mas compleja y esto va en funcion de la
magnitud y de la complejidad de la organizacion, es decir, si es una micro, pequefia o mediana

empresa.

Para concretar una “guia simple” de negocios de exportacion, ya sea para una micro o

pequefia empresa, A. Kirchner (Kirchner, 2004), propone los siguientes pasos previos:

Como primer paso se deben observar, preguntar e investigar las necesidades y deseos
insatisfechos de la empresa, esto consiste en identificar las oportunidades existentes en el
mercado en donde se actia con el fin de detectar donde podria haber alguna oportunidad. Esto
incrementaria significativamente las oportunidades de éxito, ya que se haria o produciria algo

que de antemano tiene demanda.
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Como segundo paso, se seleccionan las necesidades y deseos detectados, y si se estd en
condiciones de satisfacerlos. Se selecciona cudles de estas necesidades o deseos se pueden
traducir a demanda, ya que esto aumentaria la probabilidad de que el volumen de ventas sea tan
grande como para mantener al negocio funcionando. Para que algo se convierta en demanda es
necesario que las personas tengan capacidad de compra y que estén dispuestas a adquirir el bien

0 servicio.

Tercer paso, se desarrollan varias ideas del concepto, el desarrollo de ideas es la facultad
de la creatividad y en ella intervienen los siguientes elementos: el conocimiento y la creatividad;
para generar buenas ideas debe primero reunir informacion y la segunda echar a volar la

imaginacion y desarrollar diversos conceptos de negocios.

Cuarto paso, evalue las ideas, una vez que se haya identificado una o varias
oportunidades de negocio y desarrollado algiin concepto evalte la viabilidad técnica o comercial
del concepto, siempre es mas barato y oportuno desechar o posponer algiin negocio cuando ain
se esta en la etapa de concepto, que incurrir en los costos y las pérdidas que ocasionaria

aventurarse a un negocio que puede estar destinado al fracaso.

Como ultimo paso para una guia “simple” de negocios prepare su guia de negocios; esto

iniciara cuando ya se haya seleccionado una o varias alternativas de negocio.

Para el caso de la micro o pequefia empresa dedicada al turismo de salud, el plan se
escogera dependiendo de la naturaleza de la empresa, a cudl destino se dirige y cudles son sus
necesidades o deseos por satisfacer, si es una MIPYME de servicios odontoldgicos o de

transporte internacional debera desarrollar sus ideas basados en la creatividad e innovacion.
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Segun lo plantea (Kirchner, 2004), el esquema para una mediana empresa, bajo el
concepto de una “compleja” guia de negocios de exportacion, como primer paso se plantea el
realizar una investigacion interna para obtener datos con respecto a la organizacion en todas las
areas funcionales. Como segundo paso, realizar una investigacion externa para conocer el
mercado, asi como el entorno econémico, social, politico, normativo, competencia, entre otros.
Como cuarto paso se debera hacer un analisis de la situacion interna y externa (fuerzas y
debilidades, riesgos y oportunidades), o también llamado andlisis FODA. Como paso final,
generar las ideas, conceptos y proyectos relacionados con la creacion o desarrollo de la
organizacion. La tabla 1.1 es una orientacion de acuerdo con Kirchener, sobre los pasos

necesarios para poder orientar, a una empresa de acuerdo con su tamafio.

Tabla 1.1: Esquema para la preparacion de una guia de negocios, segun el tamafio
de la empresa

Micro y pequefia empresa o guia "simple"

1. Observe, 2. Seleccione
regunte e cual de las , 5. Prepare su
_prest . 3. Desarrolle | 4. Evalue sus P
investiguelas | necesidades o S . guia de
. varias ideas y ideas y .
necesidades y deseos se negocios de
conceptos. conceptos >
deseos puede exportacion.
insatisfechos. satisfacer.

Mediana empresa o guia "compleja"

3. Analisis de

4. Generacion

1.Investigacid | 2.Investigacion | la situacion de ideas, de la guia de
n interna. externa. interna y conceptosy | negocios de
externa. proyectos. exportacion.

5. Redaccién

Fuente: Elaboracion propia con informacion de A. Kirchner, (Kirchner, 2004)
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Para el caso de la mediana empresa, se deberd realizar una investigacion y analisis tanto
interno como externo, para lograr generar conceptos sobre proyectos a futuro, tomando en
consideracion la situacion actual en la que se encuentra la empresa, situacion a la cual se desea
llegar, ya sean las oportunidades y riesgos a futuro, y el camino para llegar a la situacion
deseada. Esta es la parte mas importante de la guia de servicios, ya que se integran proyectos y

estrategias para alcanzar el futuro deseado.

2.5.3 Publico Meta de la Guia de Exportacion de Servicios.

Esta guia va dirigida principalmente a los emprendedores, que necesitan informacion para
desarrollar su proyecto empresarial. Resulta fundamental un planteamiento adecuado del

proyecto y conocimientos, sobre los medios y las formalidades necesarias para llevarlo a cabo.

Es necesario contener los elementos basicos que estan incluidos en la cadena logistica de
internacionalizacion del servicio del paciente internacional, en donde las empresas deben estar
acreditadas y tener la capacidad de atender pacientes internacionales en condiciones de
seguridad. Se deben abarcar las siguientes caracteristicas, segin el sector al cual se dirijan; en la
siguiente tabla 1.2 se refleja el publico meta, al cual estd dirigido el Consejo para la Promocion

de la Medicina en Costa Rica, PROMED y a quien se busca orientar con esta guia.
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Hospedaje

Tabla 1.2: Perfil del sector de PROMED al 2013

Salud

Alimentacion

Turisticos

Farmacias y
Laboratorios

Artesanias

Transporte

-Empresas de
Transporte aéreo.
-Movilizacion  del
paciente hacia el
aeropuerto
-Traslado hacia el
hospital, citas
médicas,
procedimientos post
operatorios 0
traslado al lugar de
descanso 0
recuperacion
-Necesidad de
personal capacitado
para atender
cualquier
emergencia.
-Puede incurrir en el
alquiler de un
vehiculo de
empresas “Rent a
Car”.

-Aparta-hotel, hotel
"Full Service" o
centros de
recuperacion.

-Deben contar con
condiciones

necesarias para la

atencion del
paciente, ya sea que
este cuente con
enfermeras de
planta o personal
especializado para
la  atencion de
cualquier
emergencia.
-Alimentacién
necesaria para el
paciente, provision
de medicamentos,
servicio de
hospedaje -
limpieza,
comunicacion,
entre otros.

-Ya sea a
través de un
consultorio,
clinica u
hospital  que
busca el
paciente
internacional
para  atender
las
necesidades
especificas.
-Condiciones
necesarias
para la
atencion  de
manera segura
que garantice
la satisfaccion
del cliente.

-A  través de una
empresa especializada
en comida saludable o
proporcionada por el
mismo centro de salud
o lugar de hospedaje.
-Debe ser especifica
dependiendo de la
dieta recomendada por
el doctor o especialista
en salud.

-Encargadas de
realizar actividades
recreativas  desde
empresas que
desarrollen  tours
de aventura,
actividades
deportivas, tours
de flora y fauna,
tours rural vy
cultural, tours en
bote, aguas
termales, yoga o
spas.

-Muchas veces los
que realizan estas
actividades son los

familiares del
paciente, en todo
caso se deben

tomar las medidas
necesarias en caso
de que el paciente
desee realizarlas

-Elaboren
medicamentos 0
deseen
comercializarlos en el
pais.

-Que cumplan con lo
establecido en el
Decreto Ejecutivo N°
28466-S,

“Reglamento de
Inscripcién, Control,
Importacion y
Publicidad de
Medicamentos”.

-Productos propios
de nuestra cultura.

-A base de
productos
maderables y no
maderables.

Fuente: Elaboracion propia con datos de PROMED.
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Un perfil de un emprendedor debe estar guiado por los siguientes elementos: una
personalidad idealista y astuta, preocupada por hacer dinero pero no obsesionados, que no les
interese demasiado el poder sino la autonomia, les gusta ponerse a prueba, enfrentar riesgos pero
no excesivamente, sino planificados, les gusta demostrar y demostrarse lo que saben, pueden y
valen, tienen la capacidad de concentracidon para la resolucion y busqueda de salidas exitosas a
problemas, tienen cierto carisma o mistica y esperanza respecto a su emprendimiento, no tienen
todo absolutamente claro, tienen miedos como todo ser humano. A pesar de ello, se animan, son
capaces de sacrificarse por su obra, pero sin perder la cordura, son ansiosos y buscan ofrecer un
producto o servicio de calidad superior, distinto, destacado, les gusta dejar su marca en la vida a
través de su emprendimiento, estdn convencidos de que “el éxito es 99% transpiracion y 1%
inspiracion”, saben que se pueden equivocar pero también saben que el fracaso es no intentarlo

de nuevo (Gerencie, 2013).

Al describir a emprendedores, con este proyecto se busca servir de apoyo a los
empresarios interesados en internacionalizar sus servicios, dirigidos principalmente a pacientes
internacionales. Al referirnos a este tipo de servicios, podemos nombrar: a los centros
proveedores de atencion médica y odontologica, empresas facilitadoras de servicios de salud
para pacientes internacionales, hoteles y centros de recuperacion, empresas de medios de

transporte y guias turisticos, entre otras.

El perfil emprendedor debe estar orientado hacia una cultura empresarial, que abarca
realidades muy diversas. Trazar el marco de estas diferencias permite distinguir los limites del
terreno. Un proceso metodoldgico nos permite conformar culturalmente la empresa, conformado
por los siguientes elementos: vision, mision, andlisis FODA, objetivos estratégicos, valores,

propuesta de iniciativas, validacion de iniciativas y definicion de estrategias, programacion de
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proyectos, formulacion basica de proyectos y las politicas de la empresa (Villavicencio, La

Estrategia Empresarial, 2010).

2.5.4 Importancia de la Guia de Exportacion de Servicios

De acuerdo con el Centro Europeo de Empresas e Innovacion, el principal problema que
encuentran los emprendedores al inicio do su proyecto, es la falta de informacion para la puesta
en marcha de la idea de negocio. Esta carencia es uno de los principales motivos de fracaso de
las nuevas empresas (Galicia, 2008). De aqui la necesidad de informar y asesorar al emprendedor
en orientar a su empresa. Puede ser muy ttil cuando se desee emprender un negocio relacionado

con el sector turismo de salud y mejorar la eficiencia y competitividad del sector.

Las bondades de esta guia de servicios para la exportacion, son la de identificar recursos
y acciones necesarias para lograr los objetivos de la empresa. Ademas, determinar la cantidad,
el tiempo y el tipo de apoyo requerido, ya sea financiero, de calidad, legal, de promocion, de
seguros, de proveedores, de capacitacion, tecnoldgico, de innovacidn, entre otros. Facilita al
empresario o inversionista evaluar las propuestas e incrementar el realismo en la conduccion de
la organizacion. Se incrementa ademds la toma de decisiones con base en datos reales y
disminuyen las corazonadas que suelen tener un margen mayor de error y resultados menos
satisfactorios. Ayuda, ademas, a identificar mercados, segmentos de mercados y perfiles de
clientes, con el fin de mejorar sus estrategias con base en las condiciones de competencia en las
que tenga que operar para obtener éxito. Ademads, se logra incrementar la capacidad de gerencia

para dirigir la organizacion (Kirchner, 2004).

En un reciente estudio elaborado por la Promotora de Comercio Exterior y FUNDES se

revelan dos conclusiones, las cuales vienen a funcionar de apoyo para la elaboracion de esta
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guia: en primer lugar se reconoce que las politicas de apoyo a la exportacion son pasivas y por lo
general parten del supuesto de que el empresario llegara a hacer uso de los programas de apoyo a
los cuales se les sera asignados. El otro punto reza que los programas de apoyo parten de la
premisa de que los empresarios exportadores de la mipymes tienen caracteristicas homogéneas y
por lo tanto los contenidos no tienen en cuenta la especificidad de cada empresa (PROCOMER

& FUNDES, 2010).

Este proyecto se enfocara en determinar la estructura de una guia para asesorar a las
empresas que brindan servicios al sector turismo de salud, en la busqueda hacia Ia
internacionalizacién de su oferta y a reconocer qué elementos deben tomar en consideracion
para impulsar su negocio y atraer pacientes internacionales. El contenido de esta guia estara

determinado sobre elementos considerados relevantes a la hora de asesorar a una mipyme.

71



CAPITULO II

SITUACION
INTERNACIONAL DEL
TURISMO DE SALUD,



3 Capitulo 2

3.1.1 Panorama Internacional
Un estudio realizado en conjunto con la Organizacion Mundial de la Salud (Bolis, 2001),

en América Latina, afirma que el sector de turismo de salud ha venido creciendo de manera
continua; esto se debe gracias a la reforma de la atencion de salud, incluida la privatizacion de
los planes de cobertura de atencion sanitaria, la transformacién y/o eliminacion de las barreras
tradicionales al comercio como resultado de los procesos de integracion y conformacion de
mercados comunes. Aunado a esto, esta el incremento del personal capacitado en servicios de
salud en América Latina y el Caribe, la disponibilidad de hospitales, clinicas y laboratorios
modernos y plenamente equipados en los centros urbanos mdas grandes, el incremento de la
capacidad nacional de produccion de medicamentos, equipos y suministros médicos en varios de
los paises grandes, la mejora de la tecnologia de la informacion, los nuevos perfiles
demograficos.

La internacionalizacion de los servicios de salud, de la cual el turismo de salud es una
manifestacion, se encuentra al centro del proceso de globalizacion econdmica. La exportacion de
servicios por parte de paises de medianos y bajos ingresos incrementd en un 12% anual a partir
de los afios noventa y, como sefiala el Banco Mundial, en América Latina y el Caribe los
servicios representan mas de la mitad del total de exportaciones con un crecimiento mayor que

cualquier otro rubro de la economia (Hurtado, 1998).

Algunas de las ventajas del turismo de salud en el ambito mundial son: el tema de la
accesibilidad y costo-efectividad, en donde el bajo costo de los procedimientos médicos es la
principal razon por la cual las personas se desplazan para recibir tratamientos médicos, el ahorro

varia entre el 30% y el 80% del costo que se pagaria normalmente en Estados Unidos. Ademas,

73



estd la asistencia sanitaria de calidad, en donde muchos de los médicos y cirujanos que ofrecen
servicios de atencion médica para pacientes internacionales estdn entrenados y certificados en los
paises occidentales, como Estados Unidos y Gran Bretafia. Centros médicos en todo el mundo
han adquirido la acreditacion de organizaciones internacionales como la Joint Commission
Intermational (JCI), Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organization (JCAHO) y
la International Organization for Standardization (ISO), para expresar su dedicacién a la

excelencia (Castro, Villarraga, Barreto, Victoria, & Barbosa, 2011).

Otras de las ventajas que ofrece el turismo de salud estdn las de tener un servicio
inmediato. Para aquellos que han viajado desde paises con sistemas publicos de salud, el turismo
en salud les ofrece la oportunidad de acceder de manera réapida a los servicios ofertados; algunos
turistas médicos, especialmente aquellos que buscan cuidado dental, cuidados cosméticos o
tratamientos de bienestar, pueden disfrutar de la oportunidad de viajar al extranjero, ademas de

recibir atencion médica mas econdmica (Portal de Inversion Proexport Colombia, 2009).

Gracias a la globalizacion de las culturas se debe comprender que esta modalidad de
atencion médica es un proceso “bidireccional”, pues tanto el paciente necesita entender las
creencias culturales del destino, como los proveedores deben conocer y comprender las del
paciente. La globalizacion, en todos los sectores, ha traido complejas necesidades culturales en
un mundo diverso; entender este factor y el comportamiento es importante en la asistencia
sanitaria para la atencion integral con una experiencia encantadora, pero ciertamente se ha
convertido en algo esencial en el turismo en salud, dado que los pacientes llegan con diferentes

creencias y de zonas geograficas diferentes (P. Jagyasi, 2010).
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Segun un estudio reciente elaborado por la empresa Deloitte (Deloitte., 2012), entre los
paises que impulsan el turismo de salud en América Latina y el Caribe destacan Colombia,

Argentina, Bahamas, Barbados, Brasil, Ecuador, México, Pert1 y Uruguay, entre otros.

Segun indica el estudio, en Centroamérica despunta Costa Rica, le siguen Panama y El
Salvador; el segundo persigue atraer al mercado estadounidense que estd familiarizado con

Panama y el tercero, a la numerosa comunidad de salvadorenos residentes en Estados Unidos y

Canada (Deloitte., 2012).

A esos paises centroamericanos les siguen, un poco mas rezagados, Nicaragua, Honduras
y Guatemala (Ver figura 2.1). Sin embargo, de este trio de naciones, Nicaragua esta a la cabeza,
ya que tiene un hospital certificado por la “Joint Commission International” (JCI), una de las
firmas de mayor prestigio mundial, destaca el diagnostico solicitado por las autoridades

nicaragiienses (Deloitte., 2012).

Figura 2.1: Situacién mundial de crecimiento del turismo de salud al 2010
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Fuente: Elaboracion propia con datos de “Medical Tourism Facts 2010”
(Deloitte., 2012).
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3.1.2 Oferta Internacional de servicios de la salud

3.1.2.1 Situacién en Panamd y Guatemala

Aunque en Panama es muy comun que se d¢ la practica del turismo de salud, no hay una
legislacion que reglamente esta actividad, la actividad ain se encuentra formandose; las
estadisticas indican que América Latina recibe el 25% de esos $60 mil millones de doélares,
segun lo confirmado por el Sr. Rubén Berrocal, el ex-secretario general de la Secretaria Nacional
de Ciencia y Tecnologia. Del 25% Costa Rica tiene una cuota del 16%, mientras que Panama
tiene actualmente el 1% del total. Se estima que dentro de cinco afios Panama podria tener 12%
del mercado; los estadounidenses y canadienses son los principales clientes para cirugia

o tratamientos médico (Martinez, 2009).

En el caso de Guatemala, el sector de servicios desde hace afios esta participando
activamente en desarrollar la industria de turismo médico, méas que todo dirigido al sector
oftalmologico. En este pais existe un proyecto llamado “Centroamérica Innova”, lo que se busca
es sensibilizar a 1500 pymes en materia de innovacion, el diagndstico del potencial de
innovacion de 400 de ellas, la capacitacion y puesta en marcha de al menos 100 empresas
(Centroamérica Innova, 2012). Segin Luz Marina Hernandez, Coordinadora de Turismo Médico
en Vision Integral: “el primer paso para poder tomar accion es siempre darse cuenta de la
situacion real de la empresa. Y para competir a nivel mundial realmente tenemos que trabajar

en la innovacion” (Innova, 2012).

3.1.2.2 Situacion en América del Sur

Turismo de salud en Colombia, en el 2011 recibio alrededor de 4000 pacientes que

pagaron mas de $60 millones en total; este sector no solamente estd conformado por personas
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que buscan procedimientos estéticos, sino también por quienes requieren tratamientos médicos
de mayor complejidad, especialmente en las areas de cardiologia, oncologia y ortopedia

(Turismomedico.org, 2012).

Se espera que para el 2017 la cifra llegue a los 23 millones de visitantes estadounidenses
segun estimaciones de la Asociacion Colombiana de Turismo de Salud (Asociacion Colombiana
de Turismo de Salud, 2010) . Este incremento de las actividades relacionadas con el Turismo de
salud se evidencia gracias a la cantidad de instituciones colombianas que desde el 2007 han
trabajado en procesos de acreditacion internacional, asi como en procesos de mejora de
infraestructura y tecnologia médica; se logra el reconocimiento internacional y por ende se

convierte en referencias obligadas en la busqueda de destinos de salud (Bustos, 2012).

Un elemento interesante fue que antes de la aprobacion del TLC Colombia- Estados
Unidos'* se modifico el “Acuerdo Aéreo” entre estos dos paises, ya que para el 2011 solamente
se permitia una cuota minima de frecuencia aérea de hasta 91 vuelos semanales desde Estados
Unidos. Con la firma del convenio “Cielos Abiertos” (en mayo del 2011) a partir de este afio
2013 no hay limite en cuanto al nimero de vuelos, como tampoco de aerolineas ni de ciudades
operadas, lo que permite incentivar el ingreso de pacientes y turistas al pais (ElPais.com.co,

2011).

En el 2009, hospitales y clinicas privadas de Argentina acordaron un plan con el Instituto
Nacional de Promocion Turistica (INPROTUR) para salir a promover al pais como un destino de

turismo de salud en el exterior. Segun el INPROTUR, este segmento de turistas se incrementd un

12 Aprobado el 10 de octubre del 2011 por el congreso de los Estados Unidos y en vigencia desde el 15 de mayo de
2012. (Wikipedia, Tratado de Libre Comercio entre Colombia y Estados Unidos, )
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10 por ciento respecto del afio anterior (2010), sumando casi mil visitantes por mes, con un

promedio de estadia de 12 dias.

Argentina es uno de los principales destinos de turismo medicinal ya que convergen en
este pais atributos diferenciales de relevancia: prestigiosos profesionales de la medicina,
tecnologia de ultima generacion, atencion personalizada, confort y atractivos turisticos Unicos,

explica desde su sitio web el INPROTUR (Turismomedico.org, 2012).

Existen pocos datos oficiales sobre el nimero de turistas que visitan Brasil por motivos
de salud. Sin embargo, el Instituto Brasileiro de Turismo (Embratur) informa que, en el 2004,
0,6% de los turistas que llegaron al pais declararon que era por motivos de salud. Un afo

después, esa cifra sumo 48.600 turistas, 0 0,9 % del total (Ministerio de Turismo de Brasil).

De acuerdo con el Ministerio de Turismo, en este pais se estdn practicando nuevas
opciones de turismo de salud como lo es el caso del “termalismo”, o terapia de aguas minerales;
se practica en varias regiones del pais, como en los municipios que integran los circuitos de las
aguas de Sao Paulo y Minas Gerais. El turista de ese segmento generalmente no viaja solo y

suele quedarse, como minimo, durante diez dias.

Cuba es el mas claro ejemplo de aprovechamiento de los recursos, en donde se han
disefiado paquetes de tratamientos “antiestrés” para turistas tanto nacionales como extranjeros
(Diaz & Hurtado, 1994). Este pais, ademds, se ha especializado en desarrollar segmentos de

salud basados en el uso de biotecnologia o en productos farmacéuticos y procedimientos no
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. , . e 1. 13 . .
existentes en otros paises como es el caso del tratamiento del vitiligo” y de la retinosis

pigmentaria. 14

3.1.2.3 Situacién en Europa

Segin los datos del citado informe, los 9,4 millones de viajes al extranjero
correspondientes al segmento de turismo de salud y médico equivalen al 2,4% de todos los
desplazamientos turisticos internacionales realizados en Europa al afio. Por lo que respecta a
los destinos que mas viajeros de salud atraen, los paises receptores que encabezan la lista son
Espafia, Italia y Austria. Estos paises cuentan con medio centenar de centros de talasoterapia™.
Segtin informa Turismo de Tunez. Desde 2005 la afluencia de turistas que eligen Tlnez para este
tipo de terapias ha crecido exponencialmente. A pesar de las ultimas revueltas, la cifra actual ha

aumentado de 250.000 a mas de 700.000 personas.

Espafia es fuerte econdmicamente, con hospitales modernos y profesionales bien
formados; por lo que es un destino de turismo médico de primer orden. Ofrece una sanidad
publica y privada envidiada en Europa. La sanidad publica espafiola es gratis para todo
pensionista europeo. Alemanes, ingleses y franceses durante su estancia se hacen chequeos,
resonancias y analisis. En Inglaterra pueden pasar, en algunos casos, mas de tres afios entre la

primera consulta y la operacion; esto provoca la estampida hacia Espana (Kawecki, 2010).

B vitiligo es un enfermedad en la piel que causa manchas blancas en distintas partes del cuerpo El vitiligo también
puede afectar los ojos y las membranas mucosas (tales como el tejido dentro de la nariz y la boca) (Instituto Nacional de Artritis
y Enfermedades en la piel, 2010)

“la retinosis pigmentaria es un conjunto de enfermedades oculares crénicas de origen genético y caracter
degenerativo que se agrupan bajo este nombre. Se caracteriza por una degeneracion progresiva de la estructura del ojo
sensible a la luz, la retina, que poco a poco va perdiendo las principales células que la forman, los conos y los bastones.
(Wikipedia, Retinosis pigmentaria,, 2013)

> Es un método de terapia que se basa en el uso de diferentes medios marinos, juntos o por separado, (agua de
mar, algas, barro y otras sustancias extraidas del mar) y del clima marino como agente terapéutico. (Wikipedia, Talasoterapia,
2013)
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Alemania ha sido durante mucho tiempo un destino de turismo médico para la gente del
Oriente Medio y el Norte de Africa, britanicos y canadienses, no dispuestos a esperar para recibir
tratamiento en su pais de origen, viajan a Alemania para recibir tratamiento. Los americanos
también acuden a Alemania para estar a la Ultima en cirugia de columna y nuevos tratamientos

contra el cancer a precios mucho mas bajos que los que se pagan en los Estados Unidos.

Uno de los mayores mercados para el mercado de turismo médico de Turquia es el Reino
Unido. En un estudio de 2007, se encontrd que los britanicos votaron a Turquia como uno de los
tres principales destinos de turismo médico junto con la India y Hungria (la mayoria de los
procedimientos mencionados son los de reemplazo de cadera, reemplazo de rodilla, la cirugia
ocular con laser, extraccion de cataratas, dental, de la prostata y las operaciones de la fertilidad).
Turquia recibe pacientes de todo el Reino Unido, los Paises Bajos, Bélgica, Azerbaiydn, Rusia,

Bulgaria, Rumania, Kosovo y Siria (Kawecki, 2010).

3.1.2.4 Situacion en Asia

Cada afio, cientos de miles de personas de todo el mundo vienen a paises dentro de la
region de Asia en busca de procedimientos médicos debido a su bajo costo y el tratamiento
médico de alta calidad sin necesidad de largos periodos de espera. El costo de los procedimientos
médicos en Asia es en muchos casos mas de 50 por ciento menos que en otros paises (Asian

Medical Tourism Association, 2009).

Mas de 100.000 turistas médicos extranjeros visitan Malasia cada afo, por otro lado
Singapur y la India también estdin empezando a experimentar un crecimiento positivo en los
pacientes, sin embargo, Tailandia lidera la region de Asia-Pacifico con cerca 400.000 pacientes

extranjeros cada afio (Teh & Chu, 2005).
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Otro ejemplo de tratamiento alternativo es el "El turismo de bienestar" o “Wellness

1 . ..
»16 o5 un sistema de medicina

Tourism” de la India que incluye spa y yoga. El “Ayurveda
tradicional y filosofia antigua el cual es un tratamiento de salud indigena, dirigida a pacientes en

rehabilitacion de drogas a menudo buscan destinos alejados.

3.1.3 Demanda Internacional de Servicios de la Salud

Uno de estos paises donde se empezd a desarrollar la migracion de pacientes ha sido
precisamente Estados Unidos que por su sistema de salud, de costos desmedidos, culpable en
ocasiones de llevar a la quiebra a sus usuarios, es el principal exportador de pacientes para el
turismo de salud, sumado ademas al fenomeno de los “Baby boomers”, que son los usuarios
actuales de dicho sistema y que buscan estrategias para contener los costos de su atencion

médica.

Las empresas en Estados Unidos buscan paquetes accesibles en diferentes destinos con el
objetivo de enviar a sus trabajadores a recibir algin tratamiento o procedimiento a precios
reducidos. De acuerdo con la Federacion Internacional de Planes de Salud casi el 11 por ciento
de los empleadores de Estados Unidos estan ofreciendo actualmente paquetes de turismo médico
a casi un 73 por ciento de la poblacion estadounidenses, estas empresas ofrecen un “Plan de
Impulso al Consumo de la Salud” (“Consumer Driven Health Plan) que pueden ayudar a las

personas a buscar asistencia sanitaria en el extranjero (Maryam Khan, 2010). Esto impulsaria atin

16 Wikipedia. (abril del 2013). Ayurveda. Extraido el abril de 2013, de http://es.wikipedia.org/wiki/Ayurveda
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mas el desarrollo de nuevo mercados internacionales interesados en brindar sus servicios en el
campo de la salud.

Otros paises como aquellos pertenecientes a la Unidon Europea, ante la unificacion de
monedas y la creacion de la comunidad Euro, evidenciaron incrementos en el flujo de pacientes
hacia el exterior que también son fuentes importantes para este negocio, tal es el caso de Espana

y Francia.

Los turistas europeos realizan cerca de 9,4 millones de viajes al extranjero cada afio para
disfrutar de unas vacaciones de reposo en un balneario o en alglin spa o bien para someterse a un
tratamiento médico, segun el informe “World Travel Monitor”, encargado de generar
informacion referente al comportamiento especifico de los residentes en relacion a los viajes que
hacen al extranjero. Alemanes, rusos y franceses son los mas aficionados a este tipo de viajes;

Espafia es uno de los destinos méas populares (International Tourism Consulting Group, 2011).

La Universidad de Massachusetts en su informe sobre “Medical Tourism: Outsourcing of
Healthcare” indica que el turismo de salud es fendmeno de la globalizacion de la salud, que se
encuentra creciendo y se diversifica a nivel mundial. Senala que las principales causas de su
crecimiento se le atribuye a la falta de seguros en salud, los elevados costos de salud en el hogar,
la crisis econdémica, la globalizacion, los avances tecnoldgicos en el campo de la medicina,
centros médicos con sitios web en donde se encuentran referencias y seguridad del servicio,
razones personales, ofertas asequibles de viaje y un esfuerzo persistente por paises en desarrollo
para atraer turistas médicos (Maryam Khan, 2010).

Ademas de la atencién regular y rutinaria, las personas también estan buscando
tratamientos médicos innovadores o alternativos, cuando viajan al extranjero. Por ejemplo, la

terapia de células madre para cualquier tratamiento puede no estar disponible en la mayoria de
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los paises occidentales, pero puede estar facilmente disponible en los paises menos
desarrollados (Maryam Khan, 2010). Esta diversificacion y especializacion de los mercados es
un elemento que se suma a la lista de innovacion en la cual un pais pequefio, con micro,
pequefias y medianas empresas puede utilizar como punto a favor y enfocarse en este tipo de
tratamientos.

Al igual que “el turismo de masas”, turismo médico genera ingreso de divisas, junto con
el desarrollo econdmico de los paises anfitriones. Crea empleo, oportunidades y aumenta el
efecto multiplicador. También proporciona una mejora en la infraestructura a la vez que las
instalaciones pueden ser utilizadas por los ciudadanos locales. Existe la posibilidad de utilizar
parte de los ingresos generados por el turismo médico en mejorar en los programas de salud
locales a la vez que se mejora la imagen del pais como destino turistico de futuro (Cormany,
2009).

Una buena politica del gobierno de inversion en infraestructura y educacion, posicionan a
América Latina como un mercado en crecimiento acelerado. Esta figura ha venido cambiando a
través de los afios, ya no solamente se considera el destino al tomar en cuenta los elementos
anteriormente mencionados, sino también se valora el precio, ya que muchas veces en estos
paises es tres veces menor del costo que podria significar un procedimiento en un pais

desarrollado.
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3.2 Casos Internacionales de Exito en la Oferta de Servicios para la Micro
Mediana y Pequeiia Empresa.

3.2.1 Caso de Exito: Oferta en Colombia.

En el 2009 Colombia lanzo el “Programa de Transformacion Productiva” (PTP), el cual
se visualiza como un espacio para que todos los sectores hagan parte de la transformacion del
aparato productivo, en donde existan alianzas entre el sector publico-privado, ademas de que se
busca la promocion de la Inversion local y extranjera en todos los sectores (Mckinsey Company,

2009).

Esta transformacion busca estimular la produccion nacional, bajo estdndares de clase
mundial, asi como impulsar el desarrollo de sectores nuevos y emergentes de clase mundial; a
esto se incluyen sectores con alto potencial de crecimiento como el turismo de salud, intensivos
en tecnologia y crecimientos. Bajo el lema “Mads y mejor de lo bueno”, Colombia busca con este
proyecto promover con mayor auge los sectores considerados potenciales como el eléctrico,
bienes y servicios conexos (Mckinsey Company, 2009). Se hace énfasis en los denominados
nuevos y emergentes, a los que se apoya para que su avance a nivel interno sea compatible con

su insercidon a mercados internacionales.

La ejecucion del PTP responde a esta vision, es decir ser mas productivos aunando
esfuerzos para jalonar procesos de investigacion, desarrollo e innovacion, requeridos
para alcanzar una competitividad sostenible y comparable a la que prima en el escenario

mundial (Ministerio de Comercio, 2011).
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Parte de los éxitos logrados con este programa ha sido el desarrollo de un programa de
bilingiiismo enfocado al sector salud por parte del Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA),
500 personas en proceso de formacion en Medellin convocadas a través del Cluster de Medicina
y Odontologia; esto fue parte del programa piloto en Bogota con 75 personas. Ademas, se logro
desarrollo de un programa piloto de capacitacion en gestion de calidad en asociacion con Japan
International Cooperation Agency, JICA. Se ha logrado desarrollar un diplomado en
Exportacion de Servicios de Salud por parte de la Universidad del Rosario de Colombia, asi

como un diplomado en Turismo de Salud.

En relacion con el desarrollo del capital humano, el esfuerzo es liderado por el “Cluster
de Medicina & Odontologia de Medellin” en donde se ha dado capacitacion a empresas en
exportacion de servicios de salud, a directivos en el tema de estrategia de fortalecimiento y
desarrollo de planes de negocios, ademds capacitacion en tema de desarrollo de centros de
excelencia (curso de 16 horas). Aunado a este se han destinado 3.000 millones de pesos por parte
de la ciudad de Medellin para la formacion de personal en el exterior en disciplinas relacionadas

con la salud (Mckinsey Company, 2009).

Parte de la adopcion de la normativa, en el Acuerdo 87 del Consejo de Medellin, se
define la politica publica de desarrollo empresarial para fortalecer la politica nacional de
competitividad y los sectores de clase mundial a nivel regional con el programa “Medellin,

ciudad Cluster”.

Parte de los proyectos de infraestructura se han aprobado seis zonas francas de salud, con
inversiones superiores a los 400.000 millones de pesos (200 millones USD), otras dos en tramite

de aprobacion. Ademas de la utilizacion de la linea de crédito “A Progresar” de Bancoldex para
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desarrollo de infraestructura destinada a la prestacion de servicios de Bienestar (Mckinsey

Company, 2009).

3.2.2 Caso de éxito: Oferta en Espaiia

Uno de los retos a los que se debe enfrentar el turismo de salud espafiol y que diferencia
de otros productos turisticos, es que no se pone en juego la salud de los clientes. En los proyectos
como la plataformas de turismo médico espafiol, facilitadores de turismo médico internacional,
literatura académica, entre otros, se pone énfasis en la necesidad de garantizar la seguridad del
paciente. No es suficiente con disponer de elevados estandares de calidad en la atencidon
personal, sino que ademas debe garantizarse la calidad asistencial (Espafia & Secretaria de

Estado de Turismo., 2013).

Por su parte en Espafia, la asociacion sin fines de lucro que aglutina a ocho de los mas
prestigiosos hospitales y centros sanitarios privados de la provincia de Alicante, Espafia
( Mediterranean Healthcare); dispone de una delegacion en Oran (Argelia), para apoyar la
captacion de turistas procedentes de ese pais, asi como el hospital Md. Anderson, que cuenta con
oficinas de informacion en diversos paises, en las que se oriente a los pacientes sobre
determinados tratamientos prestados en Madrid, Espafia. Existen ademas otras féormulas para la
captacion de pacientes internacionales, es el caso de la empresa “Best Doctors”, la cual cuenta
con sede en otras localidades de Madrid. Su principal servicio consiste en encontrar o identificar
al mejor especialista para un tratamiento; ademads, ofertan otros servicios como segundas
opiniones, consulta previa entre otros. La seleccion de los profesionales la realizan mediante el

criterio de los propios especialistas médicos (Espafia & Secretaria de Estado de Turismo., 2013).
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Existen empresas facilitadoras en Espafia, en donde la tendencia es ofertar paquetes con
precios cerrados y publicos, en el que se incluye la gestion de visado y pasaporte, el viaje,
alojamiento, acompafiamiento (intérprete, traslados, etc), la prestacion de los servicios de salud y
servicios turisticos complementarios. De esta forma el usuario puede encontrar en un solo lugar
todos los servicios que necesita para realizarse un tratamiento en un destino diferente al lugar de

residencia.

Espana es uno de los paises donde la reproduccion asistida ha avanzado mas en los

>

ultimos tiempos. Este fue el primer pais que tuvo una “Ley de Reproduccion Asistida”, que entrd
en vigor en 1988 (Gobierno de Espafia, 2011). Ademas de esto, se posee profesionales de alta

calidad en la oftalmologia, donde destaca la tecnologia y la innovacién en los tratamientos, asi

como la especializacion en las diferentes ramas de la medicina.

Parte de la promocion y apoyo a la micro, pequefia y mediana empresa espafiola, en el
tema de asesoria para la internacionalizacion del sector de servicios, se encuentra una guia
elaborada con el Ministerio de Economia y Competitividad del Gobierno de Espafia. De acuerdo
con la “Guia de Servicios para la Internacionalizacion” (Instituto Esparnol de Comercio
Exterior & Gobierno de Espana, 2008), estas son las principales etapas consideradas para

internacionalizar una empresa:

Iniciacidn en comercio exterior.

Impulso a las exportaciones.

>

>

» Implantacion e inversion en el exterior.

» Financiacion de operaciones en el exterior.
>

Asesoramiento.
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» Formacion.
» Atraccion de inversiones y financiacidon extranjera para proyectos
nacionales.

La estructura de dicha guia detalla los principales elementos necesarios que todo
empresario puede llegar a necesitar en su proyecto de expansion; estos temas son: ;COmo
empezar a exportar?, ;Coémo impulsar las exportaciones?, ;Como implantarse en el exterior?,
(Como obtener financiacion?, ;Donde solicitar asesoramiento?, ;Como mejorar la formacion en
internacionalizacién?, ;Como atraer inversion extranjera y buscar socios o buscar financiacion

exterior para proyectos en Espafia?

Parte del contenido de la guia, en donde se orienta al exportador acerca del apoyo que
puede obtener por parte de entidades del gobierno espafiol, entre ellas esta el proyecto Espana
Exportacion e Inversiones (ICEX), el cual fomenta la internacionalizacion de las empresas
espanolas y la atraccion de inversiones exteriores a Espafa, el programa ICEX Next el cual
ofrece asesoramiento estratégico para disefiar un plan de internacionalizacion y mejorar la
competitividad del negocio, asi como apoyo en los gastos de investigacion, promocion exterior y
contratacion de personal para el Departamento Internacional (Instituto Espaiol de Comercio

Exterior & Gobierno de Espafia, 2008).

También los exportadores cuentan con un canal de television, el Canal ICEX TV ofrece
informacion audiovisual sobre la internacionalizacidén y experiencias de empresas espafiolas a
través de www.icex.tv, el portal de mercados electronicos eMarket Services proporciona

directorios, informes y asesoramiento (www.emarketservices.es). Ademds la base de datos

“Datalnvex” de la Secretaria de Estado de Comercio, proporciona informes historicos y

comparativos de la inversion espafiola en el exterior y extranjera en Espaia.
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El Fondo FOND-ICO Pyme financia operaciones de empresas espafiolas que, habiendo
superado las primeras fases de implantacion, realicen inversiones para impulsar su crecimiento,
como la adquisicion de activos fijos productivos y realizar inversiones en investigacion,
desarrollo e innovacion (I+D+i) (Instituto Espafiol de Comercio Exterior & Gobierno de Espafia,

2008).

SODERCAN es una empresa publica participada por el Gobierno de Cantabria, Caja
Cantabria y la Camara de Comercio de Cantabria, cuyo objetivo fundacional es el desarrollo
economico y social de Cantabria. Presta apoyo técnico y econdmico a los proyectos de
innovacion y diversificacion empresarial, ayuda y asesora a los emprendedores, capta nuevas
inversiones, promueve la participacion en proyectos europeos y facilita la internacionalizacion de

las empresas de Cantabria.

El Programa de Becas en Empresas de ICEX fomenta la incorporacion a las empresas de
jovenes profesionales especializados en internacionalizacidon, durante un periodo de un afio. Esta
dirigido a compaiias constituidas juridicamente en Espafia, con actividad internacional o en

proceso de internacionalizacion.

El Centro de Asesoramiento Unificado en Comercio Exterior (CAUCE) resuelve
cualquier duda sobre operativa de comercio exterior, mercados exteriores y ayudas publicas a la
internacionalizacion, sea cual sea la actividad de la empresa y su experiencia en comercio
exterior. Este servicio responde de forma directa, agil y eficaz a las necesidades de la empresa

(Instituto Espafiol de Comercio Exterior & Gobierno de Espana, 2008).
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3.2.3 Caso de éxito: Oferta en Estados Unidos

Muchos grupos financieros que poseen hospitales es Estados Unidos, estan participando o
comprando hospitales en otros destinos, lo que contribuye al proceso de globalizacion de la
medicina. Inclusive escuelas como la de Harvard, estan aportando al Turismo Médico con la
participacion accionaria en el proyecto Dubai Heatlhcare City en el emirato de Dubai, ademas de

otros en Mumbai, Seul, Estambul, Xinjiang e Islamabad.

Existen hoteles 5 estrellas para pacientes internacionales con caracteristicas que los
convierten en destinos predilectos por los pacientes internacionales, elementos tales como
proceso de registro al hotel discreto, una entrada independiente y ascensor privado, pisos
especializados con estaciones de enfermeria, sala de estar al aire libre tipo “Concierge o
solariums”. En un mismo piso pueden salir al sol y tomar las comidas; tienen asientos naturales
al aire libre, para maximizar los beneficios terapéuticos; ademas, areas sombreadas para los
pacientes de cirugia estética, disefio de instalaciones, de manera que se puedan acomodar sillas
de ruedas o equipos de movilidad para asistencia, habitaciones especiales en los servicios, las
camas ajustables y movibles sillas, disefio de bafo médico y demds accesorios, las suites o

habitaciones comunicadas para familias que acompaian al paciente (Cormany, 2009).

Otro ejemplo de éxito en los Estados Unidos, es la Clinica Mayo, ubicada en Arizona; lo
mas relevante de todo, es que dada su ubicacion geografica notaron la necesidad de trabajar en
conjunto con México como socio en turismo de salud, en donde se han dado grandes pasos para
incrementar la imagen de la clinica a nivel mundial, dentro de los que se destacan: la
informacion que se le brinda al paciente de la clinica estd traducida a diecisiete idiomas

distintos; cerca de 2.000 alumnos provenientes de ochenta paises alrededor del mundo han sido
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entrenados con los programas de esta clinica; de los 3.700 doctores doscientos hablan espaiol, y
en promedio total hablan veintidos idiomas distintos (Chantarakarn, Foley, James, & Pandey,

2013).

3.2.4 Caso de éxito: Oferta en Argentina

Dentro del programa “La Ciudad Produce y Exporta”, se enmarca la Guia N° 5,
realizada por la Direccion General de Industria y Comercio Exterior de la Secretaria de
Desarrollo Econdmico del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Con la finalidad
de facilitar la participacion de Argentina en el comercio de servicios y la expansion de sus
exportaciones (Secretaria de Desarrollo Econémico de Argentina, Guia para la Exportacion de

Servicios, 2012).

Basicamente la estructura de la guia abarca: la definicién de Servicios, Generalidades de
la Organizacion Mundial de Comercio y el GATT, Importancia y el porqué de los servicios,
Clases de Servicios, Consideraciones especiales sobre los servicios, Secuencia operativa de la
exportacion de servicios y finalmente el tema de Contratos (Secretaria de Desarrollo Economico
de Argentina, Guia para la Exportacion de Servicios, 2012). En este caso la Secretaria de
Desarrollo Econdmico es la entidad designada por el Gobierno de Argentina para brindar

asesoria y apoyo al exportador nacional.

Aunada a esta guia, el gobierno de Argentina ha elaborado otras guias tales como “Guia

1

para la Primera Exportacion”, “Guia para la Participacion en Ferias, Exposiciones, Misiones

Comerciales y Rondas de Negocios”, “Guia para la Evaluacion de Proyectos y Gestion
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Financiera” asi como la “Guia de Costos Industriales para pymes”, todas estas guias

enmarcadas bajo el proyecto de “La Ciudad Produce y Exporta”.

El programa promovio el concurso de “La Ciudad Produce y Exporta” el cual busco
alentar la innovacion en el proceso de exportacion; fomenta el comercio exterior para las Pymes,
tanto activas como potenciales. De esta manera, la Direccion General de Industria y Comercio,
con el apoyo de la empresa DHL, promueven este concurso que premiara los mejores proyectos
de exportacion de cualquier producto o servicio que las empresas participantes

presenten (ExportaPYMES, 2003).

El proyecto exportador ganador consiste en la comercializacion de los productos de la
empresa (Electroencefaldgrafos, Video Electroencefalégrafos y Polisomndgrafos) en América
Latina, Asia y Africa. BioScience recibio de parte de DHL Express, empresa global de envios
express y logistica, un premio de $5.000 en efectivo y envios a todo el mundo. El segundo
premio fue para Artec Ingenieria, dedicada a la venta de equipos eléctricos de proteccion,
medicion y control, que presentd un proyecto para exportar servicios de consultoria en
ingenieria, cursos de capacitacion, tableros de baja y media tension y shelters hacia América

Central y América del Sur.
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3.3 Instituciones Internacionales de apoyo al Turismo de Salud

3.3.1 Asociacion Americana para la Acreditacion de Facilidades para
Cirugias Ambulatorias y la Asociacion de Acreditacion para el
Cuidado de Salud Ambulatorio.

En Costa Rica existen tres tipos de certificaciones para las clinicas, consultorios u
hospitales: la de la Asociacion Americana para la Acreditacion de Facilidades para Cirugias
Ambulatorias (o AAAASF, por sus siglas en inglés), la Asociacion de Acreditacion para el
Cuidado de Salud Ambulatorio ( o también AAAHC) y la certificacion del Instituto de Normas

Técnicas de Costa Rica, INTECO.

La Acreditacion de Facilidades para Cirugias Ambulatorias o AAAASF (por sus siglas en
inglés), establecida en 1980, es una organizacion que acredita a las instalaciones que realizan
procedimientos de cirugia ambulatoria'” La acreditacion consiste en una revision triple que
incluye una visita al lugar, un panel de evaluacion de los resultados de visita, y participa, con
éxito, en un programa de garantia de revision de calidad por parte de pares seleccionados. Estos
estandares controlan el area de cirugia o la dental. Dentro de la acreditacion los puntos por
evaluar, tanto en establecimientos quirtrgicos como dentales se evaluan elementos como: el
medio ambiente general, cuartos de operacidon, medio ambiente, politicas y procedimientos,
cuartos de recuperacion, politicas y procedimientos, seguridad en general, fluidos y
medicaciones, registros médicos, evaluacién y mejoramiento de la calidad, personal y anestesia

(American Association for Accreditation of Ambulatory Surgery Facilities International, 2012).

17 . , . . . . . . .
Cirugia Ambulatoria: La cirugia ambulatoria se lleva a cabo en una variedad de ambitos. Algunos centros se
encuentran dentro de un hospital o en una instalacion satelital independiente que puede ser parte de un hospital o puede ser
independiente de este. Los consultorios de los médicos también pueden servir como ubicaciones para estos procedimientos.
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Existe otra certificacion, la Asociacion de Acreditacion para el Cuidado de Salud
Ambulatorio o AAAHC (por sus siglas en inglés). Esta organizacion esta involucrada con la
acreditacion y la atencion ambulatoria de salud desde 1979, ademas sirve como defensora de la
provision y documentacion de servicios de salud ambulatorios de alta calidad en las
organizaciones. Existe un manual de acreditacion (version 2012) para la atencidén de la salud
ambulatoria, disenado Uinicamente para las organizaciones que buscan dar este tipo de atencion.
Este manual incluye un formato “facil de usar”, que permite a las instituciones completar un
autoexamen de cumplimiento de normas. Este libro incluye un amplio glosario de términos,
varias formas de autoevaluacion interactiva, entre otros instrumentos (Accreditation Association

for Ambulatory Health Care, 2009).

3.3.2 Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organization.

La Comision Mixta para la Acreditacion de Organizaciones de Cuidado Médico (en
espafiol) es una organizacion sin fines de lucro, independiente, The Joint Commission (Comision
Mixta); acredita y certifica més de 20.000 organizaciones de atencion de la salud y los programas

en los Estados Unidos (The Joint Commission., 2014).

Fundada en 1951, The Joint Commission busca mejorar continuamente la atencion de
salud para el publico, en colaboracion con otras partes interesadas, mediante la evaluacion de las
organizaciones de atencion de la salud y de inspirar a sobresalir en la prestacion de una atencion

segura y eficaz de la mas alta calidad y valor.

Es una comision mixta de acreditacion y certificacion, reconocida a nivel nacional como
un simbolo de calidad que refleja el compromiso de la organizacién para cumplir con ciertos

estandares de desempeiio.
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Su mision es la de mejorar continuamente la atencion de salud para el publico, en
colaboracion con otras partes interesadas, mediante la evaluacion de las organizaciones de
atencion de la salud y de inspirar a sobresalir en la prestacion de una atencion segura y eficaz de
la mas alta calidad y valor. Su vision es valorizada en el que todas las personas siempre
experimenten un servicio de la mas alta calidad, servicios de salud de mejor valor més seguro en

todos los entornos (7The Joint Commission., 2014).

3.3.3 Joint Commission International

El lograr mejorar la calidad, la seguridad y la eficiencia de la atencion de la salud es un
objetivo que comparten las organizaciones para la atencion de la salud y paises de todo el
mundo. Los proveedores de atencion de la salud de todas partes deben seguir el ritmo de la
globalizacion y responder a la demanda de una atencién accesible y de alta calidad (Joint

Commission International, 2014).

Las necesidades locales varian y las diferentes culturas presentan desafios Unicos, sin
embargo, Joint Commission International (JCI)se destaca como modelo de culto para la
comunidad mundial en lo que respecta a la seguridad del paciente y las mejoras en la calidad.
Creado en 1994 por la Joint Commission (anteriormente citada), JCI tiene presencia en mas de
90 paises en la actualidad, su mision es la de mejorar de manera continua la seguridad y calidad
de la atencién en la comunidad internacional, al brindar servicios de asesoria y educacion,

ademas de acreditacion y certificacion a nivel internacional.

JCI trabaja con organizaciones de atencion de la salud, gobiernos y defensores

internacionales para promover estandares rigurosos de atencidén y proporcionar soluciones para
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lograr un rendimiento 6ptimo. Sus expertos ayudan a las organizaciones a ayudarse a si mismas
de tres maneras: acreditacion, educacion y servicios de asesoria (Joint Commission International,

2014).

Este enfoque en los estandares mas altos de atencion al paciente y la mejora del proceso
orientada a obtener resultados, se ha ganado el respeto de los lideres de la atencion de la salud.
Es por eso que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) se asocio a JCI y La Joint
Commission, para establecer el primer Centro Colaborador de la OMS para Soluciones en la

Seguridad del Paciente (Joint Commission International, 2014).

En junio de 2011, JCI recibié una acreditacidon por cuatro afios por parte de la Sociedad
Internacional para la Calidad en Atencion de la Salud (ISQua). La acreditacion de ISQua
garantiza que los estandares, la capacitacion y los procesos utilizados por JCI en la evaluacion
del desempefio de las organizaciones de atencion de la salud cumplen con los mas altos
parametros internacionales vinculados a la acreditacion de entidades (Joint Commission

International, 2014).

3.3.4 Organization for Standardization (ISO)

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion (traducida al espafiol), es la mayor
desarrolladora mundial de las Normas Internacionales voluntarias. Estd encargada de dar los
lineamientos para los productos, servicios y buenas practicas y contribuye a hacer que la
industria sea mas eficiente y eficaz. A través de un consenso global, ayudan a eliminar las

barreras al comercio internacional (International Organization for Standardization, 2014).
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Fundada en 1947, y desde entonces se han publicado mas de 19500 normas
internacionales que abarcan casi todos los aspectos de la tecnologia y los negocios. De la
seguridad alimentaria para las computadoras, y la agricultura a la asistencia sanitaria, las Normas

Internacionales ISO generan impacto durante toda la vida.

En el tema de salud ISO ha desarrollado mas de 1200 normas que se centran en la salud
en muchos sectores, que van desde la odontologia a los productos sanitarios y la informatica en

salud a la medicina tradicional. (International Organization for Standardization, 2014).

Estos estandares ayudan a mejorar la salud de muchas maneras:

1. Promover la armonizacion mundial de las practicas médicas, se
puede estar seguro de que la atencion médica serd la misma en todas partes.
2. Proteger la salud y seguridad de los pacientes y proveedores de
salud.
3. Apoyar el intercambio eficaz de la informacion y proteccion de
datos, y la mejora de la calidad de la atencion.
Mas de 1200 de sus 19500 normas estan relacionadas con la salud. Estas son
desarrolladas por grupos de expertos llamados Comités Técnicos, cada uno se concentra en un
tema especifico; una forma de encontrar normas sobre un tema en particular es la bisqueda del

trabajo de un comité técnico especial (International Organization for Standardization, 2014).

Por ejemplo, ISO 13485:2003 es para dispositivos médicos; ISO 13485:2003 especifica
los requisitos para un sistema de gestion de calidad, cuando una organizacion necesita demostrar

su capacidad para proporcionar productos sanitarios y servicios relacionados que cumplen
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consistentemente con los requisitos del cliente y los requisitos reglamentarios aplicables a los

productos sanitarios y servicios relacionados.

ISO 15189:2012 puede ser utilizado por los laboratorios médicos en el desarrollo de sus
sistemas de gestion de calidad y la evaluacion de su propia competencia. También se puede
utilizar para confirmar o reconocer la competencia de los laboratorios médicos por los clientes de

laboratorio, las autoridades y organismos de acreditacion que regula.

ISO 7405:2008 especifica los métodos de prueba para la evaluacion de los efectos
bioldgicos de los productos sanitarios utilizados en odontologia. Incluye las pruebas de los

agentes farmacoldgicos que son una parte integral del dispositivo bajo prueba.
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CAPITULO III

SITUACION EN
COSTA RICA

DEFINICION DE MICRO,
PEQUENA Y MEDIANA
EMPRESA



4 Capitulo 3

4.1.1 Definicion de Micro, Pequefia y Mediana Empresa
Las mipymes han desempefiado un papel protagénico en el desarrollo exportador. En

efecto, se destaca que al 2010 el 79 por ciento de las empresas que exportan son mipymes y que
ellas son responsables de la exportacion de un 14 por ciento del valor exportado (PROCOMER
& FUNDES, 2010). En este sentido las empresas costarricenses pueden ser exitosas y lo estan
logrando inclusive en mercados internacionales; estas han mostrado una tendencia a mantener su
continuidad exportadora en los mercados internacionales, al lograr incrementar sostenidamente

su participacion en los mercados externos en los tltimos afos.

De acuerdo con la Real Academia Espaiiola, se define “pyme” como el acronimo de
pequefia y mediana empresa, empresa mercantil, industrial, etc, compuesta por un nimero
reducido de trabajadores y con un moderado volumen de facturacion (Real Academia Espafiola,
Diccionario de la lengua espafiola , 2013). Se le incluye el término micro debido a las
caracteristicas de produccion a menor escala. Por ello, en el presente documento se hard

referencias a las mipymes, que abarcan tanto la micro, pequefia como mediana empresa.

Mediante el decreto Ejecutivo'® el Ministerio de Economia Industria y Comercio
(MEIC), en Costa Rica, se define “pyme” como una unidad productiva de cardcter permanente
que dispone de recursos fisicos estables y de recursos humanos; los maneja y opera, bajo la
figura de la persona fisica o juridica en actividades comerciales, industriales o de servicios . La
diferencia entre micro, pequena y mediana empresa se determinard a partir de los resultados de
una formula establecida por el Ministerio para los sectores que se especifiquen. Esta formula

clasifica las empresas de acuerdo con el nivel de ventas. Considera como “empresas micro” a las

8 Decreto Ejecutivo N. 35585, publicado en la Gaceta el dia 17 de noviembre del 2009, acuerdo entre la
Presidencia de la Republica y el Ministerio de Economia Industria y Comercio.
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que venden menos de $2.400 al ano, “empresas pequefias” a las que venden entre $2.400 y
$25.000 al ano y como “empresas medianas” las que venden mas de $25.000 al afio pero menos
que $100.000. Esto implica que en términos de ventas anuales se define como pymes a las

empresas que se encuentran en el rango de $2.400 y $100.000 (MiPYME de Costa Rica, 2008).

Segun datos de la Caja Costarricense de Seguro Social'® (CCSS), la estructura
empresarial en Costa Rica al 2009, estd compuesta por 53 642 empresas, de las cuales un 98%
son mipymes. La tabla 3.1 presenta un panorama de las empresas, clasificadas en cuatro
grandes sectores: agropecuario, industrial, comercio y servicios. En donde se ilustra el
porcentaje de conformacion dependiendo del sector y de acuerdo con el tamaiio de la empresa, el
sector micro ha sido uno de los mas sobresalientes en los ultimos afios; en este sentido la porcién

de estas empresas que deciden internacionalizarse es muy reducido.

Tabla 4 3.1: Costa Rica: Empresas segun su tamafio y actividad econémica, 2009

Micro Pequefia Mediana Grande Total

Agropecuario 4650 1253 224 183 6310
Industrial 2 355 1510 328 217 4410
Comercio 9176 3692 535 165 13 568
Servicios 20140 7232 1393 589 29 354
Total |[36321 13 687 2 480 1154 53 642

Fuente: (Caja Costarricense del Seguro Social)

De acuerdo con el Segundo Diagndstico Nacional de Mipymes del Observatorio de

mipymes (Omipyme) para el 2012, las medianas, pequefias y micro empresas pueden integrarse

19 o .z . . . . .z
Esta informacion solo incluye a las empresas que han formalizado su inscripcion en la CCSS; en general
qguedan
fuera las empresas informales.
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al esfuerzo exportador costarricense sea de forma directa como exportadores, o de forma
indirecta, proveyendo bienes o servicios a las empresas exportadoras. Esto genera
encadenamientos de las mismas con las propias empresas exportadoras, sean estas nacionales o
extranjeras (Observatorio de MiPYMES & UNED, 2012).

Dentro del tejido exportador costarricense un 10,6 por ciento de las empresas bajo este
segmento realiz6 una exportacion directa en los ultimos doce meses. Es decir, una de cada diez
pymes entrevistadas dentro del Diagnostico de mipymes es exportadora; se corrobora la
sistematica brecha existente entre las empresas que exportan y las que no lo hacen (Observatorio
de MiPYMES & UNED, 2012). Como indica un reciente estudio de la CEPAL, esta brecha es
comun a la presencia de las pymes en las exportaciones de los paises de la region, es, en general,

baja (Ferraro & Stumpo, 2010).

De acuerdo con Fernando Ocampo (Ocampo, 2012), Viceministro de Comercio Exterior,
las microempresas representaron solamente el 1% del valor de nuestras exportaciones y las
pequefias y medianas empresas 14 por ciento. Segiin Ocampo, en el ultimo censo de 2011 el
porcentaje crecio hasta 18 por ciento; las microempresas incrementaron su participacion a 4%

y las pequenas y medianas mantuvieron un 14 %.

En esta segunda encuesta se logr6 determinar una vez mas que la rama de actividad
industrial representa un cuarto (25,1%) de todas las pymes exportadoras. En el segundo lugar,
por rama de actividad estan colocadas las pymes del sector pesquero, en un tercer lugar las

pymes del sector comercio y el ultimo lugar le corresponde a las pymes de servicios.
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La figura 3.1 muestra la evolucion de exportacion del total de empresas segun su tamaiio,
sin embargo las empresas exportadoras medianas se han mantenido exportando exitosamente
para los tres periodos analizados; por ello, el tamafio de la empresa pareciera tener relacion
directa con su capacidad de consolidarse como empresa exportadora (Observatorio de

MiPYMES & UNED, 2012).

Figura 3.1: Costa Rica: Evolucion del porcentaje de exportaciones del total de
empresas, segun el tamafio, 2011

0% 6,4%

Antes de 1990 de 1991 al 2000 del 2001 al 2011

| Micro Pequefia W Mediana

Fuente: (Observatorio de MiPYMES & UNED, 2012) con datos de la encuesta Mipymes,
2011.

Los resultados obtenidos en este estudio fueron interesantes, sobre el tema de los
programas de apoyo a las mipymes y de la experiencia internacional se destacan dos aspectos
importantes: (a) en primer término, se reconoce que generalmente las politicas de apoyo a la
exportacion son pasivas y parten del supuesto de que el empresario llegard a hacer uso de los

programas de apoyo; (b) en segundo término, los programas de apoyo parten generalmente del

103



supuesto de que los empresarios exportadores de mipyme tienen caracteristicas homogéneas y
por lo tanto los contenidos no tienen en cuenta la especificidad de cada empresa. (PROCOMER
& FUNDES, 2010). A estas dos conclusiones en el estudio Procomer-Fundes son a las cuales

queremos destacar en esta guia de exportacion de servicios.

Se parte de la premisa de que las empresas seguirdn la recomendacién o el programa que
les corresponda; sin embargo, estos programas muchas veces no se adectian a la realidad y a las
necesidades de cada empresa, todas estas son distintas y el hecho de que todas sigan los mismos
programas de apoyo no les garantizara el éxito, se necesita analizar las capacidades y cualidades

de cada una, sin entrar en términos homogéneos que muchas veces entorpecen las funciones.

4.1.2 Aporte de la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa al Pais

Costa Rica ha registrado una expansion econdmica estable en los ultimos 25 afios,
debido, principalmente, a la implementacion desde finales de la década de los 80 de una
estrategia orientada hacia el exterior, un crecimiento liderado por las exportaciones, la apertura a
la inversion extranjera y una gradual liberalizacion del comercio (Banco Mundial, 2013). Esto ha
logrado generar el aumento de muchas medianas, pequefias y micro empresas en este corto

periodo.

La estrategia de apertura comercial utilizada por Costa Rica ha permitido una base
exportadora cuyo desafio es el aprovechamiento de oportunidades guiadas hacia la generacion de
empleo y mejores condiciones de vida para su poblacion. Actualmente las mipymes representan

98% de nuestro tejido empresarial, por lo que el componente social y humano del comercio
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costarricense esta ligado al desempefio de las mipymes (Observatorio de MiPYMES & UNED,
2012). El aumentar la cobertura del aprovechamiento de las oportunidades generadas por el
comercio exterior constituye, para nuestro pais, un nuevo desafio que requiere la creacion de
nuevas pequefias empresas, con potencial para exportar o encadenar a la produccion exportadora

por la prestacion de bienes o servicios, sea esta de caracter nacional o extranjera.

El desarrollo de nuevos y mejores proveedores para los demds paises, es una politica
publica de encadenamientos productivos caracterizada por la interaccion de grandes empresas y
mipymes en relaciones de proveeduria. Su motivacion principal es incrementar la competitividad
del conjunto, mediante la generacién de relaciones de caricter estratégico y prolongado en el
tiempo, que lleven a procesos de mejora continua. Asimismo, busca integrar a las mipymes a los
grandes flujos comerciales y financieros mundiales, lo que se traduce en el fortalecimiento de la
economia nacional a través de: i) creacidon y conservacion de nuevos y mejores empleos; ii)
incremento en las exportaciones indirectas, al elevar el grado de contenido nacional, y iii)
sustitucion de importaciones y creacion de una cadena de suministro local (Martinez &

Hernandez, 2012).

La venta de servicios presenta un comportamiento muy dindmico. Este dinamismo es
congruente con el comportamiento de su entorno nacional, donde “/a mayoria de los puestos de
trabajo generados por la IED en Costa Rica corresponden al sector servicios” (Martinez &

Hernandez, 2012).

Los beneficios que trae consigo el que las mipyme logren vender sus productos en el
extranjero se reflejan en los indicadores de un pais: el Producto Interno Bruto, Variacion del

Tipo de Cambio, balanza comercial, crecimiento de la industria, servicios, comercio.
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La actividad econdémica del pais, medida con la tendencia ciclo del Producto Interno
Bruto (PIB) real, el cual se entiende como el valor de la produccion de bienes y servicios dentro
del territorio nacional en un periodo determinado, fue de un 3.4% en el 2013, cifra inferior en
1.7 p.p. en comparacion en 2012, de 5.1%. (Banco Mundial, Costa Rica: panorama general). Para
este afio 2014 se estima que el PIB crecera un 3,8% en términos reales. Esto significa un leve
incremento en relacion con la actividad observada el afio pasado (3,4%). Para el 2015 se espera
un aumento un poco mayor, de un 4,1%. (Banco Mundial, Costa Rica: panorama general). De
acuerdo con el Ministerio de Comercio el incremento del PIB, se debe al avance de insercion a
la economia internacional, a la suscripcion de Tratados de Libre Comercio, al aumento de la
Inversion Extranjera Directa (IED) y del aumento de las exportaciones en consecuencia del

aumento de acceso a mercados.

Segun la Encuesta Mensual (del afio 2012) de Expectativas de Inflacion y de Variacion
del Tipo de Cambio; estas pasaron de un promedio de 11,4% en el 2008 a 6,7% en el 2011 y

6,2% en el primer semestre del 2012 (El Financiero, 2012).

Las importaciones de bienes y servicios registraron una variacioén interanual de 6,3 por
ciento (5,6% en 2011), donde destacan las compras de bienes de capital (maquinaria y equipo
para telecomunicaciones), bienes de consumo (vehiculos, productos alimenticios, farmacéuticos
y de tocador) y bienes intermedios para la industria (hierro y cobre). (Banco Central de Costa
Rica, Pronoésticos de Programa Macroecondmico, 2012). Las exportaciones acumuladas a
noviembre se incrementaron en 9,8 por ciento con respecto a igual periodo del afio previo y
reflejaron la evolucion positiva de los regimenes especiales (12,1%) y, en menor medida, la de

empresas del régimen regular (7,3%). Destacaron los componentes electronicos,
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microprocesadores y los instrumentos para equipo médico (Banco Central de Costa Rica,

Informe Mensual de Coyuntura Economica, 2013).

La industria manufacturera crecio 9,8% en el 2012 (-0,2% en 2011), debido al mejor
desempefio de empresas adscritas al régimen de zona franca, exportadoras, en especial, de
microprocesadores, equipo médico, productos metalicos y productos alimenticios. Los servicios
de transporte, almacenamiento y comunicacién crecieron un 8,4%, superior en 1,6 p.p. al
observado un afio antes; se destacan las actividades de servicios de telefonia celular, internet y
los servicios asociados al turismo (boletos aéreos, autos de alquiler y agencias de viaje) y los
relacionados con el comercio exterior de mercancias (muelles y puertos, agencias de aduana y

transporte de carga.

El comercio, restaurantes y hoteles subio6 3,5 por ciento (3,8% en 2011). El mayor aporte
provino de las ventas en el mercado minorista, vehiculos, aparatos eléctricos del hogar e insumos
para la construccion privada. Ademds, el repunte en la demanda por servicios prestados al
turismo receptor y la demanda interna en general, incidid positivamente en las actividades de
hoteles y restaurantes (Banco Central de Costa Rica, Pronosticos de Programa Macroecondmico,

2012).

Sin embargo, segun el Fondo Monetario Internacional en su ultimo estudio “World
Economic and Financial Surveys”, mientras que hace un afio en el mismo documento (Fondo
Monetario Internacional, World Economic and Financial Survey, 2012) se presentaba un
crecimiento de la economia al 2012 de un 4% y al 2013 de un 4.2%. Hoy se proyecta un
dinamismo de la produccion nacional de un 4.8% para el 2012 y de un 4.3% para el 2013; estas

cifras son las mismas que proyecta el Banco Central de Costa Rica. Un prondstico que se explica

107



debido a la reducida tasa de crecimiento y la incertidumbre en las economias avanzadas, donde la
situacion actual de Europa sigue causando desconcierto (Fondo Monetario Internacional, World

Economic and Financial Surveys, 2013).

4.1.3 Aporte de la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa Especializada en
Servicios

Nuestro pais es reconocido como una de las locaciones mads atractivas a nivel
internacional para la expansion transfronteriza y tercerizacion de los servicios en el continente
americano. Gracias a una talentosa fuerza laboral, una excelente calidad de vida, un sector de
servicios consolidado y diversificado, elementos que garantizan la calidad de operaciones que

ofrece el pais.

Un nimero creciente de pacientes de paises desarrollados viajan por motivos de salud a
las regiones caracterizadas como "tercer mundo". Muchos de estos turistas de salud no son ricos,
pero buscan atencion médica de alta calidad a precios asequibles en comparacion con su pais.
Para satisfacer la demanda, los empresarios nacionales y extranjeros construyen instalaciones
tecnoldgicamente avanzadas fuera de los Estados Unidos y se utiliza capital extranjero y
nacional. Ellos cuentan con médicos, técnicos y enfermeras capacitadas para los estandares
americanos y europeos, dado que el personal cualificado no esta disponible a nivel local, deciden

colocar sus negocios o invertir en el extranjero.

Segun la Coalicién Costarricense de Iniciativas para el Desarrollo (CINDE) el sector de
servicios se ha convertido en un érea crucial para el crecimiento exponencial en relacién con la

atraccion de empresas multinacionales (CINDE, 2013). En menos de 15 anos, Costa Rica ha
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logrado evolucionar sus exportaciones de servicios basicos a servicios mas complejos y
sofisticados; esta diversificacion de servicios ha jugado un papel clave en el desarrollo de este
sector. De acuerdo con la figura 3.2 entre 1999 y el 2012, las exportaciones de servicios se han

triplicado, pasando de US$1,682 millones a US$5,560 millones.

Figura 3.2: Costa Rica: Exportaciones de servicios, 1999-2012
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Fuente: Banco Central de Costa Rica.

Costa Rica ha experimentado un notorio crecimiento en las exportaciones de servicios,
con base en las estadisticas del Banco Central de Costa Rica (BCCR); alcanza un monto de
US$5.006 millones en el 2011, lo cual represent6 12,6% del Producto Interno Bruto (PIB) y un
aumento porcentual anual de 16% (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica de Desarrollo
de Costa Rica, 2012). Los sectores que mostraron crecimientos de sus exportaciones en el 2011
fueron transportes, viajes (principalmente por el ingreso de turistas de Norteamérica),

financieros, informatica e informacion (basicamente por los servicios de los centros de llamadas-
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call centers y produccion de software), regalias y derechos de licencias y otros servicios

empresariales (asesorias y servicios a casas matrices).

Tal como lo muestra el siguiente la figura 3.3 los servicios que concentran la mayor
proporcion de las exportaciones son viajes, informaticos e informacion y transportes; los cuales
aportan en total mas del 80 por ciento de las ventas al exterior de servicios. Sin embargo, en los
ultimos 10 afios, se evidencia una mayor participacion de los servicios de informatica e
informacion y de otros servicios, dentro de los cuales destacan los servicios financieros,
investigacion de mercados y encuestas de opinidn, publicidad; produccion y distribucion de
peliculas cinematogréficas y cintas de video; servicios culturales y recreativos y regalias y
derechos de licencias. Ademas, en la categoria de viajes®® resalta el incremento de servicios
asociados con la atencion de la salud y la actividad turistica (Ministerio de Planificacion

Nacional y Politica de Desarrollo de Costa Rica, 2012).

20 Segun la definicion del Manual de la Balanza de Pagos, “viajes”: comprende sobre todo los bienes y
servicios que las personas, definidas como viajeros, adquieren en una economia durante su estancia en ella si es
menor de un afio. La categoria “viajes” difiere de los otros componentes de servicios internacionales porque
abarca actividades que dependen de la demanda, es decir, el “consumidor” (el viajero) y se traslada al lugar del
“proveedor” (los residentes de la economia visitada) para recibir los bienes y servicios que él desea. (Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica de Desarrollo de Costa Rica, 2012)
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Figura 3.3: Costa Rica: Exportaciones de servicios por sector en miles de dolares,
1999-2011
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Fuente: (Ministerio de Planificacion Nacional y Politica de
Desarrollo de Costa Rica, 2012)

Uno de los sectores de servicios en las Mipymes que se ven beneficiados, es el sector
hotelero; al 2002 existian cerca de 15,226 habitaciones y 1084 empresas con declaratoria
turistica es un indicador importante sobre como el sector ha crecido (esto sin contar la mayor
cantidad que operan sin declaratoria turistica). Sin embargo, un dato quiza mas relevante es que
de los 12,635 empleos que la actividad hotelera genera, 80 por ciento se ubica en las categorias
de 3 a 5 estrellas, y de ellos el 70% labora en empresas de servicio completo. Seglin un estudio
elaborado por L. Pratt, esto puede hacer inferir que esta mano de obra goza de mejores
oportunidades y salarios relativos, debido a la concentracion de empresas en segmentos de mayor

valor y mejores servicios (Pratt, 2002).
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4.1.6 Oferta y Demanda de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa
Dedicada al Turismo de Salud

A la fecha el sector de servicios esta organizado de manera tal que se busca satisfacer las
necesidades de servicios en la salud. De acuerdo con la Promotora de Comercio Exterior,
actualmente existe un esquema de organizacion del sector, el cual se refleja en la tabla 3.2,
(PROCOMER P. d., 2009), donde se definen los roles de las instituciones gubernamentales,
cuyo interés surge a partir de la declaratoria de interés nacional del turismo médico. Se declara
de interés publico el evento denominado “Congreso Latinoamericano de Medicina Globalizada
v Bienestar”, que se realiza todos los afios en la ciudad de San José, el cuarto lunes de abril de
cada afio, con motivo de la celebracion del “Dia Nacional del Turismo de Salud”.
Adicionalmente, se lanz6 el Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa
Rica, PROMED, como la instancia oficial de promocion y regulacion de la industria de turismo

r 1 ;21
médico del pais.

2! Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica, P. (2012). Objetivos de PROMED. (PROMED, Editor)
Extraido el 9 de julio de 2012, de http://promedcostarica.com/insti/esp/objetivos.html
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Tabla 3.2: Costa Rica: Rol del gobierno, 2009

Programa Nacional de Competitividad
y Mejora Regulatoria
(PRONACOMER)

Ministerio de Salud.

Caja Costarricense del Seguro Social+
Universidades+ Colegios .

Instituto Costarricense de Turismo

PROCOMER/COMEX

Coalision Costarricense de Iniciativas
de Desarrollo.

*Coordinacion estratégica

* Vigilar estandares de calidad

*Formacion de recurso Humano

*Imagen pais y campaiia de promocion internacional

*Promocion de Exportacion de Servicios Médicos.

* Atraccion de inversiones en investigacion y Ciencias Médicas.

Fuente: Procomer, 2009, (PROCOMER P. d., 2009)

En sus primeras etapas el turismo de salud en Costa Rica era sindbnimo de estiramiento

facial, tratamientos de “Bofox” y liposuccion. Hoy dia la cirugia plastica sigue siendo una parte

importante del sector de la salud, orientada a los turistas; mas alla de la parte estética existen

procedimientos que se consideran “vitales”, es decir medicamente necesarios, no solo opcionales

como lo fue en un inicio.

En el pais existe discrepancia en cuanto a datos estadisticos que logren determinar la

cantidad de pacientes extranjeros que ingresan anualmente al pais. Estdn los formularios de

inscripcidon que se administran a los visitantes extranjeros en los aeropuertos que solicitan la

razon de ingreso con fines de salud, en donde son alrededor de unos 6.000 turistas médicos por

afio. Esto es sin duda una subestimacion, ya que muchos pacientes se niegan a dar informacion

al aducir razones de privacidad. El gobierno de Costa Rica, basdndose en encuestas de
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hospitales, informa que entre 20.000 y 25.000 personas fueron calificados como turistas médicos

durante el 2008, un aumento de un estimado de 5.000 en afio 2000 (Warf, 2010).

Los turistas que llegan al pais con motivos de ocio y sufren algin accidente o imprevisto
en su estancia, y se ven obligados a utilizar los servicios médicos, no son considerados turistas
médicos. De igual forma, los residentes extranjeros que utilizan los servicios de salud en el pais,
tampoco son considerados turistas extranjeros. Realizando estas mediciones, los turistas de salud
comprenden aproximadamente el 1,5 por ciento de los cerca de 1,4 millones de turistas que

visitan el pais anualmente (Warf, 2010).

El paciente extranjero promedio en el 2008 permanecié durante 11 dias en el pais y gasto
cerca de 6.284 dodlares; mas del 95% se origin6 en los Estados Unidos (Magee, 2009), el resto
corresponde a alemanes y canadienses, quienes por lo general tratan de escapar, por tiempos de
espera relativamente largos. El crecimiento del mercado de Costa Rica ha sido impulsado, entre
otras cosas, por los relativamente cortos tiempos de vuelo para llegar a San José, en donde se
tardan dos horas de Miami, frente a 15 y 20 o mas horas necesarias para llegar a Asia (Stephano,

2008).

El turismo es una de las industrias mas grandes de Costa Rica y las fuentes de ingresos
extranjeros; incluye no solamente a las formas tradicionales, sino también a los nichos de
mercado como el ecoturismo, el "turismo aventura" y el "turismo comunitario”, en el que los
extranjeros trabajan en solidaridad con los habitantes de las localidades rurales. Muchos turistas
médicos combinan las visitas médicas al pais con actividades recreativas de este tipo (Warf,

2010).
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Como el sector de turismo de salud, en el pais, ha aumentado, los tipos de procedimientos
exigidos se han vuelto més diversos (Tabla 3.3). Al 2006, la forma mas comun de procedimiento
médico, requerido por los turistas, implica diversas formas de la odontologia (36 por ciento), en
particular los implantes dentales. La cirugia bariatrica y géstricas, incluyendo el bypass
intestinal, comprende un 15 por ciento, sobre todo las medidas para disminuir la obesidad, la cual
se ha convertido en una epidemia que actualmente amenaza a los Estados Unidos, donde el 60

por ciento de la poblacion adulta es técnicamente gorda u obesa (M. Gard, 2005).

Tabla 3.3: Costa Rica: Servicios medicos demandados por turistas, 2006

Procedimiento Porcentaje de demanda de turistas (%)
Cirugias Gaéstricas 15
Cirugias Plasticas 12
Servicios dentales 36
Oftalmologia 1
Otros Tratamientos Médicos 14
Otras cirugias 22

Fuente: Elaboracion propia con datos de Procomer 2006.

La cirugia plastica comprende un 12% adicional. "Otros Tratamientos médicos" incluyen
una amplia gama de procedimientos, incluyendo la cadera y rodilla, operaciones de bypass del
corazon, histerectomias, reemplazo hormonal, terapia de células madre y los tratamientos de

cancer (Bookman & Bookamn, 2007).

Existen ciertas cirugias consideradas muy costosas en otros paises, como las operaciones
de “bypass” del corazdn, donde el ahorro en comparacion con otros destinos puede ser de hasta

$75,000, para las operaciones mas sencillas como los “valvuplasty”, las reparaciones de defectos
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auricular, las protesis de cadera y rodilla, y el bypass gastrico, los ahorros se encuentran en el
rango de $ 20.000 a $ 35.000. En general, cuanto mas caro es el procedimiento quirdrgico,
mayores son los ahorros en los costos de viajar al extranjero, inclusive agregando los costos de
transporte. Para los pacientes que no tienen seguro o con seguro insuficiente; estos ahorros
pueden ser mas que tentadores y puede significar la diferencia entre tener una operacion

necesaria y una innecesaria (Warf, 2010).

En nuestro pais al menos un 15 % de los servicios de salud que se ofrecen, corresponde a
pacientes extranjeros, en donde dentro de los principales servicios que se ofrecen estan:
cardiologia, odontologia, cirugias plasticas y estéticas, oftalmologia, asi como bienestar y
cuidado post operatorio. La mayor parte de servicios médicos que se ofrecen a extranjeros se
encuentran concentrados en empresas provenientes del Valle Central; esto no implica que se esté

trabajando a nivel pais, en otras zonas como la Zona Chorotega.

Actualmente los servicios de salud asociados al uso de recursos naturales estan siendo
muy cotizados por los pacientes internacionales, que buscar tratamientos como la hidroterapia, la

talasoterapiazz, el termalismo y los spas.

La mayoria de pacientes extranjeros son personas muy bien informadas sobre el
procedimiento o tratamiento al que desean someterse, en donde el principal medio que utilizan
para informarse es el internet, ademas de recomendaciones sugeridas por otros pacientes. De

acuerdo con este estudio, los principales factores que los motivan a elegir un destino y tomar una

22Talasoterapia: Se trata de la utilizacién terapéutica del agua de mar y de los diversos factores climaticos
y ambientales marinos. El agua se toma lejos de la orilla del mar, se depura y esteriliza para garantizar su pureza y
limpieza. (Fisica.com, 2007)
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decision sobre el procedimiento, son: el precio, la calidad, el idioma, la cercania del pais, la

seguridad y las atracciones naturales (PROCOMER P. d., 2009).

Estos factores han incidido en el dinamismo de las actividades en Costa Rica gracias al
alto nivel de desarrollo humano sobre todo en educacion y salud, la existencia de profesionales y
técnicos preparados y con experiencia en areas tecnoldgicas, cientificas y médicas, la ubicacion
geografica estratégica con acceso a ambos océanos Atlantico y Pacifico y la cercania a Estados

Unidos.

Como parte de estos elementos positivos, esta la politica de apertura comercial de bienes
y servicios, mediante negociaciones bilaterales y multilaterales, las cuales incluyen el area de
servicios para mejorar los compromisos especificos en materia de acceso a los mercados y trato
nacional, segiin las normas del Acuerdo General sobre el Comercio de Servicios (AGCS) de la
OMC, lo cual brinda mayor seguridad y reglas claras para su comercializacion. Otros factores
igualmente relevantes son: la estabilidad politica y econdmica, los costos relativamente bajos y la
infraestructura turistica y de salud que fomenta el desarrollo de los servicios médicos y turisticos

(Ministerio de Planificacion Nacional y Politica de Desarrollo de Costa Rica, 2012).

4.1.9 Las Fortalezas del Sector Turismo de Salud en Costa Rica

A pesar de todos los retos, la mipyme puede competir exitosamente, la clave esta en la
diferenciacion, la cual tiene dos pilares fundamentes: la especializacion, en donde se entiende
como el grado de experticia y conocimiento que una empresa tenga para la realizacion de algiin
tratamiento o requerimiento en especifico y la personalizacion de las mipymes, asi es como se
conoce a organizaciones mas péquelas y flexibles. Las micro, pequefias y medianas empresa,

puede brindar una atencidon mucho mas personalizada a los pacientes internacionales, si las
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comparamos con las grandes empresas relacionadas con el sector turismo de salud, cuya

dinamica diaria dificulta ese grado de atencion (Higle, 2011).

Costa Rica es reconocida a nivel mundial por su amplia tradicion historica de paz,
democracia y por los esfuerzos que realiza en pro de la conservacion y el manejo sostenible de
los recursos naturales. Esto ha convertido a este pais en un destino turistico seguro y rico en
bellezas naturales, donde quien lo visitan puede disfrutar de una gran variedad de atracciones,
microclimas y ecosistemas. De todos los retos del mundo comercial, establecer una "marca" al

nivel internacional se considera el logro mas dificil de alcanzar (Pratt, 2002).

Dentro de las fortalezas del sector, de acuerdo con un Informe elaborado por la
Organizacion Panamericana de la Salud y la Organizacion Mundial de la Salud (Diaz & Hurtado,
1994), podemos nombrar los costos de servicios y de personal relativamente bajos en las areas de
medicina y odontologia, el cual es comparativamente mas bajo y de buena calidad, por la alta
calificacion de los proveedores. En relacion con los factores culturales, muchos de los pacientes
extranjeros atendidos son de habla hispana y de la regién centroamericana. El factor cultural es
muy positivo, en el caso de los extranjeros que hablan inglés; estos son atendidos por

profesionales, que en su mayoria han hecho especializaciones en el exterior y dominan el idioma.

El tema de infraestructura privada desarrollado, estd altamente concentrado en la
seguridad social de los habitantes. Por otro lado, gran parte de los servicios de salud estan siendo
exportados desde el sector privado, lo que limita muchas veces las posibilidades de expansion de
la oferta exportable por restricciones de la planta fisica, dificultades de equipos y, la falta de un

acceso mas amplio a nuevas tecnologias.
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4.2 Situacion Nacional del Turismo de Salud

En el ano 1963 las Naciones Unidas proclamaron solemnemente: "el turismo puede
aportar y aporta efectivamente una contribucion vital al crecimiento economico de los paises en
vias de desarrollo” (UNESCO, 1980). Se afirma que el turismo, en general, responde
simultdnecamente a dos necesidades: ofrecer a las masas trabajadoras y urbanizadas de las
sociedades industriales una vuelta a la vida natural y de aire libre durante el tiempo de
vacaciones, ofrecer a las regiones periféricas la ocasion de entrar en el circuito de los

intercambios exteriores y de atenuar asi su separacion de las sociedades mas ricas.

Combinandolo con el turismo de salud, se busca generar crecimiento a través de la
atraccion de pacientes extranjeros, de manera tal que se logre ubicar en un plano internacional a
Costa Rica. Dentro de sus destinos favoritos, cuando se trate de procedimientos o tratamientos de
salud, de manera tal y como lo expuso anteriormente la UNESCO, se logra explotar el hecho de
vivir en un ambiente rodeado por la naturaleza y la posibilidad de que las personas de regiones
cercanas obtengan las ventajas de los paises vecinos en vias de desarrollo; aqui las sociedades
desarrolladas y los paises subdesarrollados estan en adelante llamados a mantener nuevas

relaciones de interdependencia a través del turismo.

Segun datos del Foro Econdmico Mundial en su reciente medicidon sobre el crecimiento
del pais en materia de competitividad en viajes y turismo, cayd tres posiciones; esta encuesta
combina datos procedentes del publico, los viajes internacionales, instituciones turisticas y
expertos, también incorpora los resultados de la Encuesta de Opinion Ejecutiva, una encuesta
anual realizada por el Foro Econdmico Mundial y su red de institutos asociados (institutos de
investigacion y organizaciones empresariales) en los paises incluidos en el informe.
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Tabla 3.4: Indice de competitividad en viajes y turismo, comparacion 2011- 2013

2013 20m
Country/Economy Hank/140 Score Rank/139
Thailand 43 4.47 41
Mexico 44 4.46 43
China 45 4.45 39
Turkey 46 4.44 50
Costa Rica 47 4,44 44
Latvia 48 4.43 a1
Lithuania 49 4.39 55
Bulgaria g0 4.38 48
Brazil o1 4.37 52

Fuentes: Foro Economico Mundial, 2013

De acuerdo con el Foro Econémico Mundial, Costa Rica ocupa el puesto 6° en la region y
47 en general, ver tabla 3.4 El pais obtiene excelentes calificaciones por sus recursos naturales
(puesto 7), con varios sitios decretados como Patrimonio de la Humanidad y un alto porcentaje
de areas protegidas a nivel nacional. Dada la importancia del medio ambiente y la sostenibilidad,
para la industria turistica del territorio, es notable que ocupe el puesto 26; esta area ha seguido

mejorando ligeramente durante los tltimos afios.

La salud e higiene sigue siendo un problema (puesto 78). Aunque su infraestructura
turistica esté relativamente bien desarrollada (33") y cuenta con una fuerte presencia de empresas
de alquiler de automoviles, en el transporte terrestre e infraestructura se requiere una mejora
significativa (100a), especialmente caminos y puertos; esto hace que los viajes en el pais se

tornen algo complicados (Foro Econdmico Mundial, 2013).
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Para el Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria (PRONACOMER)
nuestro pais cuenta con un excelente capital humano, idoneo para la atencion de pacientes
internacionales. Ademas de un enérgico liderazgo en comercio internacional, la paz y el fuerte
desarrollo institucional, asi como la biodiversidad y la imagen sostenible del pais, se ha logrado
posicionar a Costa Rica como uno de los destinos preferidos por los extranjeros en cuanto

turismo de salud (Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria, 2008).

El clister” de turismo de salud en Costa Rica esta conformado por equipos médicos y
farmacéuticos, transporte, hoteles y centros de recuperacion, empresas de excursiones, Colegio
de Médicos y Cirujanos, asi como asociaciones médicas y enfermeristicas, universidades,
empresas dedicadas al turismo médico (clinicas, consultorios y hospitales), sector gobierno y
aseguradoras internacionales (Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria,

2008).

2 Se define «cltster» como concentraciones de empresas e instituciones interconectadas en un campo particular
para la competencia, pudiéndose observar en el mundo gran variedad de clusteres en industrias, incluida la de
salud. (Wikipedia, Cluster (industria), 2013)
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Figura 3.4: Porcentaje de tratamientos y operaciones realizadas por turistas en el
2011

Turistas de Salud en Costa Rica

N
o

Fuente: Elaboracion propia con datos del ICT.
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Los datos mas recientes del Instituto Costarricense de Turismo (ICT) sefialan que en
2011 el turismo médico generd 338 millones de dolares a Costa Rica por la visita de unos 48.000
extranjeros (Ver figura 3.4). De este total el 42 por ciento de los turistas de salud que llego a
Costa Rica en 2011 lo hizo por tratamientos odontoldgicos, el 22 por ciento de ortopedia o
ginecologia, el 16 por ciento medicina preventiva, el 10 por ciento para someterse a operaciones
de cirugia plastica y el resto para otro tipo de tratamientos y operaciones quirrgicas. El 82% de
estos turistas provino de Estados Unidos, el 11% de Canada, el 3% de Centroamérica y el Caribe

y otro tanto de la Union Europea y Asia.
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4.3 Instituciones nacionales que apoyan al Turismo de Salud

4.3.1 Instituto Costarricense de Turismo

Segun reza el ICT: “Para que Costa Rica consolide su liderazgo como uno de los
destinos médicos mas atractivos tiene que redoblar esfuerzos en educacion, capacitacion y
cumplimiento de estandares internacionales de calidad y seguridad del paciente” (Instituto
Costarricense de Turismo, 2013).

El turismo de salud en nuestro pais ha contado con el apoyo de varias instituciones las
cuales han entendido la necesidad de impulsar el desarrollo del sector y han decidido ser de
gran apoyo para el Consejo para la Promocion del Turismo de Salud. Desde instituciones
publicas hasta privadas, el interés no solo es de unos pocos, todos colaboran con distintas
actividades hacia el impulso del sector.

En junio de 1931 se crea la Junta Nacional de Turismo la cual fue la primera normativa
sobre regulacion turistica, pero fue hasta agosto de 1955 en que se crea la entidad que hoy
conocemos como el “Instituto Costarricense de Turismo” o el ICT, mediante la ley 1917
(Instituto Costarricense de Turismo, 2013).

La mision del ICT, de acuerdo con el Plan Nacional de Desarrollo, ha sido planteada en
términos de promover el desarrollo turistico integral con el fin de mejorar el nivel de vida de los
costarricenses; mantiene el equilibrio entre lo econémico, lo social, la proteccion del ambiente,
la cultura y la infraestructura.

La finalidad principal del Instituto es la de incrementar el turismo en el pais mediante el
fomento del ingreso y la grata permanencia en el pais de los visitantes extranjeros que busquen

descanso, diversiones o entretenimiento, promover la construccion y mantenimiento de lugares
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de habitacion y recreo para uso de los turistas, realizar en el exterior la propaganda necesaria
para dar a conocer el pais, a fin de atraer el turismo, promover y vigilar la actividad privada de
atencion al turismo (Instituto Costarricense de Turismo 1. , Ley Organica del Instituto
Costarricense de Turismo, 1955).

En el afio 2001, el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) aprob6 ¢16.000 millones en
inversiones para empresas con declaratoria turistica. Asimismo, esta actividad es una fuente
significativa de empleos a todo nivel social, en casi todos los rincones del pais y tiene un efecto
multiplicador importante dentro de la economia costarricense (Pratt, 2002).

Hoy, Costa Rica es lider, desarrollando politicas destinadas a promover el turismo
sostenible, reconocido en el mundo entero, por impulsar un Modelo de Desarrollo Turistico que
busca un equilibrio o balance entre el capital financiero, natural, humano y social. Su vision es la
de "ser la institucion lider y rectora de la actividad turistica del pais" (Instituto Costarricense de
Turismo, 2013).

Para el Exministro de Turismo, el sefior Allan Flores (periodo 2010-2014) “En 1997,
Costa Rica creé un programa gratuito y riguroso de Certificacion para la Sostenibilidad
Turistica (CST), una norma unica en su estilo, reconocida por la Organizacion Mundial del
Turismo como un programa que ha logrado modificar la forma de hacer turismo al encontrar un
balance entre el desarrollo sin afectar el ambiente y en beneficio de las comunidades y
distinguir asi, las empresas turisticas sostenibles” (Flores, 2013).

El proposito fundamental de la CST es convertir el concepto de sostenibilidad en algo
real, practico y necesario en el contexto de la competitividad turistica del pais, con miras a

mejorar la forma en que se utilizan los recursos naturales y sociales, incentivar la participacion
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activa de las comunidades locales y brindar un nuevo soporte para la competitividad del sector
empresarial (Instituto Costarricense de Turismo I. , 2013).

Lo que pretende el ICT con esta certificacion es buscar diferenciacion para la industria
turistica, a la vez de ser una fuente de competitividad para la empresa y de eficiencia en el
manejo de los recursos y lograr, no solamente un impacto en la calidad del producto o servicio,
sino también en la relacion costo-beneficio.

El ICT apoya anualmente en la organizacion del “Congreso Internacional de Turismo
Meédico” para promover a Costa Rica y Latinoamérica como destinos lideres en atencién de
necesidades en salud y bienestar. La institucion da apoyo a aquellas actividades que intensifican
la promocioén de los productos turisticos que contempla el “Plan de Nuevos Productos Turisticos
del ICT”, como es el caso del turismo de bienestar. Este programa se promueve mediante un
portafolio que resume temas de interés para los medios de comunicacion y turistas de cualquier
parte del mundo (Instituto Costarricense de Turismo 1. , Portafolio Institucional para la Prensa,
2014).

En la actualidad la institucion continlla en un proceso de cambio organizacional que
busca un reforzamiento de los procesos que ha realizado la institucion hasta ahora; pero lo que es
mas importante, realiza una serie de propuestas sobre nuevas funciones y procesos que el
instituto debe asumir para poder hacer que la industria turistica costarricense sea competitiva y

mantenga su posicion en el mercado internacional.
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4.3.2 Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria

El Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria (PRONACOMER) fue
creado e iniciod sus funciones a finales del afio 2007, mas que hablar sobre cambios en el entorno
institucional, se debe hacer referencia al marco legal con base en el cual este fue creado.

Mediante el Decreto Ejecutivo No 33150 de la Presidencia de la Republica, el Ministerio
de Economia Industria y Comercio, Ministerio de Comercio Exterior, Ministerio de Agricultura
y Ganaderia, Ministerio de Obras Publicas, Ministerio de Educacion Publica, Ministerio de
Ciencia, Tecnologia y Telecomunicaciones asi como el Ministerio de Planificacion Nacional y
Politica Economica, publicado el 09 de mayo del 2006, se cre6 el Consejo Nacional de
Competitividad; este decreto entr6 en vigor el 8 de mayo del 2006. Con base en el Consejo
Nacional de Competitividad, y al amparo del nombramiento del sefior Jorge Woodbridge, se cre6

PRONACOMER, el cual comenzo a funcionar a partir del 12 de noviembre del 2007.

El potencial que representa el turismo médico para el desarrollo competitivo de Costa
Rica en una optica de fortalecimiento de aquellas areas estratégicas y de alto valor agregado en
las cuales el pais cuente con ventajas competitivas, fue el detonante para que el Programa
impulsara un proyecto de fortalecimiento de la industria de turismo de salud y con ello se
movieron los primeros pasos para la conformacion de un clister médico en Costa Rica donde el
turismo médico, la vida en el retiro, la medicina de alta calidad y la investigacion en las ciencias
de la vida constituyeran sus eslabones principales (Programa Nacional de Competitividad y

Mejora Regulatoria, 2008).
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El Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria, como parte de su
actividad de promocion de areas estratégicas y competitivas de la economia del pais, esta
impulsando un proyecto de consolidacion del “turismo de salud” el cual incluya los sectores de
biotecnologia, farmacéutica e investigacion médica con el objetivo de posicionar a nivel
internacional a Costa Rica como destino de clase mundial en turismo de salud y como centro de
medicina compleja de alta calidad; se aprovecha la tradicion costarricense de hospitalidad,

mediante esfuerzos conjuntos y coordinados entre el Estado costarricense y el sector privado.

4.3.3 Ministerio de Salud

Su mision es la de garantizar la proteccion y el mejoramiento del estado de salud de la
poblacion, mediante el ejercicio efectivo de la rectoria y el liderazgo institucional, con enfoque
de promocién de la salud y participacion social inteligente, bajo los principios de transparencia,
equidad, solidaridad y universalidad. La vision es la de ser una institucion desconcentrada,
articulada internamente, coherente en su capacidad resolutiva, con una cultura caracterizada por
la orientacién a los resultados y a la rendicién de cuentas, con funcionarios debidamente
calificados, apropiados de su papel y proactivos. Por su estilo de liderazgo, su capacidad técnica
y el mejoramiento logrado en el estado de salud de la poblacion, serd una institucion con alta
credibilidad a nivel nacional e internacional; la poblacion lo percibird como garante de su salud y
los actores sociales sujetos y clientes directos de la rectoria lo sentiran como su aliado (Salud,
2013).

El Ministerio se encarga de investigar para innovar en procedimientos que permiten
mantener ventaja competitiva en costos. Este factor implica fortalecer la investigacion, el

desarrollo y la innovacién (I+D+i) en procedimientos con protocolos estandar, innovar para que
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los procedimientos sean menos invasivos y mejorar tiempos de recuperacion de los pacientes,
entre otros. La ventaja comparativa en costos se puede perder facilmente en la medida en la que
aumente la demanda por servicios de salud, el stock de profesionales no aumente rapidamente y
que los procedimientos en paises desarrollados se realicen con mayor uso de tecnologia y menor
inversion de tiempo por parte del equipo médico.

Esta entidad apoya cada afio en la organizacion del Foro Nacional de Turismo de Salud
ExpoMED que reune médicos, odontdlogos, PYMES, inversionistas, empresas y profesionales
de turismo. El objetivo de esta actividad es conocer las mejores practicas en el campo de la
promocion internacional de la salud y los estandares que deben garantizarse para proteger la
imagen de Costa Rica; todo esto mediante charlas, talleres, asesoria y ruedas de negocios.
Ademas del Ministerio de Salud, se cuenta con el apoyo de la Organizacion Panamericana de la
Salud, Colegio de Médicos y Cirujanos, PROCOMER y PROMED.

Recientemente el Ministerio Salud y PROMED firmaron un convenio de cooperacion
para desarrollar un plan de accidn conjunta para educar al paciente sobre temas de calidad y
acreditacion en servicios de salud y recuperacion. También para promover en el sector salud
privado una cultura de calidad continua, basada en el cumplimiento de estandares internacionales
de seguridad del paciente. “Gracias a la firma de este convenio se establece un compromiso por
cumplir con las especificaciones y las regulaciones que tienen el Ministerio de Salud y
PROMED. El convenio contempla acciones concretas como creacion de grupos de trabajo en
temas especificos, ademas de la organizacion de ferias, capacitaciones y campanas”, indico el
Dr. Francisco Golcher, director Contraloria de Servicios del Ministerio de Salud (Ministerio de

Salud, 2013).
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4.3.4 Asociacion Costarricense de Profesionales en Turismo.

La Asociacion nace el 16 de febrero de 1982 con el fin de agremiar a los profesionales en
turismo; dicha institucion es privada sin fines de lucro que aglutina a los trabajadores del sector
turistico con titulo universitario o que ostentan a carreras afines (Asociacion Costarricense de
Profesionales en Turismo, 2008). Su mision es promover el perfeccionamiento continuo de la
calidad de los profesionales en turismo de salud, la investigacion cientifica y la educacion

aplicada al turismo, la integracion gremial e interdisciplinaria entre sus asociados.

El Centro de Formacion e Investigacion en Turismo, dependencia encargada de brindar
asesoria a los asociados, cuenta con un programa de capacitacion continua orientado al sector
turismo; el objetivo es ofrecer respuestas eficientes e inmediatas a las necesidades de
actualizacion con que cuenta el recurso humano que labora en el sector turismo en todo el

territorio nacional.

Se colabora con la capacitacion del recurso humano profesional relacionado con el sector
turistico, con niveles de conocimientos bilingiies elevados que permiten incrementar la atraccion

de turistas al pais.

A la vez colabora con la organizacion de actividades que contribuyen con la interaccion
de los agremiados con el sector, asi como de actividades relacionadas con la promocion turistica.
Una de estas actividades, de la cual ACOPROT es participe y promueve en conjunto con
PROMED, afio con afio, es el Congreso Internacional de Turismo de Salud; esta actividad reune
a mas de 15 paises y 250 empresas, afio con afio, de los sectores médicos y turisticos, que

esperan concretar negocios a través de citas programadas con potenciales compradores.

129



Existe un Codigo Mundial de Etica, documento que comprende diez principios guia; con
esto la Asociacion rectifica su oposicion a la actividad ilegal en el &mbito del turismo de la salud
por medio del codigo ético. El codigo de normas éticas incluye, ademas, aspectos sociales
referentes al trafico de personas, el respeto a los adultos mayores y la proteccion de la naturaleza

(Marielos Bonilla Moya, 2006).

4.3.5 Camara de Comercio de Costa Rica

El 25 de marzo de 1915 se constituye en San José, la Camara de Comercio de Costa Rica.
El articulo 1 de su constitucion muestra la razon de ser de esta institucion: “Para procurar el
desarrollo del comercio y de la industria en todas sus manifestaciones el engrandecimiento y la
defensa de la misma y la uniformidad de los usos y prdacticas mercantiles” (Camara de Comercio

de Costa Rica, Acerca de la Camara ).

Su vision es la de ser la organizacion gremial de mayor relevancia y representatividad del
sector empresarial, mediante su contribucion al desarrollo del pais y la eficiente prestacion de
servicios a sus asociados. Su mision es la de contribuir con el desarrollo del pais en general y del
comercio en particular, por medio de la representacion, la defensa de los intereses del comercio,
la promocion de los valores y programas que beneficien a los asociados (Cémara de Comercio

de Costa Rica, Acerca de la Camara ).

La Camara de Comercio de Costa Rica busca fortalecer la imagen del sector empresarial
comercial, incrementando las relaciones con la comunidad nacional. A la vez se busca trabajar en
temas que afectan directamente el sector comercial como lo es la competitividad, la facilidad del
comercio internacional, la reactivacion del mercado nacional entre otros temas (Camara de

Comercio de Costa Rica, 2013).
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4.3.6 Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo

Costa Rica se ha posicionado como un destino clave para que compaiiias multinacionales
de una gran variedad de industrias, tales como manufactura avanzada, dispositivos médicos y
servicios, instalen sus operaciones. Mas de 250 compaiias locales han escogido nuestro pais

como sitio para establecerse debido a:

> La alta calificacion de la fuerza laboral costarricense.

> Ubicacion estratégica en el centro del continente americano.

> Estable y transparente clima de negocios.

> Infraestructura de calidad.

Esta institucion colabora con el apoyo especializado en aspectos estratégicos dirigidos a

desarrollar exitosamente los proyectos de expansion operacional o de promociéon de la

diversificacion de productos.

Asiste las necesidades de los inversionistas, preparando reuniones con: proveedores de
servicios, organizaciones gubernamentales, universidades, agentes de bienes raices, abogados,
contadores, parques industriales y complejos de oficinas. Busca ademés ser el enlace con

posibles inversionistas en el pais (CINDE, 2013).

Su vision engloba el lograr un crecimiento sostenible en varios proyectos de inversion
extranjera directa en areas competitivas comprobadas en Costa Rica, al generar ingresos, empleo,
eslabonamientos, transferencias tecnologicas y conocimientos para beneficio de todos los

costarricenses.
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CINDE cuenta con un directorio de apoyo la cual ofrece informacion detallada sobre la
gran variedad de servicios que los socios comerciales del sector turistico y gastrondmico ponen a

disposicion.

Esto se vuelve de especial importancia para el gran nimero de visitantes extranjeros
durante la planificacion de su viaje a Costa Rica. Igualmente, dicha seccion es de utilidad para
los ejecutivos y compaiias locales e instaladas que necesitan coordinar reuniones, almuerzos,
cenas, visitas o estadias garantizdndose calidad y servicio. Todos los proveedores que participan
en la seccion son firmas con experiencia en la atencién y el cumplimiento de los mas altos

estandares de servicio.

4.3.7 Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica, INTECO, es una asociacion privada, sin
fines de lucro, establecida por decreto ejecutivo, como el Ente Nacional de Normalizacion por
cinco afios, reconocimiento que se puede mantener si la Asociacion cumple a satisfaccion con el
encargo que le hace la Ley. Este organismo nace “Debido a la necesidad de las empresas por
validar y verificar la conformidad de sus productos, estimuladas por los Tratados de Libre
Comercio, la Globalizacion y la creciente exigencia de los consumidores, el Instituto de Normas
Técnicas de Costa Rica (INTECO) es un organismo de tercera parte que brinda el servicio de

certificacion de producto” (INTECO., 2013).
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Algunas de las ventajas de implementar por parte de los oferentes de los servicios las

normas INTECO se encuentran:

» Acceso a otros mercados principalmente externos.

» Oftrecer un producto diferenciado y no un producto genérico, apuntando a
un nicho de mercado especifico, y con posibilidad de obtener un precio
diferenciado por su producto.

» La garantia de calidad, mediante el uso de Marca de Conformidad de
Producto INTECO, es un factor de diferenciacion importante.

» Mejor imagen empresarial.

Y

Mayor control del proceso mediante el sistema de trazabilidad
implementado.

Producto seguro para el consumidor.

Agregar valor al producto.

Normalizar la calidad del producto.

Mejorar la eficiencia en el manejo de los recursos.

v V VYV VvV 'V

Instrumento de Mercadeo y difusion.
PROMED en conjunto con INTECO promueven el sello de calidad para centros de
recuperacion, empresas turisticas que trabajan con turismo de salud, proveedores de bienes y

servicios (INTECO., 2013).
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4.3.8 Problematica del sector

La estructura empresarial en Costa Rica se ha transformado a través de los ultimos afios
de manera tal que los sectores mas representativos para Costa Rica han sido el sector
agropecuario, industrial, comercio y servicios. Gracias a nuestro excelente capital humano,
idoneo para la atencion de pacientes internacionales, ademds de un enérgico liderazgo en
comercio internacional, la paz y el fuerte desarrollo institucional asi como la biodiversidad y la
imagen sostenible del pais, se ha logrado posicionar a Costa Rica como uno de los destinos
preferidos por los extranjeros que deseen practicar turismo de salud.

Sin embargo, en cuanto a la internacionalizacion de las empresas y de acuerdo con las
estadisticas, el sector “micro” ha sido uno de los mas sobresalientes en los ultimos afios, al
constituir la mayor porciéon de empresas que deciden internacionalizarse. Con esto se busca
identificar la problematica actual del sector, dado que el porcentaje de empresas mipymes que
desea internacionalizarse es reducido en comparacion con el total de mipymes con potencial,
pero no lo logran concretar.

Uno de los principales problemas que presenta el exportador, es la falta de informacion o
de comunicacion de la misma, se elaboran proyectos de mejora y asesoria pero no se les da una
correcta implementacion o seguimiento, impidiendo que esta informacion llegue a manos de los
que realmente lo necesitan.

En un estudio reciente elaborado por PROCOMER y FUNDES: “Aportes para la
internacionalizacion de la mipyme en Costa Rica”, (PROCOMER & FUNDES, 2010), se
determind uno de los principales problemas que enfrentan los empresarios era debido a que las
politicas de apoyo eran muy pasivas; parten del supuesto de que el empresario llegara a hacer uso

de los programas de apoyo. Ademas de que estos programas que se crean, parten del supuesto de
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que los empresarios exportadores tienen caracteristicas homogéneas; situacion que no es cierta.
Cada empresa tiene sus caracteristicas propias debido al ambiente en el cual se desarrolla, por lo
tanto el analisis de una no sera igual para la otra.

Lo que se busca al crear una guia para la internacionalizacion del turismo de salud, es que
a través de la asesoria se logren identificar los puntos débiles de cada empresa, partiendo de un
diagndstico inicial (Ver anexo 1), de forma tal que se le pueda dar acompafiamiento en los
negocios, crear un plan de desarrollo empresarial asi como una guia para la consolidacion de los
negocios, elementos que se complementaran con capacitaciones y charlas que pueda obtener
como fruto del esfuerzo de distintas entidades nacionales e internacionales involucradas en el
turismo de salud y que pueden ser de gran utilidad en la orientacion de la empresa.

Gracias al apoyo que brinda PROMED a las micro, pequefia y mediana empresa se espera
que la institucion actiie como canal de implementacion y asesoria, en donde a partir de la guia
creada, se ponga en marcha el plan que se desea efectuar y sea PROMED quien administre el
instrumento, de manera tal que sea un trabajo conjunto entre la empresa, PROMED vy la
institucidon que brindard apoyo en el tema especifico a partir de la necesidad creada.

El rol actual de apoyo a la mipyme en turismo de salud, segiin se define en un estudio
elaborado por PROCOMER (PROCOMER P. d., 2009) en la figura 1.7, en donde se establece
una base organizativa muy general, de manera tal que deja por fuera muchos elementos
importantes a la hora de dar apoyo a una empresa especializada en salud; como lo es la parte
financiera, ademas, existen mas instituciones que pueden apoyar el tema de calidad, el tema
legal y de responsabilidades y seguros es un pilar fundamental en donde es necesaria la asesoria
institucional. Ademas, esta el tema de uso de tecnologias de la informacion y comunicacion,

fundamental como parte de una buena estrategia de promocion, el tema de proveedores el cual es
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necesario atender y por supuesto si se busca trabajar en el tema de diferenciacion, es necesario
incluir temas de innovacion en la empresa.

Lo que se pretende crear con esta guia es la preparacion de la empresa para la
consolidacion de los negocios, mediante un fuerte apoyo de las instituciones tanto nacional y
extranjera en el tema financiero, de calidad, asesoria legal, de responsabilidades y seguros, de
promocion, uso de tecnologias de la informacion y la comunicacion, proveedores, capacitacion e
innovacion, en donde, a partir de un diagndstico inicial aplicado a la empresa, se permita
determinar el status en el momento y definir qué tipo de apoyo o asesoria necesita, en donde la
empresa se vera apoyada por la instituciéon especializada en el tema. Este diagnéstico inicial no
es parte de la propuesta que se desarrollara, sino que mas bien tiene funcion de instrumento,

propio de PROMED, sobre el cual se basa para partir de un punto de origen de apoyo.
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CAPITULO IV

DESCRIPCION Y ANALISIS
DE PROMED

RESENA HISTORICA



5 Capitulo 4

5.1.1 Reseina Historica
El Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina en Costa Rica (PROMED), es

una institucion sin fines de lucro, que nace de la necesidad del sector privado y del Estado por
supervisar la calidad de servicios prestados a los pacientes de turismo médico (Consejo para la
Promocion Internacional de la Medicina en Costa Rica, 2009). Para garantizar el crecimiento
sostenible de esta industria se involucran a hospitales, doctores, enfermeras, hoteles, transporte,
turismo recreativo, artesanias y muchos actores mas. Es fundamental asegurarse que la calidad
de la prestacion de los servicios sea Optima, para eso esta entidad une sus esfuerzos y crea
sinergias junto con distintas instituciones relacionadas con el sector, de manera tal que se pueda
dar apoyo en distintos campos, como lo es la investigacion, la acreditacion, inversion,
infraestructura, entre otras.

El principal motivo que impuls6 la creacion de PROMED fue el decretar de interés
publico nacional las actividades e iniciativas relacionadas con el denominado “turismo de salud”,
dado que a nivel de los paises desarrollados se registra una crisis en los sistemas de salud, donde
los costos son sumamente elevados y las listas de espera crecen cada vez mads; esto obliga a los
ciudadanos de esos paises a buscar soluciones en otros lugares que puedan ofrecer
procedimientos de salud a mas bajo costo, mantener una elevada calidad, prestados en un tiempo

menor y fomentar lo que hoy se denomina “turismo de salud” (La Gaceta, 2009).

Se le une el hecho de que Costa Rica posee importantes ventajas competitivas en el
sector, gracias a su posicion geografica, condiciones climaticas, su estabilidad politica y
economica, asi como, el reconocimiento internacional por la calidad de su sistema de salud y

proteccion del medio ambiente.
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El Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria, PRONACOMER ha
promovido, en colaboracion con el Ministerio de Salud y el Instituto Costarricense de Turismo,
la creacién de una asociacidon publico-privada que buscara posicionar a nivel internacional a
Costa Rica como destino de clase mundial de turismo de salud y como centro de Medicina
compleja de alta calidad; se aprovecha la tradicion costarricense de hospitalidad, de aqui la
creacion de PROMED (Programa Nacional de Competitividad y Mejora Regulatoria, 2008).

Esta es wuna asociacion de hospitales, clinicas y consultorios acreditados, doctores
certificados, universidades y servicios turisticos, apoyados por el Ministerio de Salud y el
Instituto Costarricense de Turismo. A través de su sello de calidad, PROMED se asegura de que
en cualquier recuperacion de salud, asi como las instalaciones de recuperacion, se proporcionen

servicios de excelencia a favor de la seguridad de los pacientes (PROMED, 2013).

5.1.2 Objetivos de PROMED

Para cumplir y poder apoyar al sector, PROMED adopta estindares regulatorios,
reflejados a través de su sello de calidad y acreditacion internacional y promueve la certificacion
de los proveedores de servicios, con el apoyo de organismos internacionales y de la capacitacion

de certificadores locales. Los objetivos de la institucion son:

» Apoyar al Estado en la consolidacion y fortalecimiento de la imagen de

Costa Rica como destino de turismo de salud y centro de Medicina de

Calidad, en los mercados internacionales.
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Apoyar al Estado en el posicionamiento de Costa Rica como un destino de
medicina de calidad y de hospitalidad y contribuir a la generacién, en
colaboracion con las instituciones correspondientes, de una Marca Pais
adecuada.

Contribuir al fortalecimiento de un cluster médico en Costa Rica, para que
el pais se convierta en un destino para la salud, la medicina y la vida en el
retiro de clase mundial.

Facilitar la apertura de nuevos mercados internacionales a través de una
promocion integral del turismo médico y de salud en Costa Rica.
Colaborar con las instituciones del Estado en materia de regulacion de los
servicios de atencion médica.

Gestionar ante las instituciones y los organismos competentes, la eficaz y
efectiva promocion de la medicina costarricense a nivel nacional e
internacional.

Desarrollar, en colaboracion con Coalicion Costarricense de Iniciativas de
Desarrollo (CINDE), una estrategia de atraccion de Inversion Extranjera
Directa en los diferentes eslabones de la cadena de valor del Cluster
Meédico.

Promover sinergias y colaboraciones que permitan alcanzar al menor costo
posible las metas planteadas por el Consejo.

Brindar capacitacion a la industria turistica y médica para mejorar y

profesionalizar la calidad del servicio.
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» Generar alianzas internacionales con instituciones de salud de primer
orden para complementar o resolver problemas médicos y de salud de la
region (Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina en Costa

Rica, 2009).

Como entidad de referencia en materia de turismo de salud, PROMED impulsa la
coordinacién entre el sector privado y el publico para alcanzar la consolidacion internacional del
destino, labor que cumple en su papel de contraparte privada del Cluster de Turismo Médico.
De igual forma, lidera la implementacion de las acciones necesarias para el fortalecimiento de la
oferta de servicios de turismo de salud para alcanzar mayor competitividad internacional.

Parte de las labores que ha realizado PROMED para efectos de atraccion de turistas de la

salud, se encuentran:

1. Participacion en congresos y ferias a nivel internacional con el fin de promover y
dar a conocer el pais; gracias a estas actividades se permite la generacion de
alianzas con aseguradoras y grandes empleadores.

2. Gracias a las ferias y congresos internacionales se ha dado a la tarea de
promocionar las terapias contra el estrés, el alcoholismo y la drogadiccion;
ademas en el area de turismo de bienestar como lo son los retiros para practicar
yoga, meditacion y masajes relajantes con aguas termales (Sergio Arce A., 2013).

3. Apoyo al desarrollo de los clusters de turismo médico, actualmente existen mas
de 300 empresas involucradas en dicho proyecto.

4. Firma de convenios con empresas privadas para la creacion de alianzas

estratégicas de promocion, que permita ya sea la atraccion de mayores clientes
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corporativos al pais, como lo es el caso de la empresa a consultora internacional

Redbridge (Quiros, 2014).

5.1.3 Mision de PROMED

El Consejo de Promocion busca posicionar a nivel internacional a Costa Rica como
destino de clase mundial de turismo de salud y como Centro de Medicina Compleja de Alta
Calidad, al aprovechar la tradicion costarricense de hospitalidad. Lo anterior, a través de
esfuerzos conjuntos y coordinados entre el Estado Costarricense y el Sector Privado. Ademas, la
organizacion que investiga, asesora y brinda informacién y capacitacion al sector, y que facilita
encadenamientos productivos dentro de la cadena de valor del turismo médico apoya a los
diversos grupos de interés (Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina en Costa

Rica, 2009).

5.14 Vision de PROMED

La visiéon del Consejo para la Promocion del Turismo de Salud, parte del rol y la
direccion de promover el turismo de salud en el pais; esta entidad se esfuerza por ser una
institucion lider en el pais, e involucrar al sector de salud globalizado, que promueva la calidad e
integre todos los conocimientos en el campo de turismo médico.

Busca, ademads, ofrecer programas de desarrollo de turismo médico a nivel
latinoamericano, llegar a ser lider en los distintos mercados internacionales, lograr competir con
los principales receptores de turistas en salud, y finalmente consolidarse como una institucion
seria, dindmica y con altos estandares de calidad (Consejo para la Promocién Internacional de la
Medicina en Costa Rica, 2009).
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5.1.5 Valores de PROMED

Los valores de esta so6lida institucion son:

La ética.

La responsabilidad.
La puntualidad.

La honestidad.

El trabajo en equipo.

v V Vv Vv VvV V

La transparencia.
PROMED promueve este tipo de valores de manera tal que las empresas e instituciones
las cuales conforman su entorno logre percibirlos e inculcarlos a través de sus actividades,

charlas y capacitaciones.

Valores como la ética profesional en un sector tan conflictivo como lo es la medicina, son
sumamente necesarios. Es importante que existan instituciones que les recuerden a las empresas
su compromiso para con la sociedad y la responsabilidad de las vidas que estan en sus manos. Si
bien es cierto este sector genera muchas ganancias, también es uno de los mas conflictivos en

temas tan delicados como el trafico de érganos y mala praxis.

En nuestro pais, ya se considera parte de nuestra cultura, pero en otras naciones como por
ejemplo en China, el hecho de llegar tarde a una cita programada, es motivo suficiente para
romper relaciones; el tema de la puntualidad debe estar muy presente es las empresas que
conforman el sector, maxime que estan tratando con personas de distintas culturas con distintas
percepciones del servicio, y una muy buena primera impresion conforma el inicio de una muy

buena relacion empresa-paciente.
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La honestidad y la transparencia, mas que valores son dones que la institucion, llamese
doctor, enfermera o secretaria, agente de seguros, transportista etc. deben desarrollar; ocultar
algiin tipo de informacidon no genera mas que el demorar algiin acontecimiento que tarde o
temprano el paciente tendrd que saber y en muchos casos puede evitar alguna catastrofe
innecesaria. El trabajo en equipo debe estar presente en cada actividad; parte de la politica de las
empresas debe ser el apoyarse en todo momento y de esto depende muchas veces el trabajo de

los demas.

5.1.6 Estructura Organizacional

PROMED se constituyo en agosto del 2008, presidido por una junta directiva compuesta
por once miembros mas un fiscal, cuyos puestos corresponde a representantes de las diferentes
areas de estas industrias en crecimiento a nivel mundial y nacional del turismo de salud.

Esta junta directiva se apoya en seis Comités de Trabajo dedicados a las siguientes areas
de: Promocion, Regulacion, Etica, Legal, Admision y Formacién.

La Asociacion actualmente esta conformada por las siguientes categorias de asociados:

» Prestatarios de Servicios de Salud.
» Proveedores de Servicios Turisticos.
» Sector Académico.

» Proveedores de Bienes y Servicios.

Los Miembros fundadores de PROMED son: Universidad de Iberoamérica (UNIBE),
Costa Rican Medical Holding, Medical Services of Costa Rica, Med Travel Costa Rica, Health

Choices Costa Rica, Homewatch Caregivers, Hospital CIMA, Hospital Clinica Biblica,
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Universidad de las Ciencia Médicas (UCIMED), Hospital Hotel La Catdlica, Grupo Casa Conde,
Safer Medical Group.

PROMED ha contado con el apoyo del Programa Nacional de Competitividad
(PRONACOMER) asi como con el Ministerio de Salud, el Ministerio de Turismo, la Asociacién
Costarricense de Profesionales en Turismo (ACOPROT), la Camara de Comercio de Costa Rica,

Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE), entre otras. (ACOPROT, 2010).

5.2 Servicios y Beneficios Otorgados por PROMED

5.2.1 Sello de calidad de PROMED

A través del logo de PROMED se busca incorporar un sello de calidad (figura 4.1), y que
consolida a nivel mundial a Costa Rica como pionera, al contar con el primer “Sello de Calidad

Pais” a través de la marca PROMED para el sector del turismo médico.

Figura 4.1: Sello de calidad PROMED

Fuente: PROMED

El objetivo de este sello de calidad es ofrecer elementos comunes en la actividad del

turismo médico. Las empresas del drea que deseen obtener este sello deben someterse a un
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proceso de acreditacion que implica cumplir con normativa nacional e internacional. Esta
certificacion se otorga por un plazo de tres afios con opcion de renovarse, la distincion garantiza
a los turistas que los servicios y tratamientos médicos que reciben cumplen con altos estandares

de calidad internacional.

Este sello busca ademas unificar los requisitos de calidad de todos los prestatarios de
servicios relacionados con el turismo de salud en Costa Rica. Le permite al paciente
internacional identificar facilmente a los servicios de calidad y ofrecerle un respaldo; es

importante recalcar que este es el primer “Sello Pais” en turismo médico a nivel mundial.

En concordancia con INTECO este tipo de certificacion garantiza que un proveedor
proporcione servicios relacionados con turismo de salud de una aceptable calidad y seguridad
para con sus clientes. La certificacion le permite al beneficiario, el uso de marca de certificacion
de los sellos INTECO-PROMED. (INTECO, 2013). El sello de PROMED le permite al
turista/paciente extranjero identificar facilmente los proveedores que brindan servicios de salud y
turismo de excelencia; por otro lado, el sello PROMED es un incentivo para que los proveedores

se acrediten y mejoren sus estdndares de calidad.

Los requisitos para poder utilizar la marca de PROMED para los hospitales generales

publicos o privados, clinicas de especialistas y consultorios son los siguientes:

1. Contar con acreditacion y habilitacion nacional (del Ministerio de Salud).
2. Contar con una acreditacion internacional con una entidad reconocida por el
Gobierno de los Estados Unidos, Canad4 o de paises europeos: ej. JCI, AAAASF,

AAAHC, y afines.
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3. Las Clinicas de especialistas y consultorios deberdn contar ademas con un convenio
de respaldo para la atencioén de complicaciones.

4. Los profesionales de la salud que trabajen para dicha empresa deberdn encontrarse
debidamente acreditados e incorporados por el colegio de profesionales respectivo
(PROMED, Sello de PROMED "Sector Turismo de Salud", 2013).

Actualmente existen dieciocho empresas en Costa Rica que cuentan con un sello de
calidad para turismo de salud, como parte de estas empresas certificadas; de las que brindan
servicios médicos se encuentran: Hospital Clinica Biblica, CIMA Hospital San José, Universidad
y Clinica UNIBE, Hospital Metropolitano, Cuidadores Homewatch América Latina, Mente y
Salud. De las empresas certificadas que brindan servicios dentales estan: Nova Dental, Grupo
New Smile Dental, Clinica Dental Cosmetics Costa Rica, Flikier Instituto de Rehabilitacion
Bucal, Clinica Dental Dentavac, Clinica Dental Avanzada, Prisma Dental, Clinica de Implantes
Dentales, Colina Dental. Entre las empresas facilitadoras acreditadas, encontramos en el pais: al
Instituto Mundial de Excelencia Quirtrgica y Denta Rica LLC (PROMED, Empresas

Certificadas, 2013).

5.2.2 Acreditacion Internacional de PROMED

En los servicios, lo que cuenta es la satisfaccion y la opinion del paciente o usuario, o
como se define hoy dia, el cliente. Pensar mas que es lo que la gente necesita y no lo que
nosotros le ofrecemos, en otras palabras pensar mas en la demanda que en la oferta de servicios.
En este sentido la calidad es vista como el resultado de la comparacion de expectativas o deseos

del usuario, frente a un proveedor y sus percepciones con respecto al servicio recibido.

147


http://www.promedcostarica.com/?p=345

Gracias a los procesos de globalizacion y de apertura comercial, el consumidor tiene a su
alcance una mayor cantidad y variedad de productos y servicios para satisfacer una necesidad.
Asimismo, este puede escoger entre diferentes combinaciones de calidad y precio. Debido a esta
apertura de mercados es necesario que los productos dispongan de mejores estandares de calidad;

estos estandares se miden a través de certificaciones o acreditaciones internacionales.

Paralelamente, el consumidor internacional ha sido sometido a una mayor educacion, es
mas exigente y mas consciente de los efectos que pueden tener las decisiones de consumo que

toma cada dia sobre el ambiente y sobre su calidad de vida.

Actualmente, la acreditacion internacional se ha convertido en un elemento relevante para
un proveedor local de servicios médicos (hospital, clinica, hotel, centro de recuperacion etc.)

debido al reconocimiento internacional que representa.

El contar en la acreditacion brindard una seguridad al turista médico, asi como a
facilitadores o empresas que envien pacientes internacionales a Costa Rica, en especial a las
empresas donde existe un riesgo latente en casos de negligencias, como lo son las auto-
aseguradas y las aseguradoras, que los servicios médicos que el pais ofrece, pueden equiparse

con los servicios de su pais de origen, principalmente, Estados Unidos y Canada.

De acuerdo con la“Joint Comission International” (JCI), una de las empresas
acreditadoras mds conocidas en América Latina, la acreditacion es un proceso en el cual una
entidad, separada y distinta, evallla una organizacion de atencion de salud para determinar si
cumple con una serie de requisitos para mejorar la calidad de atencion (Joint Commission

International, 2013).
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La  Asociacion Americana para la Acreditacion de Facilidades para Cirugias
Ambulatorias (0 AAAASF, por sus siglas en inglés), la Asociacion de Acreditacion para el
Cuidado de Salud Ambulatorio (AAAHC) y la certificacion del Instituto de Normas Técnicas de
Costa Rica, INTECO, son entidades en el pais que se encargan de acreditar a las empresas que
deseen especializarse en brindar servicios de salud a extranjeros, anteriormente se analizaron en

el capitulo 2, “Instituciones Internacionales de Apoyo al Turismo de Salud”.

5.2.3 Beneficios al Afiliarse a PROMED

El objetivo primordial de la acreditacion, es lograr que toda institucion que desee ingresar
al mercado del Turismo Médico cumpla con todos los estindares en cuanto a instalaciones,
servicios y procesos deseables. Parte de los beneficios que puede obtener la empresa al afiliarse a

PROMED se encuentran:

1. Distintivo entre quienes se encuentran acreditados y quiénes no. Con esto se autoriza a
las instituciones acreditadas al uso de la marca PROMED. Ademas, en la pagina web se indicara

cuales miembros cuentan con dicho sello.

2. El favorecer alianzas operativas y de promocion con entidades que cuenten con el sello
de calidad PROMED. Se promovera que todo apoyo y promocioén entre las instituciones

pertenecientes a la industria se efectie de manera preferencial para quienes cuenten con el sello

de calidad PROMED.

3. Compromiso de preferencia por parte de las instituciones miembros de PROMED en

cuanto el envio de pacientes internacionales a Centros de Recuperacion u Hoteles, de manera
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exclusiva para quienes se encuentren acreditados por parte del Instituto de Normas Técnicas de

Costa Rica INTECO y por ende el Sello de Calidad PROMED.

4. Participacion en las actividades realizadas por PROMED, donde se promocione el

envio de pacientes de manera directa a las instituciones que cuenten con el Sello de Calidad

PROMED. Entre ellas se podria nombrar:

>

Fam Tour: actividad mediante la cual se promueven visitas a Costa
Rica de compradores, los cuales son representantes de empresas, en su
mayoria auto-aseguradas para que envien de manera directa a su
personal al pais. A los participantes se les brinda la oportunidad de
tener una cena o almuerzo con los compradores, asi como una visita a
su institucion.

Medical Tourism Facilitators — Costa Rica Training Program: un
programa creado especialmente para todo facilitador internacional que
quiera promocionar el mercado nacional, conozca los requerimientos
establecidos por el Sello de Calidad PROMED. En estos programas los
facilitadores efectuaran visitas a Clinicas, Hospitales y Centros de
Recuperacion que cuenten con el Sello de Calidad PROMED.

Medical Travel International Business Summit 2012: principal vitrina
de promocidn internacional que cuenta el Sector de Turismo Médico en
el pais, a partir del Congreso del 2012. A los miembros de PROMED se

les ofreceran beneficios diferenciados y precios especiales.
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5. Un descuento del 10% como minimo en todas las actividades realizadas por
PROMED. En caso de ser miembro de PROMED, se otorgard un descuento adicional de otro

10%, para un descuento total de un 20% en todas las actividades.

6. Presencia en la Guia y Directorio PROMED tanto en la WEB
www.promedcostarica.com, como en la version “libro digital”, la cual estara siendo promovida
en toda actividad promocional nacional e internacional a la cual participara PROMED vy en el

material publicitario de la asociacion tanto multimedia como escrito.

7. Posibilidad de participar en las distintas actividades internacionales promovidas por

PROMED bajo distintas modalidades:

> Participacion directa de la empresa.

> Envio de material promocional y su divulgacion a través de un

representante de la asociacion.
> Presencia a través del directorio de PROMED distribuido
gratuitamente en todos los eventos donde se encontrara informacion

general de todos los asociados.
8. Posibilidad de participar a los viajes de familiarizacion y misiones organizados e Costa
Rica y en el exterior gracias a la colaboracion con instituciones publicas y privadas, asi como

tener acceso a la bases de datos en poder de PROMED.

9. Recibir capacitacion impartida por profesionales sobre temas especificos relacionados

con salud y turismo a precios especiales.

10. Servicio VIP gratuito en aeropuerto, lo cual permite la atencion especial del paciente
internacional desde su llegada a la puerta del terminal del Aeropuerto Juan Santamaria.
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11. Servicio de “Observatorio de Turismo de Salud” para recibir informacion sobre los

eventos y estudios mas importantes relacionados con el sector.

12. Acceso a la “Caja de Herramientas PYMES” de PROMED lo cual incluye
instrumentos contables, desarrollo de negocios, exportacion, ademas de un servicio de asesoria
legal sobre temas relacionados con turismo de salud y acceso a machotes de contratos especificos

para el sector (PROMED, 2013).

5.3 Analisis FODA

5.3.1 ;Qué es el Analisis FODA?

También conocido como andlisis DAFO, esta es una herramienta de anélisis que puede
ser aplicada a cualquier situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como

objeto de estudio en un momento determinado del tiempo.

Permite ademés conformar un cuadro de la situacién actual del objeto de estudio
(persona, empresa u organizacion, etc.) Se accede de esta manera obtener un diagndstico preciso
a la situacion actual del entorno interno y externo que permite, en funcion de ello, tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados (Matriz FODA, 2011).

Al comenzar un analisis FODA se debe hacer una distincion crucial entre las cuatro

variables por separado y determinar qué elementos corresponden a cada una.
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» Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa y que le
permite tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan
positivamente, etc.

» Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.

» Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente
a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

» Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
llegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion (Matriz FODA,

2011).

Las oportunidades y las amenazas son elementos externos a la organizacion que esta no
puede controlar ni modificar, sin embargo si se puede aprovechar o manejar. Las fortalezas y las
debilidades son factores internos que la organizacion si controla y que dependen de esta (Dra.

Jessie M. Orlich).

Los criterios para ubicar un dato o hecho en una de estas cuatro categorias son

basicamente dos:

1. Si son internos o externos a la organizacion.

2. Si son convenientes o inconvenientes para la organizacion (Dra. Jessie M. Orlich).
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5.3.2 Analisis FODA de PROMED

Fortaleza
Buen ambiente
de trabajo.

Pro-actividad
en la gestion.

Recurso
humano motivado y
contento.

Conocimiento
del sector y del
mercado.

Buena calidad
del servicio ofrecido.

Procesos
administrativos y
técnicos de calidad.

Servicio
personalizado a los
clientes.

Cualidades del
servicio son de alto
nivel.

Oportunidades
No existe
competencia.

Mercado al cual
se dirigen con poco

apoyo.

Necesidad del
ampliar el producto
ofrecido.

Tendencias
favorables del mercado.

De fuerte a
mediano poder
adquisitivo del mercado
meta.

Politica crediticia

favorable de los
miembros de PROMED.

Enfoque de la
politica turistica del pais

hacia la diferenciacion de

productos.

Politica de
Reforma del sistema de
salud de los Estados
Unidos.

Debilidades

Pocos recursos
financieros de apoyo.

Equipamiento
débil.

Falta de espacio
para laborar.

Productos o
servicios ofrecidos sin
cualidades
diferenciadoras.

Dificultad en
ofrecer oportunidades
de negocios concretas
al no manejar de forma
directa a los pacientes

Poco recurso
humano.

Problemas de
atraccion de mayores
sOcios.

Poca capacidad
de acceso al crédito.

Amenazas

Poca claridad y
apoyo por parte de la
Rectoria Institucional
que respalda el sector.

Falta de
Legislacion Nacional
en el tema de trafico de
Organos.

No cuentan con
instalaciones propias,
lo que genera
inestabilidad y
limitaciones con el
espacio.

Fuerte
competencia por parte
de otros paises.

Costos en
precio final creciente
en Costa Rica.

Falta de
directrices por parte de
las instituciones
publicas en cuanto a la
necesidad de servicios
de salud certificados.
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Buena relacion Creciente atencion Escaso apoyo
con los clientes. de los medios econdmico por parte

internacionales. del Estado.

En relacion con las Fortalezas de PROMED, el ambiente laboral es sumamente
agradable, el tema de respeto y trabajo en equipo esta siempre presente. Al contar con un grupo
pequefio de colaboradores (cinco personas), fomenta la proactividad en la gestion, las funciones
no se limitan a ser siempre las mismas, sino que entre todos se busca dar apoyo en los temas
considerados mas relevantes de manera tal que la generacion de nuevas y mejores ideas siempre
estd presente; se forja un ambiente de trabajo en donde el personal de siente entusiasmado y
motivado en la gestion diaria.

Dado que su director ejecutivo, el seiior Massimo Manzi, siempre ha estado involucrado
del tema de turismo de salud, recibe capacitaciones, charlas y asiste constantemente a congresos
internacionales para promover el sector en el pais, conoce muy de cerca la problematica y el
comportamiento, tanto de la oferta como de la demanda, el conocimiento del sector es amplio y
ha buscado transmitir este conocimiento a todos sus colaboradores.

Con base en la calidad de lo que se ofrece, se procura ayudar al socio o futuro socio a
orientar su negocio mediante capacitaciones continuas, bridarle ademas beneficios que puede
obtener de PROMED a través del sello de calidad y el respaldo a través de la acreditacion
internacional. Los procesos administrativos y técnicos se llevan de manera ordenada y
coordinada, al ser un grupo pequeio de colaboradores permite que el flujo de comunicacién sea
optimo, de manera tal la contabilidad y los elementos técnicos se vean a detalle y se tenga un
buen control de los mismos.

El servicio ofrecido es personalizado, si alguna empresa tiene algiin problema o carencia

se coordina una reuniéon con la misma y se analiza su situacion. Mensualmente se programan
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reuniones con la Junta Directiva de PROMED, la cual estd conformada por 11 miembros més un
fiscal, en donde se analizan los temas mas relevantes y se buscan soluciones viables; permite
ademas mejorar el servicio que se ofrece.

En PROMED se ha llegado a crear una muy estrecha relaciéon con los clientes, se
comentan las preocupaciones de las empresas y se le da el apoyo necesario para poder sacar la
empresa adelante; si bien es cierto esta institucion es una entidad sin fines de lucro, se sostiene
de sus socios y parte de su estrategia para lograr mantenerlos, es brindarles acompafiamiento en
todo momento.

En relacion con las Oportunidades de PROMED, al ser una institucion sin fines de lucro
que nace con el fin de supervisar la calidad ofrecida del sector, no posee competencia. Esto le
brinda ventajas en el mercado, ya que si bien es cierto busca innovar y mejorar dia con dia, el
trabajo que realiza lo hace por el bien de sus clientes y no por la competencia que exista.

Actualmente el turismo de salud es una tendencia de las ultimas décadas, por lo que el
apoyo que se espera tener va en crecimiento; esto permite que entidades como PROMED reiteren
su compromiso con el sector, ademés que se preocupen por buscar aliados estratégicos, tanto
dentro del pais, como fuera de este.

Ademas de temas como el sello de calidad, y la acreditacion internacional, se espera que
PROMED amplie la gama de servicios y beneficios, de forma tal se busque la mejora integral de
las empresas aliadas y que se permita la atraccion de nuevos socios.

Todo apunta a que el sector de turismo de salud va en crecimiento, esto es un muy buen
indicador para la institucién, ya que la demanda se preocupara cada vez mas por buscar un
servicio de calidad respaldado por instituciones internacionales de renombre, y esto se respalda

gracias a la acreditacion internacional, tanto la Asociacion Americana para la Acreditacion de
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Facilidades para Cirugias Ambulatorias (AAAASF), la Asociacion de Acreditacion para el
Cuidado de Salud Ambulatorio (AAAHC), como la certificacion del Instituto de Normas
Técnicas de Costa Rica, INTECO.

El mercado meta proveniente de Estados Unidos, Canada, Union Europea cuenta con
todo tipo de personas interesadas en realizarse procedimientos o tratamientos, con un poder
adquisitivo de mediano a fuerte, lo que permite aprovechar las oportunidades y crear paquetes
con diversos procedimientos médicos, de manera que se le permita a las empresas diversificar su
oferta. Si bien es cierto el publico meta de PROMED son las micro, pequeiias y medianas
empresas, es gracias al producto que las empresas logran vender, que se aumentan los
margenes de expansion y deseos de internacionalizacion; es donde acuden a PROMED para
buscar asesoria y ampliar su oferta, dando siempre servicios de calidad.

Dado el apoyo de bancos y las mejoras en las politicas crediticias, hoy dia es mas factible
tener acceso a un crédito, ya sea para construir o alquilar instalaciones asi como obtener
mobiliarios y poder gestionar proyectos de mejora para la institucion. Actualmente PROMED no
cuenta con instalaciones propias, sus oficinas se encuentran en un edificio de uno de los socios
de la institucion; esto limita un poco el espacio para poder contratar mas personal.

Gracias al enfoque de la politica turistica del pais, enfocado en la diferenciacion de
producto ofrecido, esto representa una oportunidad para el fortalecimiento del nicho turismo
médico, como por ejemplo el lanzamiento de la nueva Marca Pais, que logra diferenciar el valor
del producto que ofrece Cosa Rica.

Con ayuda de la Reforma del sistema de salud de los Estados Unidos y, dadas sus
implicaciones para las empresas de este pais en el tema de cobertura médica de sus empleados,

es que el sector de salud ha puesto la mira en este pais como principal fuente de consumo. La
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Ley de Cuidado de Salud a Bajo Precio (conocida en inglés como Affordable Care Act) permite
que los hijos de los empleados puedan participar del seguro de sus padres hasta los 26 afios de
edad; ademas, si el empleado se enferma, la compafia de seguros no le puede retirar el derecho a
la poliza. Se recibe atencion preventiva sin pagar ni co-pago ni deducible; se incluyen muchas
pruebas de evaluacion para el cancer, se prohibe ademds imponer limites de por vida a la
cobertura médica (News & Report, 2013).

Este creciente auge del turismo de salud ha captado la atencion de los medios
internacionales, especialmente de EEUU, por lo que se esta atravesando una época en donde el
tema podria tomar mayor fuerza y asi tomar ventaja de ello.

Parte de las Debilidades de la institucidon se encuentran el contar con pocos recursos
financieros de apoyo. PROMED dada la naturaleza de la institucion, se financia con el apoyo de
sus socios mediante el sello de calidad; por ello, invertir en mayor recurso humano, construir
oficinas propias, alquilar local o poder pagar un proyecto o estudio de mejora les resulta
complicado. Como se comentd, se cuenta con un reducido equipo y mobiliario de trabajo,
ademas de la falta de espacio para laborar o poder contar con mayor recurso humano calificado
para la mejora de su gestion.

Si bien es cierto, el sello de calidad brinda un valor agregado a la empresa que lo
adquiera, se necesita ampliar la gama de productos ofrecidos con cualidades diferenciadoras por
parte de PROMED, para obtener mayor ventaja, asi como contar con mayores recursos
economicos para la institucion. Ademas, existe una gran dificultad en ofrecer oportunidades de
negocios concretas, al no manejar de forma directa a los pacientes; esto hace que en cierta forma
el afiliado no logre percibir los resultados de las acciones de promocion destino que realiza

PROMED.
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El contar con un reducido personal, hace que las labores se recarguen sobre una sola
persona; es por esto que se hace necesario incluir al menos un colaborador que brinde apoyo en
temas considerados fundamentales para la ejecucion de los proyectos, ademds de que se encargue
de darles seguimiento.

Al ser una institucion pequeia, con poco recursos econdomicos, el poder de difusion y de
comunicacion para la busqueda de mas socios, muchas veces no es el esperado. Esto impide
llegar a todas las micro, pequeia y mediana empresa que desee conocer de los productos y
beneficios ofrecidos.

Actualmente el Estado destina muy poco recurso econdmico para brindar apoyo al sector
de turismo de salud; esto produce que no se logren generar proyectos de apoyo como se desea.

En el tema de Amenazas, actualmente existe poca coordinacidon entre las instituciones
comprometidas con el turismo de salud como lo son el Instituto Costarricense de Turismo,
Ministerio de Salud y el Ministerio de Economia Industria y Comercio, sobre quién tiene que
asumir la coordinacion del tema y llevar la batuta de la gestion de los proyectos para el sector.

En relacion con la legislacion que respalda al sector en el tema traficos de organos, es
un tema el cual se ha protegido muy poco, a pesar de que dia con dia incrementa la necesidad de
salvaguardar la integridad del paciente.

Ademas de no contar con instalaciones propias y depender de la locacion de los socios, se
convierte en una amenaza de inestabilidad e incertidumbre para la institucion.

En relacién con la competencia internacional, paises como Colombia y México estan
realizando acciones importantes de promocion internacional; ante esto se corre el riesgo de que

el pais se quede atras y pierda gran parte de su demanda.
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Correspondiente al incremento de los costos, los hospitales y médicos privados estan
subiendo sus expectativas econdmicas y el producto que ofrece Costa Rica podria convertirse
poco competitivo con respecto a otros destinos internacionales.

La falta de directrices por parte de las instituciones publicas en cuanto a la importancia y
exigencia sobre servicios de salud certificados, abre las puertas para que cualquier clinica, con el
simple hecho de cumplir estdndares minimos de calidad, pueda ofrecer sus servicios a nivel

internacional y poner en riesgo la imagen del pais.

160



CAPITULO V

ESTRUCTURA DE LA GUIA DE
SERVICIOS PARA LAS
MIPYMES
PROPOSITO DE LA GUIA



6 Capitulo 5

6.1.1 Proposito de la Guia
La presente guia busca dirigir a la organizacion de manera mas eficiente y asertiva en la

obtencion de los objetivos de internacionalizacion que pretende alcanzar. Con esto se busca no
solamente dar apoyo en temas relevantes que fomentan el crecimiento integral de la empresa,
sino que se propone ayuda institucional tanto del sector publico como privado, vinculadas y
coordinadas con PROMED, de manera tal que estas entidades apoyen a la empresa en cada tema

en especifico.

Otras razones por las cuales esta guia es necesaria para el sector turismo de salud son las

siguientes:

a. Por su utilidad en la facilitacion de la informacion previa y
necesaria, para obtener créditos bancarios y captar recursos de inversionistas
potenciales, asi como nuevos y mejores mercados.

b. Esta guia se puede convertir en un documento esencial para la toma
de decisiones y encaminar hacia la viabilidad del negocio en el cual se desee
incursionar adaptando a las mipymes al mercado global.

c. Porque orienta a las mipymes en las areas especificas sobre las
cuales se debe poner atencidon y buscar ayuda para la incursion en el turismo de
salud, asi como las posibles soluciones o instituciones que podrian asesorar mejor
a la empresa.

Sea cual sea la necesidad de la empresa, mediante este instrumento se busca la forma en
cémo orientarla de una mejor manera; se aprovecha cada uno de los recursos disponibles, al

enfocarse en esas areas consideradas fragiles o prevenir algun contratiempo inesperado.
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Esta investigacion se fundamenta en la busqueda de informacion cualitativa en medios
electronicos y libros, sobre referencias y datos que sirven de sustento para conformar la guia,
aunada a las entrevistas y comunicaciones continuas con las entidades. También, tomando como
base los casos de éxito en otros paises, vistos anteriormente, en donde se logra analizar y
determinar los factores que influyeron en estos otros paises, para lograr alcanzar tal grado de

éxito a nivel internacional.

6

En la definicién de internacionalizacion vista en el capitulo 1: “Estrategias de la
comercializacion internacional”, Cardona (Cardona, 2011) define la internacionalizacion como
el proceso mediante el cual la “organizacion crea las condiciones para preparar su salida al
mercado internacional, insertandose en dicho mercado o ampliar la vinculacion al mercado
internacional. Vinculando la dinamica organizacional interna con la externa en funcion de salir
al mercado exterior”. Este tipo de “condiciones” que debe crear la empresa para lograr
competir, es en lo cual se basa esta guia. Lograr determinar cudles son estas necesidades de la
micro, pequefia 0 mediana empresa, en donde, si bien es cierto no existe una receta Unica, es a
partir de un estudio previo, llamado diagndstico inicial. Se podra determinar cuales son los
puntos que se les debe prestar mayor atencidon, ya sea financiero, de calidad, legal, de
capacitaciones, entre otros. Por ejemplo para el caso del turismo de salud. Es indispensable
contar con un buen sitio Web, ya que este es el primer acercamiento que tienen los clientes con

la empresa; esta “condicion” de contar con buenos recursos informaticos es basica para salir y

alcanzar el éxito al mercado exterior.
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6.1.2 Diagndstico Inicial

Como parte del interés de mipymes inclinadas hacia el sector de turismo de salud
interesadas en recibir orientacion, se logre obtener el mayor provecho de la asesoria por parte de
PROMED vy de la guia planteada en este proyecto, es que se hace necesario conocer de estas
mipymes su condicién actual, sus intereses y las proyecciones que desean. Como apoyo se
sugiere aplicar un diagnostico inicial a la empresa, el cual no es objeto de estudio de este
proyecto, pero se propone como base o fundamento inicial, ya sea el “Primer Diagnostico
elaborado por el Programa Nacional de Empresas Gacela de México”, incluido en el anexo 1, o
el “Test de Exportador elaborado por la Promotora de Comercio Exterior de Costa Rica”,

anexo 2.

Como referencia, el “Programa Nacional de Empresas Gacela” (PNEG), es un
programa de la Secretaria de Economia de México (SE), y tiene como funcion identificar y
atender a empresas de todos los sectores que tengan un alto potencial de desarrollo (Instituto

PYME, 2011).

Este programa mexicano otorga apoyos econdémicos para la contratacion de consultoria
especializada en diversos temas, tales como diversificacion de sus nichos de mercado,

transferencia de tecnologia y adquisicion de franquicias.

El nombre del proyecto “Empresas Gacela” proviene de aquellas empresas que presentan
tasas de crecimiento superiores a las del promedio del sector al que pertenecen, y en
consecuencia son también las que mas contribuyen al desarrollo de la economia y a la creacion

de empleos. Parte de las caracteristicas que dichas empresas deben reunir se encuentran: tener
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mas de tres afios de operacidon y generar un crecimiento superior al 15% en ventas en alguno de

los ultimos tres afos.

El programa brinda atencion constante para mantener el continuo crecimiento de las

empresas, basado en cinco herramientas de apoyo, consideradas bésicas:

>

Consultoria especializada: el programa otorga apoyos econdémicos para la
contratacion de consultoria especializada en diversos temas, tales como
diversificacion de sus nichos de mercado, transferencia de tecnologia y
adquisicion de franquicias.

Comercializacion: consiste en asesoria para impulsar la comercializacion de
sus productos y servicios en el mercado nacional y/o global.

Financiamiento: contempla asesoria para acceder a fondos de financiamiento
para inversion, capital o flujo de trabajo.

Innovacién: herramientas tecnologicas para innovacion de productos y control
de la empresa.

Gestion: el programa ofrece acompafiamiento durante el crecimiento de la
empresa, asi como vinculacion con diferentes esquemas de apoyo. También

ofrece apoyo con enlaces, alianzas y contactos (Instituto PYME, 2011).

Parte de los principales logros del proyecto se encuentra que en el 2010, se beneficiaron

un total de 2,658 empresas mexicanas, las cuales contribuyeron a la conservacion de 31,316

empleos y la generacion de 3,396 nuevas plazas de trabajo, ademas de la creacion de 45 nuevas

mipymes”* (Instituto PYME, 2011).

** Para mayor informacion del programa puede visitar el sitio Web http://www.gacelas.org.mx/
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En nuestro pais existe otro ejemplo de diagndstico, llamado “Test de Exportador” (Ver
anexo 2), el cual fue creado en el 2011 por Promotora de Comercio Exterior de Costa Rica
(PROCOMER), especificamente el Centro de Asesoria para el Comercio Exterior (CACEX); el
diagndstico permite orientar a la empresa en su proceso de internacionalizacion. Esta
herramienta cuenta con un sistema de evaluacion automadtico, por lo que inmediatamente genera

recomendaciones sobre los puntos medulares a la hora de pensar en exportar.

El monitoreo del estado de la empresa se hace en una escala de 1 a 100, en donde se les
brinda seguimiento por parte de PROCOMER, en caso de que el exportador asi lo indique en la
encuesta. El primer contacto se hace por teléfono y como segundo medio de comunicacién es a
través del correo electronico, se consulta sobre el estatus actual de la empresa, y si asi lo
solicitan, se les pone en contacto con el departamento de Promocion Comercial o se les insta a

inscribirse a alguna charla que se esté impartiendo en ese momento.

De acuerdo con la entrevista realizada a Nancy Mora, asesora actual del CACEX,
encargada de dar seguimiento al Test de Exportador (Redondo, 2014), indica que “al menos 2
de cada 5 empresas que consultan a través del Test de Exportador, son empresas dedicadas al
sector de servicios, sin embargo esta herramienta estd dirigida en su mayoria a empresas de

exportacion de bienes”.

Sea cual sea el diagnostico que se desee aplicar, se podra establecer un nivel medicion a
escala, en donde se podran determinar en qué grado o “escalon” se encuentra la empresa en
términos generales. Este diagnostico es de gran utilidad tanto para la empresa que desea ser
evaluada, como para la entidad encargada de asesorar, la cual podra conocer més a fondo el

status actual de la empresa y direccionarla en su tema de la mejor manera posible. De igual
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forma con la ayuda de este examen, se podrd conocer un poco mas sobre los planes y deseos de
la empresa, sus metas y proyectos por desarrollar en cada tema, el asesor designado en cada

institucidn se encargara de guiar a la empresa en este proceso de internacionalizarse.

6.1.3 Pilares de Asesoria para PROMED y la Guia

Parte de la investigacion realizada en PROMED se lograron encontrar areas consideradas
“criticas” o necesarias dentro de la busqueda por tratar de internacionalizar los servicios

ofrecidos a los turistas.

Estos “pilares de asesoria” se definen como esos elementos considerados necesarios
para encaminar a una empresa hacia el proceso de internacionalizacioén. Los pilares parten de que
la empresa ha definido de previo sus puntos débiles. Al utilizar la herramienta del diagnostico
inicial, anteriormente planteada, se pretende medir el grado de problematica en la empresa en

cada uno estos de los factores definidos.

La necesidad de la asesoria, asi como el uso y la discriminacion de algunos factores,
dependeran de la situacion por la que esté atravesando la empresa o la meta la cual deseen
alcanzar, el grado de madurez o la posibilidad de cambio que esté dispuesta a tener. Son nueve
pilares los cuales no tienen establecido un orden secuencial para su aplicacion; depende del
estado de la empresa y la priorizaciéon que le desee dar a cada factor. Estos nueve pilares
incluyen el tema de: calidad, capacitacién, financiero, innovacion, legal, promocion,

proveedores, responsabilidades y seguros y uso de tecnologia de informacion.

La estructura de cada uno de estos pilares, se genera de acuerdo con criterios

profesionales y de expertis en la practica, considerados necesarios para brindar una mejor
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orientacion al exportador; en un primer lugar se da referencia sobre cada tema en especifico, el
por qué se considera importante, luego se brinda una definicién general de cada tema, seguido
por las recomendaciones generales en relacion con el tema y las referencias de apoyo, en donde
el empresario puede encontrar mayor informacion al respecto. Si el empresario esta interesado en
recibir mayor informacion y asesoria se incluy6 una seccion de aliados de PROMED en cada
tema, dichos aliados se comprometen a cumplir con los productos entregados. Se incluy¢ el dato
de contacto para cada entidad especializada en el tema y por ultimo se incluye un “Convenio
Marco Sugerido” (ver nexo 4), el cual podrd utilizar PROMED para plasmar las alianzas de

apoyo negociadas dirigidas en beneficio de las mipymes asociadas o en proceso a PROMED.

Para cada pilar de la guia en asesoria es necesario destacar algunos de los criterios que

llevaron a determinar cada uno de estos como un punto especifico por considerar en la guia:

» Pilar de Calidad:

La seleccion del tema de calidad, se considera como uno de los temas més importantes en
el comercio de servicios, que es lo que espera recibir el cliente del servicio o sus expectativas,
entre lo que efectivamente recibid a cambio; el garantizar la seguridad y confiabilidad de lo que
se brinda es primordial. Ademas de que el servicio como tal, es intangible y ello provoca
dificultad para comprobar su calidad, asi que los clientes buscan elementos fisicos relacionados
con el servicio, para comprobarla; es aqui donde entra en juego el mobiliario utilizado, personal,

inclusive péaginas web , folletos y tarjetas entregadas.

Para lograr asegurar la calidad, se han creado “sistemas de calidad” que se manifiestan a
través de directrices, politicas y requisitos que se deben satisfacer en una empresa con el fin de

dar cumplimiento a los estandares definidos o acordados con el cliente para un producto o un
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proceso. En donde la forma palpable de realizarlo es mediante las certificaciones brindadas por
Instituciones tanto nacionales como internacionales, conocedoras del tema turismo de salud, las

cuales vienen a ser un respaldo sustancioso para el caso de la exportacion de servicios.

» Pilar de Capacitacion:

El elemento de capacitacion, ademds de ser una herramienta motivacional para los
colaboradores, permite prepararlos para recibir pacientes provenientes de otras culturas. En este
sentido, el personal debe estar en la capacidad de adecuarse a las exigencias del cliente y poder
brindar un buen servicio. Aunque cada empresa es libre de definir sus propios programas y
requisitos de capacitacion para sus empleados, es un hecho que el grado de capacitacion y
experiencia que tenga el personal asegura al cliente la confiabilidad de los procesos requeridos.
Permite ademas alcanzar los objetivos de la empresa, mejorar la productividad, promover el
desarrollo de habilidades y generar fidelizacion con la empresa. Desde el punto de vista de los
empleados, incrementa su valor y competitividad como futuras oportunidades que se generen en

el mercado externo (Barrios, 2012).

» Pilar Financiero:

La asesoria financiera es el motor que mueve el negocio, sin un soporte crediticio o
contable para la empresa, los proyectos de inversion y de infraestructura que se desean concretar
no serdn posibles. Al igual que un padecimiento de salud, los pronosticos son mucho mas
alentadores si se previenen a tiempo para hacerle frente a crisis economicas. Este tema es
considerado valioso dentro de las empresas que deseen internacionalizar su oferta dado que de

ellos dependeré en la solvencia en el mercado exterior.
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» Pilar de innovacion:

Como tema cada vez mas relevante en el crecimiento econdmico del sector servicios, era
necesario incluir la innovacion, de acuerdo con el Foro Consultivo Cientifico y Tecnoldgico, AC
en colaboracion con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE)
se publico el libro Innovacion en las empresas. Una perspectiva microecondmica, fundamenta
que “las empresas ya no pueden sobrevivir con sus propios esfuerzos en investigacion y
desarrollo y buscan nuevos modos de innovacion que ademas sean mas abiertos. Sus actividades
de innovacion son cada vez mas internacionales, y estan adoptando enfoques de innovacion mads
‘abiertos’, colaborando con socios externos, ya sean proveedores, clientes o universidades, para
mantener la delantera en el juego y obtener nuevos productos o servicios para comercializarlos

antes que sus competidores”’((AC) & (OCDE), 2009).

La innovacion le permite a una empresa salir adelante, dar la batalla en el tema de la
competitividad y poder sobrevivir a pesar de la existencia de un ciclo de vida por el cual el
producto o servicio debe pasar, se necesita innovar, investigar mas, generar ideas que rompan los
esquemas o paradigmas creados, lo que busca la innovacidon es mantener un equilibrio sostenible:
disminuyen costos en la empresa, al ir de la mano con el medio ambiente y lograr ademas

contribuir con la estabilidad de la sociedad.

» Pilar de proveedores:

Las empresas no pueden vivir sin los insumos adecuados; es por esto que el pilar de
proveedores es relevante para las empresas de turismo de salud que brindan un servicio. El tener
buenas relaciones con los proveedores, garantiza ademas una buena seleccion del producto
suministrado; permite vender un servicio de calidad a un buen precio. El manejo integral de los

proveedores se ha convertido en uno de los ejes estratégicos de la gerencia moderna para la
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generacion de “valor afiadido”; dado que es el primer “eslabon” de la cadena de suministro. Las
organizaciones, al contar con una base de proveedores que estén agrupados, clasificados y
segmentados, garantiza, una gestion mas confiable, disminuye el riesgo de acumulacion y ahorra

recursos en su manejo y administracion.

» Pilar de Promocion:
La promocién es una valiosa e indispensable herramienta del marketing cuya funcion
consiste basicamente en establecer comunicacion con los potenciales clientes, con la finalidad de
lograr determinados objetivos: informar, persuadir y recordar al publico objetivo acerca de los

productos o servicios que la empresa ofrece (Thompson, 2010).

Para que una empresa o persona adquiera algin articulo o desee contratar un servicio,
necesita, en primer lugar, saber de su existencia, ademas de sentirse persuadido para asi recordar
que existe y se logre posicionar en la mente de los consumidores. El caso de los servicios es un
tema aun mas complejo, dado que la percepcidon que reciba un cliente del servicio ofrecido, hace
que sea recomendado y que estas otras personas se sientan respaldadas en su eleccion. Es por
esto que el servicio tiene que ser de buena calidad (respaldado por certificaciones que asi lo
garanticen), satisfacer necesidades o deseos del cliente, conjuntamente el tener un precio que los

clientes estan dispuestos a pagar y estar disponible en el tiempo preciso.

» Pilar Legal:
Es indispensable ademas contar con informacion juridica que respalde al profesional en el
desempefio de sus labores y asi aplicar las leyes y normas pertenecientes al derecho

internacional. El tema legal permite al empresario conocer mas acerca de constituciones legales
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de empresas, contratos de servicios, legislacion internacional, marcas, derechos de autor,

patentes y en general cualquiera que sea protegido por la propiedad intelectual.

» Pilar de responsabilidades y seguros:

El empresario debe ademas conocer acerca de las responsabilidades y seguros que debe
cumplir para con el Estado: el pago de impuestos, la responsabilidad social empresarial, licencias
o permisos de funcionamiento, seguros contra conflictos o litigios internacionales asi como
seguro de responsabilidad civil. Temas necesarios que el patrono conozca y logre ademas

transmitirle tanto sus colaboradores, como al paciente que recibe.

» Pilar de uso de la tecnologia:

Elemento sumamente utilizado hoy dia, medio por excelencia de la comunicacion y la
informacion: la asesoria en el uso de tecnologia, ya sea para promocionar, analizar la viabilidad
de un proyecto dentro de la empresa; este medio pone en contacto al paciente que se encuentra al
otro lado del mundo, con la empresa especializada en atencion de la salud, permite poner a
disposicion del cliente un gran volumen de informacion y datos de su interés. Es por esto que se
dice que “todo entra por los ojos”, y en comercio de servicios es indispensable contar con una
adecuada pagina web en donde los datos estén a la mano del cibernauta. El Internet sirve de gran
utilidad para encontrar informacion que sea de interés potencial para la empresa, donde esta debe
aprender a utilizar la informacién de manera correcta para la toma de decisiones, en la resolucion
de problemas o en la planificacion estratégica, ya que deben desarrollar una funcién o un
departamento que distinga la calidad de la informacion que circula; la Web ofrece el beneficio de

obtener suficiente informacion, pero también puede contener informacion erronea.
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A pesar de que existen mas temas de interés para la empresa, se englobaron los mas
relevante, considerados de mayor utilidad para la empresa, el grado de necesidad de cada uno
dependera de un primer diagnostico, donde se le debera prestar mayor detalle a los que frenen el
desarrollo de la internacionalizacion en la empresa. Este diagnostico no sera objeto de estudio en
este proyecto, pero se sugiere aplicarlo a manera de recomendacién para poder obtener un

panorama mas claro sobre la situacion actual de la empresa.

6.1.4 Instituciones de Apoyo y sus Aportes al Proyecto

La ejecucion de cada asesoria no podria llevarse a cabo sin sus actores clave,
especializados en cada tema especifico; en donde el papel de PROMED sera la de coordinar,
ejecutar y dar seguimiento a los programas que se generen producto de este proyecto. Se sugiere
ademas un “Convenio Marco” legal (Anexo 4), el cual concreta las sinergias creadas entre ambas
instituciones. Este convenio se brinda como propuesta sobre el cual las instituciones y
PROMED se pueden ver respaldadas a cumplir lo planteado, con el fin de alcanzar un solo

objetivo: asesorar a la mipyme en su proceso hacia la internacionalizacion.

La seleccion de estas instituciones y empresas se dio a través de consulta previa con la
Direccion de PROMED, de igual forma la instituciéon sugirié la incorporacion de otras
organizaciones, con las cuales se ha venido trabajando desde la creacion del Consejo; ademas,
estas instituciones conocen del tema de turismo de salud y saben cudles son las necesidades

especificas del sector en cada tema, el cual sea de su competencia.

Para la elaboracion del proyecto se procedidé a consultar a las instituciones publicas y

privadas sobre su consentimiento y apoyo. Esto se logra mediante reuniones presenciales con los
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encargados expertos de cada institucion y se mantuvieron comunicaciones por medios
electronicos y teléfono; es por esto que en el transcurso de la guia presentada, estas entidades se

conoceran como “aliados” de PROMED.

En estas reuniones realizadas con las instituciones se acordaron ademas “productos
entregables” o aportes que podria ofrecer la entidad a las mipymes, en donde PROMED actaa
como administrador del programa. Se visualiza la manera de dejar esto plasmado a través del
“Convenio Marco” (Anexo 4) el cual se sugiere dentro del proyecto, como fundamento legal

para cumplir estas metas; de aqui la necesidad de tener un respaldo que cimente el proyecto.

Un ejemplo de la necesidad de crear estas sinergias entre instituciones, fue el
acontecimiento posterior a la presentacion del proyecto con el Instituto Nacional de Aprendizaje,
en donde producto de la reunidn se acordd generar una Propuesta de Cooperacion Técnica INA-

PROMED, como una avance de cooperacion entre ambas instituciones (ver el Anexo 3).

Estos aliados de PROMED se encargardn de asesorar a la mipyme de acuerdo con el area
en la cual se hayan especializado; en algunos casos un aliado puede asesorar a la empresa en
varios temas. Estos aliados se incluyen a modo de sugerencia para cada tema en especifico; eso
no limita que la empresa pueda utilizar alguna otra institucion para asesorarse y tampoco limita

que PROMED pueda hacer uso de alglin otro socio como nuevo aliado en determinado tema.
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1. Empresa Health and Choices International:

Se contara con el apoyo de la empresa Health and Choices International, para el tema de
calidad; esta entidad facilitadora en el tema de turismo de salud, se encarga de ser guia para las
personas que estdn pensando en una cirugia en el extranjero, la cual estd ampliamente
complementada con el papel que han asumido como asesores en el sector de salud de Costa
Rica; su mision es dar asesoria y garantizar el tema de calidad a través de las certificaciones para

las empresas. Parte de los beneficios esperados de la empresa se encuentra:

» Asesoria a las mipymes en cuanto a capacitacion para la mejora de la calidad
y manejo del personal que atiende en las mipymes.

» Colaboracion en cuanto a los proveedores de servicios médicos en el pais.

» Acompafiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta y

cémo mejorar en el area de calidad.

2. PROMED Resources:

Bajo este mismo tema se trabajard de la mano con PROMED Resources, el cual nace
como “brazo” de apoyo para PROMED; su mision es poner a disposicion del pais y de la
comunidad internacional la experiencia en el desarrollo de programas de turismo médico,
basados en la calidad de los servicios y la ética de su equipo de trabajo. Busca también
promocionar el sector costarricense a nivel internacional mediante la participacion en diferentes
programas y misiones; la idea es involucrar a las empresas que deseen internacionalizar sus
servicios con futuros compradores y clientes en potencia. Para esto es necesario preparar la

empresa; la funcion de P. Resources es asesorar en el proceso para alcanzar el éxito. Los
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beneficios recibidos por parte de PROMED Resources hacia las empresas que formen parte del

proyecto se encuentra:

» Capacitaciones en el tema de calidad y de promocion para el adecuado manejo
de los pacientes, asi como la mejora en la atraccion del servicio que se brinda.

» Visitas de diagnostico que permita la elaboracioén de un plan de accion para la
mejora del servicio en el tema de calidad y de promocion.

» Apoyo en cuanto a certificaciones de servicios a través del respaldo del sello
de PROMED.

» Consultorias en el tema de calidad y acreditaciones, asi como del tema de
promocion, mercadeo y redes sociales.

» Desarrollo de programas para pacientes internacionales.

» Asesoria a desarrolladores de proyectos relacionados con turismo de salud en
temas como: estudios de mercado, requerimientos internacionales para
proyectos de turismo de salud, cumplimiento de estindares de calidad y
seguridad del paciente, promociéon de proyectos a potenciales compradores e
inversionistas.

» Servir de contacto en Costa Rica con pacientes internacionales, en cualquier
parte del mundo que se esté en busca de servicios médicos u odontoldgicos.

» Promocion local e internacional por medio de ferias empresariales y misiones
comerciales.

» Publicidad para las mipymes involucradas al proyecto.
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3. Acreditacion de Facilidades para Cirugias Ambulatorias (AAAASF):

La Acreditacion de Facilidades para Cirugias Ambulatorias (AAAASF por sus siglas en
inglés) busca desarrollar e implementar estdndares de excelencia para garantizar la mas alta
calidad de la seguridad del paciente a través de un programa de acreditacion. Esta organizacion
acredita a las instalaciones que realizan procedimientos de cirugia ambulatoria, la cual aplica
tanto para establecimientos quirirgicos como dentales. Dicha acreditacion aportara la siguiente

ayuda a las empresas involucradas en el proyecto:

» Acreditaciones para cirugias ambulatorias para establecimientos quirurgicos y
dentales.

» Asesoria en temas de acreditacion para las PYMES del pais.

4. Acreditacion para el Cuidado de Salud Ambulatorio (AAAHC):
Permaneciendo en el tema de calidad, otra entidad sugerida es la Acreditacion para el
Cuidado de Salud Ambulatorio (AAAHC por sus siglas en inglés) una organizacion privada y sin
fines de lucro creado para ayudar a que las organizaciones del cuidado de la salud ambulatoria
mejoren la calidad de la atencion que le brindan a los pacientes. Ayuda a que los centros de
cuidado ambulatorio se ajusten a los estdndares de cuidado de pacientes reconocidos a nivel
internacional. Dicha acreditacion aportara la siguiente ayuda a las empresas involucradas en el

proyecto:

» Acreditaciones para el cuidado de la salud ambulatoria.

» Asesoria en temas de acreditacion para las PYMES del pais.
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5. Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO):

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica, INTECO, es una asociacion privada, sin
fines de lucro, creada en 1987, pero fue hasta el ano 1995 reconocida, por decreto ejecutivo,
como el Ente Nacional de Normalizacion, la cual nace “debido a la necesidad de las empresas
por validar y verificar la conformidad de sus productos, estimuladas por los Tratados de Libre
Comercio, la Globalizacion y la creciente exigencia de los consumidores, el Instituto de Normas
Técnicas de Costa Rica (INTECO) es un organismo de tercera parte que brinda el servicio de
certificacion de producto” (INTECO, 2009). Esta institucion busca crear conciencia a través de
las certificaciones sobre la necesidad de mantener y mejorar la calidad en los bienes y servicios

que brinda la empresa costarricense. INTECO con el proyecto brindara a las empresas el siguen

apoyo:

» Acreditaciones para la certificacion de los servicios relacionados con el
turismo médico.
» Cursos y capacitaciones en temas de acreditacion para las PYMES del pais.

» Asesoria y acompafiamiento a la empresa en el proceso de acreditacion.

6. Universidad de las Ciencias Médicas (UCIMED) y Universidad Especializada
en las Ciencias de la Salud (UNIBE).

En el tema de capacitaciones a las mipymes son varias las instituciones con las que se
buscd apoyo para llevar a cabo el proyecto entre PROMED vy la institucion, tal es el caso de
universidades especializadas en las ciencias de la salud como lo es la Universidad de las Ciencias
Meédicas (UCIMED) y la Universidad Especializada en las Ciencias de la Salud (UNIBE) las

cuales pondran a disposicion programas definidos entre las partes, las cuales consideran poseen
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mayor relevancia e interés en el sector empresarial. Parte de los beneficios que pueden recibir las

empresas de estas dos universidades se encuentran:

» Coordinacion y apoyo al sector en cursos libres como: Capacitacion en el manejo
de bases de datos, administracion, Expediente Electronico (CRM, software y su
manejo) en las clinicas y hospitales, Inglés Médico, Mercadeo Internacional en
Salud, Atencion Telefonica, Primero Auxilios, entre otros temas.

» Divulgacion de los beneficios de PROMED a todos los estudiantes y egresados

de la Universidad.

7. Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)
También el Instituto Nacional de Aprendizaje (INA) brinda un gran apoyo al proyecto.
Esta entidad se centra en la formacién de recurso humano profesional, de acuerdo con las
necesidades del sector empresarial; es por esto que se han definido temas especificos propios del
sector de servicios. Esta institucion busca dar apoyo tanto en el tema de capacitacion a los
colaboradores de la empresa, como proveedores de recurso humano especializado en el sector.

Parte de los entregables del INA a las empresas encontramos:

» Elaboracion de diagnosticos para las empresas, en donde se determina en qué
tema estan fallando; una vez que se determina se coordina la capacitacion que los
profesores consideran, deben reforzar mas en la empresa.

» Coordinacion y conformacion de cursos de asistencia técnica como por ejemplo
cursos de limpieza y desinfeccion, atencion al cliente, cocina hotelera, formacion

en inglés, entre otros.
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» Auditoria para la empresa en donde se evalta el servicio, en donde se determina si
los conocimientos adquiridos han influido en la mejora del servicio.

» EIl INA pone a disposicion ademas el “Manual de Funciones”, si la empresa aun
no ha desarrollado alguno para procesos internos. A manera de folleto guia es de
gran utilidad para las labores diarias en la empresa (limpieza de cocina, acomodo

de camas entre otros.)

8. Banco Nacional de Costa Rica
El Banco Nacional de Costa Rica demuestra su interés con la causa, en el tema de
asesoria financiera y pone a disposicion el programas de financiamiento para la empresa (BN
Desarrollos, Fideicomiso Nacional para el Desarrollo, Banca de Segundo Piso, entre otros) los
cuales posterior a la asesoria de un consultor, se determinara la ayuda elevada a un nivel mas
especifico que requiere la empresa, ademas de programas de capacitacion financiera. Producto de

los beneficios obtenidos de esta empresa podemos nombrar:

» Paquetes de servicios bancarios, de acuerdo con las necesidades de cada empresa
como lo son: cuentas corrientes, cuentas ahorro, inversiones, internet banking,
seguros, fondos de pensién, fideicomisos, cuotas CCSS, garantias de
participacion, garantias de cumplimiento, cartas de crédito importacion, cartas de
crédito exportacion, cobranzas, transferencias internacionales, pago planillas,
buzén nocturno, POS , BN servicios, pago automadtico recibos, servibanca ,
ATM’s, entre otros.

» Asesoria y asistencia técnica a las empresas que la soliciten.

» Financiamiento de crédito para inversion.
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» Asesoria en Tarjetas del BN Desarrollo; estas son un apoyo para el empresario y
la empresaria que requieren financiamiento agil y flexible.

» Promocion local y fuera del pais por medio de ferias empresariales y misiones
comerciales.

» Publicidad para las mipymes involucradas al proyecto.

9. Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT)

Un tema tan relevante como lo es la innovacion el cual no se podria dejar de lado,
requiere del apoyo de una entidad publica tan importante como lo es el Ministerio de Ciencia y
Tecnologia (MICIT) esta institucion promueve el desarrollo de la ciencia, tecnologia,
innovaciéon y telecomunicaciones, como elementos fundamentales para el desarrollo
socioecondmico del pais y para el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos, por
medio de la articulacion de las acciones de los sectores académico, privado y gubernamental.
(Ministerio de Ciencia, 2013), el apoyo de esta instituciéon a las mipymes se enfocard en la
asesoria para promover proyectos de investigacion e innovacion generados por las empresas, asi
como la necesidad de generar mayor investigacion tanto del sector piblico como privado, en el

area del turismo de salud. Parte de los beneficios otorgados por el MICIT se encuentran:

» Asesoria a las mipymes para lograr incorporar innovacion en sus proyectos, asi
como ayuda para idear soluciones a los problemas de necesidad que se puedan
presentar.

» Apoyo mediante las ferias de ciencia y tecnologia para la promocion de sus

investigaciones y avances en el area de la salud.
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» Incorporacion de las empresas afiliadas al PROMED a la plataforma de apoyo y

desarrollo de proyectos de innovacion en el area.

10. Nassar & Abogados
Relacionado con el tema legal, PROMED ha venido trabajando en proyectos con la
empresa Nassar & Abogados. Este buffete se especializa en dar asesoria en tema del derecho, se
visualiza su participacion en el proyecto y brinda asesoria en el tema legal, de responsabilidades
y seguros a las mipymes interesadas. Los beneficios brindados a las empresas seran las de recibir
capacitaciones en temas especificos de interés para el sector previamente definidos por ambas
instituciones gracias a las comunicaciones. Producto de los beneficios recibidos de esta empresa

se pueden nombrar:

» Asesoria y asistencia técnica a las empresas que la soliciten.

» Capacitaciones a las mipymes en temas como: constitucion de una empresa,
proteccion de marcas y su importancia a nivel internacional en un mercado
globalizado, tipos de dafios, denuncias penales, resolucion alterna de conflictos,
tribunales internacionales y la jurisdiccion aplicable, seguros y su importancia
dentro de la cadena valor del turismo médico, tratamiento fiscal en el turismo
médico, responsabilidades contractuales, régimen de responsabilidad civil frente

al paciente, entre otros.

11. Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER),
El pilar de promocion y proveedores se ve fortalecido con la participacion de la

Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER), aliada en los procesos de internacionalizacion
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de la produccion nacional. PROCOMER apoya a las empresas y a los productores costarricenses
a identificar oportunidades de negocios, brindar informacion especializada sobre las condiciones
de los mercados mundiales, especificamente su departamento de encadenamientos el cual pone a
disposicion del sector la plataforma “Market-place”. Ademas, en el tema de promocion, brinda
programas de formacion y seguimiento empresarial, asi como dar participacion de las empresas
en rondas de negociacion, ferias y misiones comerciales para promover los productos y servicios.
Parte de lo que se espera recibir de PROCOMER en el proyecto, tanto del area de promocion

como de proveedores se encuentra:

» Inclusion de las empresas dentro de la base de datos de proveedores plataforma
“Market-place”, que coordina el area de Encadenamientos de PROCOMER, asi como
la posibilidad de acceso a la misma.

» Promocion internacional de las empresas dentro de la plataforma a través del
programa “Creando Exportadores”.

» Posibilidad de asociarse junto con otros proveedores para competir en el mercado
internacional.

» Participacion de las empresas en rondas de negociacion, ferias y misiones
comerciales.

» Acompaiiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta.

12. Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE):
La Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE) es una organizacion
privada, apolitica y sin fines de lucro, busca promocionar al pais como destino de inversion en

turismo de salud, ya sea para el desarrollo de proyectos o inversién en empresas nacionales. En
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el tema de promocion de salud se busca involucrar al sector y a las empresas que estan iniciando
y deseen apoyo de algun inversionista extranjero. Producto de lo que se espera recibir con el

proyecto de CINDE esta:

» Atraccion de inversionistas en proyectos o empresas nacionales, los cuales deseen
invertir en el pais.

» Facilitar un contacto directo y enlace con potenciales inversionistas de América
del Norte y otros paises a través de la oficina de CINDE en Nueva York.

» Asistenciaen el proceso de seleccion del lugar para establecer la operacion
proporcionando informacién detallada del pais 'y sus ventajas, y organizando
agendas de inversion personalizadas.

» Asistir las necesidades de los inversionistas, preparando reuniones con:
proveedores de servicios, organizaciones gubernamentales, universidades, agentes
de bienes raices, abogados, contadores, parques industriales y complejos de

oficinas.

13. Manpower:

Parte del pilar de proveedores la empresa Manpower es lider mundial en reclutamiento y
tercerizacion® de personal para puestos temporales y/o permanentes. Proporciona soluciones de
capital humano para mejorar la eficiencia operativa y el rendimiento del negocio. En un tema
como el turismo de salud la necesidad de contar con un buen recurso humano especializado, es

fundamental. Parte de lo que se espera recibir de Manpower se encuentra:

> Tercerizacion o también conocido como subcontratacion: es el proceso econémico empresarial en el
que unasociedad mercantil delega los recursos orientados a cumplir ciertas tareas a una sociedad
externa, empresa de gestion o subcontrata, dedicada a la prestacidon de diferentes servicios especializados, por
medio de un contrato. (Wikipedia, Subcontratacién, 2014)
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» Oftrece sus servicios para el reclutamiento y busqueda de recurso humano de calidad
requerido de acuerdo con las necesidades que indique la empresa, la seleccion se da
mediante pruebas psicométricas y por competencias; este paquete empresarial se
conoce como “Permanet Placement” (PP).

» Beneficios y descuentos a los afiliados a PROMED en el paquete de “Permanet
Placement”.

» Cursos y conferencias para los afiliados a PROMED en temas como: “Impacto de
Redes Sociales en Trabajo”, “Formando Lideres”, “Empoderando el Talento”,
“Aprendiendo a Aprender: una forma de enfrentar la escasez de talento”,

“Movilidad del Talento”, “Responsabilidad Social”, entre otros.

14. Instituto Nacional de Seguros (INS)

El Instituto Nacional de Seguros (INS), su mision es la de brindar servicios de seguros en
forma excelente, eficiente, competitiva, rentable y con responsabilidad social y atender las
demandas de los clientes, usuarios e intermediarios, tanto en el mercado local como regional;
promover la prevencion en la ocurrencia de siniestros. Entre lo que se espera recibir del Instituto

s€ encuentra:

» Brindar asesoria ya sea a empresas o personas que desean contar con algin seguro
sobre los bienes o seguro de vida del algiin familiar.

» Coordinar capacitaciones en temas de seguros, asi como las ventajas que se
obtienen al acogerse a algtn tipo de seguro.

» Paquetes de precios a los afiliados a PROMED, sobre los seguros seleccionados.
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15. Consejo para la Promocion de la Medicina en Costa Rica (PROMED):
Por su parte, el Consejo para la Promocion de la Medicina en Costa Rica, PROMED,
ademas de ser el administrador del proyecto, y coordinar la ejecucion del trabajo entre empresa-
institucion, otorga a las entidades publicas y privadas, anteriormente nombradas, los siguientes

beneficios:

» Transferir el conocimiento de la experiencia y desarrollo para la orientacion en
temas de turismo de salud, a las instituciones dentro del proyecto.

» Inclusion de las instituciones involucradas en el proyecto dentro del documento
de afiliacion a PROMED.

» Insercion en las actividades como charlas y capacitaciones programadas por
PROMED a las empresas de turismo de salud, para que logren promocionarse y
obtener mayores clientes.

La propuesta planteada se elabora con el fin de que la micro, pequeiia o mediana empresa
cumpla con el diagnoéstico inicial para determinar su estatus al momento de la evaluacion. Como
siguiente paso esta el ponerse en contacto con PROMED para que se coordine una cita, o, ya sea
mediante reuniones grupales, se logren analizar los factores que se han visto afectados en cada
tema o pilar en especifico y las posibles soluciones propuestas. Mas adelante se presentan las
asesorias como un documento prototipo, entregable a PROMED el cual le servira de apoyo para
mejorar su funcion de dar apoyo al sector; este documento podra ser entregado a los actuales

miembros o a los miembros potenciales.
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6.2 Guia de Asesoria para PROMED

6.2.1 Presentacion
La presente guia tiene como fin principal el servir de apoyo a la micro, pequefia y

mediana empresa a cumplir sus objetivos de internacionalizar sus servicios especializados en
turismo de salud, en donde el papel del Consejo para la Promocion de la Medicina en Costa Rica,
PROMED, seré el de coordinar, ejecutar y dar seguimiento a los programas que se generen,
producto de este proyecto. Se sugiere, ademads, un “Convenio Marco” legal, el cual concreta las
sinergias creadas entre ambas instituciones; este convenio se brinda como propuesta sobre la
cual las instituciones y PROMED se pueden ver respaldadas a cumplir lo planteado, con el fin de

alcanzar un solo objetivo: asesorar a la mipyme en su proceso hacia la internacionalizacion.

Dentro del documento se encuentra una panorama general de lo que significa cada tema,
su importancia dentro del sector, seguido por las recomendaciones o también llamadas “buenas
practicas” en cada tema, ademds de referencias de apoyo en donde pueden ampliar la
informacion recopilada en el documento. Lo anterior, seguido por las instituciones aliadas, las
cuales pueden brindar asesoria y el beneficio o producto esperado que la empresa obtendrd a
cambio de instituciones, tanto publicas como privadas, asi como los puntos de contacto en cada

institucion.

Es importante rescatar que no esta establecido un orden de aplicacion de los temas en la
asesoria a la micro pequefia o mediana empresa, dado que a partir de la aplicacion del
diagnostico inicial, se le podré evaluar mejor y conocer su verdadera problematica. Asi que cada

empresa podra trabajar en el o los puntos que se determinen de mayor prioridad.
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6.2.2 Desarrollo de los Pilares

6.2.2.1 Pilar de Calidad
La calidad es el compromiso que tiene toda la organizacién de la empresa en satisfacer

las necesidades y expectativas del cliente, es importante defender que la calidad no es sinébnimo
de Iujo o de complejidad, sino que por el contrario, debe ser la misma en todos los niveles de

atencion. A corto plazo la calidad capta clientes, pero a largo plazo los conserva.

Es fundamental tener en cuenta en los servicios, la satisfaccion y la opinion del paciente o
usuario, o como se define hoy, el cliente. Pensar mas que es lo que la gente necesita y no lo que
nosotros le ofrecemos; en otras palabras, pensar mas en la demanda que en la oferta de servicios.
En este sentido la calidad es vista como el resultado de la comparacion de expectativas o deseos

del usuario, frente a un proveedor y sus percepciones respecto al servicio recibido.

Gracias a los procesos de globalizacion y de apertura comercial, el consumidor tiene a su
alcance una mayor cantidad y variedad de productos y servicios para satisfacer una necesidad.

Asimismo, este puede escoger entre diferentes combinaciones de calidad y precio.

Debido a esta apertura de mercados, es necesario que los productos dispongan de mejores
estandares de calidad. Paralelamente, el consumidor internacional ha sido sometido a una mayor
educacion, es mas exigente y mas consciente de los efectos que pueden tener las decisiones de

consumo que toma cada dia sobre el ambiente y sobre su calidad de vida.
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Beneficios de la calidad

| Aumentar la lealtad de sus clientes. I
| Incrementar la participacion en el mercado. |

Asegurar el flujo creciente de ingresos adicionales.

I Fxnlotar la nosihilidad de fiiar nrecins mas altos. I

Captar clientes a través de comunicacion boca a boca.

I Ahnrrar an ogactne de markatino I

Costos operativos mas baios. economias a escala.

El mantenimiento de altos niveles de
calidad en los servicios permite en las
empresas

Proyectar mejor imagen v reputacion.

Fuente: Elaboracién propia con datos de MK de Ventas.

Pasos en calidad para la internacionalizacion de las mipymes relacionadas al turismo de

salud.

Concepto de calidad: Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y de cumplir
con expectativas en el consumidor. Tales propiedades o caracteristicas podrian estar referidas a
los insumos utilizados, el disefio, la presentacion, la estética, la conservacion, la durabilidad, el

servicio al cliente, el servicio de postventa, etc. (Crecenegocios, 2011).
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Recomendaciones.:

Registro y certificacion del servicio.

Tener en consideracion la aplicacion de la trazabilidad®®, por lo que se hace necesario
llevar los registros para tener un respaldo de todos los flujos fisicos del bien o servicio, lo
cual ayudara a mejorar la calidad del producto o servicio.

Certificar su producto o servicio, es una manera de incrementar la presencia en el
mercado al obtener mayor respaldo a nivel internacional. Hoy, es sumamente importante
que las empresas certifiquen la seguridad y calidad del producto o servicio, ya que las
certificaciones garantizan la incorporacion de un gran valor agregado.

La cadena de suministros®’ es importante para la calidad; se recomienda tener registro de
la procedencia de los insumos adquiridos para la creacion del producto o servicio.

La implementaciéon de reconocimiento Comercio-Ambiente, como certificaciones
organicos o sostenibilidad le dan una excelencia a los productos o servicios.

La utilizacion de una marca pais, ayuda a impulsar los productos a la vista de los
consumidores, badsicamente expresan las cualidades en las que las personas piensan

cuando escuchan, leen o ven el nombre de un pais.

?® E| término trazabilidad es definido por el Comité de Seguridad Alimentaria de AECOC, se entiende

como el conjunto de aquellos procedimientos preestablecidos y autosuficientes que permiten conocer el histérico,
la ubicacidn y la trayectoria de un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de suministros en un
momento dado, a través de unas herramientas determinadas. (Wikipedia, Trazabilidad, 2014)

27 o . . o .
Una cadena de suministro estd formada por todas aquellas partes involucradas de manera directa o

indirecta en la satisfaccidn de la solicitud de un cliente. La cadena de suministro incluye no solamente al fabricante
y al proveedor, sino también a los transportistas, almacenistas, vendedores al detalle (o0 menudeo) e incluso a los
mismos clientes. (Wikipedia, Cadena de Suministros, 2014)
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10.

11.

12.

Estructura organizacional y manejo del paciente.

La capacitacion del personal influye mucho en el éxito en calidad, ya que el personal
planifica y participa en el desarrollo de actividades, valores, destrezas y tienen los
conocimientos requeridos para el logro de objetivos de la empresa.

La existencia de perfiles y descripcion de cada puesto de trabajo en la empresa, permite
evidenciar satisfaccion de las necesidades de los clientes.

El contar con una buena politica de servicio al cliente que incluya objetivos y plan de
seguimiento permitira mejorar el servicio brindado.

Que el personal que tiene contacto directo con los clientes, domine el idioma inglés es
fundamental en la empresa.

Contar con una enfermera de planta, la cual atienda todas las necesidades fundamentales
del paciente internacional y maneje la informacion contenido en el registro clinico
correspondiente, es crucial para la atencion del paciente.

En caso de no contar con enfermera de planta, se recomienda tener una persona las 24
horas al dia, la cual debe contar con una licencia al dia para brindar Respiracion
Cardiopulmonar (RCP) y primeros auxilios, en casos en los que fueran necesarios. Se
aconseja que esta persona maneje todos los protocolos de emergencias establecidos
(Normas Técnicas de Costa Rica INTECO).

Los valores de la empresa, llegan a caracterizar sus productos como buenos, como en el
caso de la proteccion del medio ambiente; esto proyecta a las personas una buena imagen

de los productos o servicios.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

Servicio ofrecido

Si se ofrece alglin tipo de servicio de alimentacion (al menos las tres comidas basicas)
para el paciente, es recomendable manejar con un control nutricional en apego a lo
estipulado por el médico tratante.

Se recomienda tener opciones de servicio de transporte en caso de que sea requerida por
el paciente. Si estos servicios son subcontratados, es recomendable que las empresas que
los brinden estén acreditadas.

Los clientes consideran un producto de calidad, cuando los articulos o servicios
brindados tienen multiples funciones de forma que satisfaga las expectativas.

La diferenciacion del producto o servicio nos ayuda a una mejor comercializacion y
promueve a la empresa a la calidad.

Procedimientos internos

El que la empresa tenga establecidos procedimientos para cada proceso o conjunto de
procesos, como por ejemplo: recepcion de pacientes, suministro de alimentacion,
provision de medicamentos, servicio de hospedaje, limpieza, comunicacion entre otros,
permite un mejor control de procesos.

El emplear estrategias de retroalimentacion del servicio, facilita la tarea de mejora
continua, tales como encuestas de satisfaccion, supervision por parte de organismos

encargados de turismo, manejo de estadisticas sobre casos de complicaciones, entre otros.
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

Equipamiento

El equipamiento necesario para la adecuada atencion de necesidades de pacientes o de
emergencias, preferiblemente sillas de rueda, desfibrilador automatico,™ kit de primero
auxilios, permitird estar preparados ante cualquier emergencia que se fuese a presentar.
Si se manejan unidades de transporte se recomienda contar con un botiquin de primeros
auxilios. Ademas de que los conductores de los vehiculos cuenten con una licencia al dia
para brindar Respiracion Cardiopulmonar (RCP) y conocimientos basicos en primero
auxilios.

Requerimientos Institucionales

Los requerimientos del Ministerio de Salud, asi como la declaratoria Turistica del
Instituto Costarricense de Turismo (ICT).

Se aconseja cumplir con los requerimientos de accesibilidad establecidos por la Ley
7600.

Si la infraestructura fisica cumple con los requisitos de calidad y seguridad que
permitan la proteccion del paciente.

Litigios

Tener en consideracion un mecanismo alternativo de solucion de conflictos en el contrato
de servicios de turismo de salud, a través de una cldusula de arbitraje internacional
estipulado por el Centro Internacional de Conciliacion y Arbitraje CICA.

Referencias de apoyo:

ComoServirConExcelencia.com. (junio de 2011). Como hacer el “control de calidad” en los
servicios. (l. M. Pizzo, Productor) Extraido el 5 de diciembre de 2012, de

%8 E| desfibrilador automatico es un aparato electrénico portdtil (producto sanitario) que diagnostica y

trata la parada cardiorrespiratoria cuando es debida a la fibrilacidn ventricular. (Wikipedia, 2012)
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http://comoservirconexcelencia.com/blog/como-hacer-el-control-de-calidad-en-los-
servicios/.html

Crecenegocios. (julio de 2011). Concepto de calidad. Extraido el 12 de diciembre de 2012, de
http://www.crecenegocios.com/concepto-de-calidad/

Instituto de Normas Técnicas, |. Lista de Requerimientos para la certificacion . San José, Costa
Rica.

INTECO. (2009). Servicios: Certificacion de los Sistemas . Extraido el 04 de diciembre de 2012, de
Definicidn de la Certificacion: http://www.inteco.or.cr/esp/certisistemas.html

Universidad de Costa Rica. (2011). Manual de Buenas Prdcticas para la Internacionalizacion:
Caso Costa Rica. San José, Costa Rica.

Aliados de PROMED en el tema de calidad:

Health and Choices International

Es un facilitador del turismo médico, a la vez que se encarga del desarrollo de la salud en
Costa Rica. Su rol es el de ser guia para las personas que estan pensando en una cirugia en el
extranjero, la cual esta ampliamente complementada con el papel que han asumido como
asesores del sector salud en Costa Rica, asi como especialistas locales en la manera de entender

mejor las necesidades de los pacientes extranjeros y sus deseos.

Buscan los mejores estandares en salud, a traves de una adecuada educacion en el manejo
de la calidad. Han asumido esta responsabilidad de su interés al buscar maximizar la excelencia

de los servicios médicos que ya se ofrecen en el pais.

Productos esperados.:

> Asesoria a las mipymes en cuanto a capacitacion para la mejora de la calidad y manejo
del personal que atiende en las instituciones.

» Colaboracion en cuanto a los proveedores de servicios médicos en el pais.
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» Acompafiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta y como mejorar

en el area de calidad.

Contacto:
Nombre Mision Contacto Correo
institucion
Health Buscar los Antonio Acosta ajacosta@
and mejores healthchoi
Choices estandares en cesintl.co
Internati  salud a traves m
onal de una

adecuada

educaciéon en

el manejo de la
calidad

PROMED RESOURSES

Teléfono

2273 3185

Pagina Web

http://www.healthchoice
sinternational.com/

Su misién es poner a disposicion del pais y de la comunidad internacional la experiencia

en el desarrollo de programas de turismo médico, basados en la calidad de los servicios y la ética

de su equipo de trabajo.

Busca compartir con sus clientes un portafolio de servicios de alta calidad, para un

mercado donde se involucra al turismo de salud, bajo altos estandares de calidad y

responsabilidad en sus productos.

Productos esperados:

» Capacitaciones en el tema de calidad y de promocion para el adecuado manejo de los

pacientes asi como la mejora en la atraccion del servicio que se brinda.

» Visitas de diagnostico que permita la elaboracion de un plan de accion para la mejora del

servicio en el tema de calidad y de promocion.
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» Apoyo en cuanto a certificaciones de servicios a través del respaldo del sello de
PROMED.

» Consultorias en el tema de calidad y acreditaciones asi como del tema de promocion,
mercadeo y redes sociales.

» Desarrollo de programas para pacientes internacionales.

» Asesoria a Desarrolladores de Proyectos relacionados con turismo de salud en temas
como: estudios de mercado, requerimientos internacionales para proyectos de turismo de
salud, cumplimiento de estandares de calidad y seguridad del paciente, promocion de
proyectos a potenciales compradores e inversionistas.

» Servir de contacto con pacientes internacionales, en cualquier parte del mundo que se
encuentren en busca de servicios médicos u odontolégicos en Costa Rica.

» Promocion local y fuera del pais por medio de ferias empresariales y misiones
comerciales.

» Publicidad para las mipymes involucradas al proyecto.

Contacto:

Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
PROMED Se encarga Juan  Carlos info@prom 2201 http://promedresources.or
Resources del Esquivel edresources. 6302 g/

desarrollo org

de

programas

en turismo
de salud, a
través de
capacitacion
es,

diagnosticos
certificacion
es y
consultorias
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Acreditacion de Facilidades para Cirugias Ambulatorias (AAAASF)

La Acreditacion de Facilidades para Cirugias Ambulatorias o AAAASF, establecida en
1980, es una organizacion que acredita a las instalaciones que realizan procedimientos de
cirugia ambulatoria.”’ La acreditacion consiste en una revision triple que incluye una visita al
lugar, un panel de evaluacion de los resultados de visita, y participar con éxito en un programa
de garantia de revision de calidad por parte de pares seleccionados. Estos estandares controlan el
area de cirugia o dental. Dentro de la acreditacion los puntos por evaluar, tanto en
establecimientos cirurgicos como dentales se evalian elementos como: el medio ambiente
general, cuartos de operacion, medio ambiente, politicas y procedimientos, cuartos de
recuperacion, politicas y procedimientos, seguridad en general, fluidos y medicaciones, registros

médicosm, evaluacion y mejoramiento de la calidad, personal y anestesia.

Productos esperados:

» Acreditaciones para cirugias ambulatorias.

» Asesoria en temas de acreditacion para las mipymes del pais.

» Cirugia Ambulatoria: La cirugia ambulatoria se lleva a cabo en una variedad de dmbitos. Algunos centros
se encuentran dentro de un hospital o en una instalacidn satelital independiente que puede ser parte de un
hospital o puede ser independiente del mismo. Los consultorios de los médicos también pueden servir como
ubicaciones para estos procedimientos.
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Contacto:

Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
AAAASF Acreditad  Oscar Molina  oscarmolin 2271 www.aaaasf.org
ora de a@ice.co.c 0627
Facilidade r
s para las
Cirugias
Ambulator
ias

Acreditacion para el Cuidado de Salud Ambulatorio (AAAHC)

Asociacion de Acreditacion para el Cuidado de Salud Ambulatorio o AAAHC esta
organizacion estd involucrada con la acreditacion y la atencion ambulatoria de salud desde 1979,
ademas sirve como defensora de la provisién y documentacion de servicios de alta calidad de
salud ambulatorias, en las organizaciones. Existe un manual de acreditacion (version 2012) para
la atencion de la salud ambulatoria; esta disefiado unicamente para las organzaciones que buscan
dar este tipo de atencion. Este manual incluye un formato “facil de usar”, que permite a las
instituciones completar un autoexamen de cumplimiento de normas, este libro ademas incluye un
amplio glosario de términos, varias formas de autoevaluacién interactiva, entre otros

Instrumentos.

Existen algunos criterios de seleccion por parte de esta acreditadora; por ejemplo, que la
instituciones tengan al menos seis meses de estar brindando sus servicios, estar formalmente
organizada y legalmente consitutida como entidad en servicios de salud, estar en cumplimiento

con las leyes federales, estatales y demas regulaciones del pais, tener licencia de funcionamiento,
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proveer servicios de salud bajo alguna de las siguientes ramas: doctor en medicina osteopatia®’
(MD/DO), doctor en cirugia o medicina dental (DDS/DMD), doctor en podologia®' (DPM),
doctor en optometria®® (OD), doctor quiropractico” (DC), enfermera registrada en avanzada
(APRN); estos profesionales deben hacerse responsables por el cuidado que proveé la

institucion.

Dentro de los requisitos se encuentran ademas el compartir las facilidades, equipos, parte
administrativa y demas registros implicados en la atencion del paciente, con el resto de
miembros de la institucion, presentar la solicitud de la encuesta completa y firmada y el resto del
material en relacion con el avance de la encuesta, pagar los honorarios correspondientes a la
acreditacion de las politicas de la AAAHC, actuar de buena manera durante el proceso de

acreditacion (Accreditation Association for Ambulatory Health Care, 2009).

Productos esperados:

» Acreditaciones para el cuidado de la salud ambulatoria.

» Asesoria en temas de acreditacion para las mipymes del pais.

®1a osteopatia: medicina alternativa a partir de un sistema de diagnosis y tratamiento donde se pone
una atencidn especial en la estructura y los problemas mecanicos del cuerpo. Se basa en la creencia que los
huesos, los musculos, las articulaciones y el tejido conectivo no solo tienen la funcién evidente de formar parte de
nuestro cuerpo, sino que desempefian un papel central en el mantenimiento de la salud. (Wikipedia, Osteopatia,
2014)

* la podologia: rama de la medicina que tiene por objeto el estudio, diagndstico y tratamiento de
las enfermedades y alteraciones que afectan el pie. (Wikipedia, Podologia, 2014)

32 Optometria: Es la ciencia encargada del cuidado primario de la salud visual, a través de acciones de
prevencién, diagndstico, tratamiento y correccion de defectos refractivos, acomodativos, musculares vy
enfermedades del segmento anterior. (Wikipedia, Optometria, 2014)

. Quiroprdactico: la cual se ocupa del diagndstico, tratamiento y prevencidn de las alteraciones del sistema
musculo-esquelético, asi como de los efectos que producen estos desérdenes en la funcién del sistema nervioso y
en la salud en general. (Wikipedia, Quiropractica, 2014)
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Nombre Misidn Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion

AAAHC Acreditadora  Berta Serrano  bserrano@ www.aaahc.org.
para el aaahc.org,
Cuidado de la
Salud
Ambulatoria.

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO)

El Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica, INTECO, es una asociacion privada, sin
fines de lucro, establecida por decreto ejecutivo, como el Ente Nacional de Normalizacion por
cinco afios, reconocimiento que se puede mantener si la Asociacion cumple a satisfaccion con el
encargo que le hace la Ley. Este organismo nace “Debido a la necesidad de las empresas por
validar y verificar la conformidad de sus productos, estimuladas por los Tratados de Libre
Comercio, la Globalizacion y la creciente exigencia de los consumidores, el Instituto de Normas
Técnicas de Costa Rica (INTECO) es un organismo de tercera parte que brinda el servicio de

certificacion de producto” (INTECO, 2009).

Algunas de las ventajas de implementar, por parte de los oferentes del servicos, las

normas INTECO, se encuentran:

» Acceso a otros mercados principalmente externos.

» Ofrecer un producto diferenciado y no un producto genérico, al apuntar a un nicho de
mercado especifico, y con posibilidad de obtener un precio diferenciado por su producto.

» La garantia de calidad, mediante el uso de Marca de Conformidad de Producto INTECO,

es un factor de diferenciacion importante.
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Mejor imagen empresarial.

Mayor control del proceso mediante el sistema de trazabilidad implementado.
Producto seguro para el consumidor.

Agregar valor al producto.

Normalizar la calidad del producto.

Mejorar la eficiencia en el manejo de los recursos.

Instrumento de Mercadeo y difusion.

Productos esperados:

» Acreditaciones para la certificacion de los servicios relacionados con el turismo médico.
» Cursos y capacitaciones en temas de acreditacion para las mipymes del pais.
» Asesoria y acompafiamiento a la empresa en el proceso de acreditacion.
Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
INTECO Es el ente Alfonso amontero@, 2283- http://www.inteco.or.cr/esp
nacional de Montero inteco.or.cr 4522 ext. /
normalizacion 270

6.2.2.2 Pilar en Capacitacion

En la actualidad la capacitacion en las organizaciones es de vital importancia porque

contribuye al desarrollo de los colaboradores, de forma tanto personal como profesional.

Por ello las empresas deben encontrar mecanismos que den a sus trabajadores los

conocimientos, habilidades y actitudes que se requiere para lograr un desempefio 6ptimo.
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Mediante el contenido de las capacitaciones, los colaboradores tienen la oportunidad de
aprender cosas nuevas, actualizar sus conocimientos, relacionarse con otras personas, en otras
palabras, satisfacen sus propias necesidades, mediantes técnicas y métodos nuevos que ayudan a
aumentar sus competencias, para desempefiarse con éxito en su puesto, permitiendo a la vez, a

las organizaciones alcanzar sus metas (Barrios, 2012).

Algunas empresas se quejan de ver y sentir el rubro de capacitacion de personal, dentro
del presupuesto como “un gasto”, otras como casi un desperdicio de recursos. Es entendible,
pues ven la capacitacion de personal como una tarea mas por realizar, la cual se cumple de
manera improvisada, desordenada, sin objetivos ni apoyo continuo. Esto ltimo, evidentemente
no aporta el desarrollo de las competencias claves de éxito para lograr las metas corporativas

esperadas.

Beneficios en tema Capacitacion:

La capacitacion a los colaboradores debe ser obligatoria, ya que es un factor importante
que ayuda a ser competitivos y mas eficientes, dando como resultado un cambio en la

organizacion.

Parte de los beneficios que puede obtener una empresa capacitando su recurso humano se

encuentran:

1. Provoca un incremento de la productividad y calidad de trabajo.
2. Aumenta la rentabilidad de la organizacion.
3. Desarrolla una alta moral en los empleados.

4. Ayuda a solucionar problemas.
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5. Reduce la necesidad de supervision.
6. Ayuda a prevenir accidentes de trabajo.
7. Mejora la estabilidad de la organizacion y su flexibilidad.

8. Facilita que el personal se identifique con la empresa.

Pasos en el tema de Capacitacion para la internacionalizacion de las mipymes
relacionadas al turismo de salud.

El término capacitacion se utiliza con mucha frecuencia; son conocimientos teoricos y
practicos que incrementan el desempefio de las actividades de un colaborador dentro de una

organizacion.

Recomendaciones.:

Importancia de la capacitacion

1. La capacitacion de recursos humanos contribuye al desarrollo personal y profesional de
los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa.

2. Con una adecuada capacitacion se pretende ademas poder planificar las acciones de la
empresa para cada afio.

Reconocer las falencias

3. El principal error en las organizaciones que se encuentran en proceso de capacitar a su
personal es elegir al proveedor para la capacitacion més econdmica y no al mas eficiente.
4. Al iniciar un proceso de capacitacion, el empresario primero debera identificar las
necesidades; es importante saber cudles son los conocimientos que se deben fortalecer

para mejorar los procesos de produccion y la prestacion de servicios.
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10.

11.

12.

13.

Conocer las falencias le ayudara a buscar soluciones a la medida. Un ejemplo de ello es
la falta de un segundo idioma que permita a los empleados relacionarse con empresas o
clientes en el exterior. En este caso, la capacitacion en inglés sera muy util.

Establecer el plan de capacitacion.

Es importante ademas establecer objetivos claros, una vez identificada la necesidad se
deben establecer los objetivos de lo que se quiere lograr, esto se tomara como referencia
para valorar el éxito de la capacitacion cuando esta haya concluido.

Es fundamental escoger el plan de capacitacion correcto, ya que el éxito de la
capacitacion depende ampliamente del procedimiento y programacion del conocimiento
impartido.

Planear ademas a quiénes se capacitard y qué habilidades se pretende potenciar en los
trabajadores.

Cuando ya se ha decidido quienes necesitan ser capacitados se debe conseguir el material
apropiado para ellos.

Ademas, se deberan evaluar las capacidades; es importante conocer en qué nivel se
encuentra cada colaborador respecto al tema de la capacitacion. De esta forma, se podran
realizar grupos mas homogéneos para asi facilitar el aprendizaje.

Concretar el horario es la siguiente parte mas importante de un plan de capacitacion,
debido a que cuesta mucho tiempo y dinero capacitar a las personas.

Asegurarse ademas de enviar el plan de capacitacion a todos los participantes con
antelacion, a fin de que nadie pierda la oportunidad de desarrollarse profesionalmente

La capacitacion no es un tema de ocurrencia o de momentos; ésta debe ser un programa
continuo que permitird asegurar la permanencia de la organizacion en el camino del

crecimiento constante y mejora continua.
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Referencias de apoyo:

Antioquia, C. d. (2014). La clave para el desarrollo empresarial. Obtenido de
http://www.camaramedellin.com.co/site/Servicios-Empresariales/Herramientas-
Empresariales/Administracion/La-clave-para-el-desarrollo-empresarial.aspx

Barrios, Y. (Julio de 2012). Pymempresario. Obtenido de La Importancia de la Capacitacion:
http://www.pymempresario.com/2012/07/la-importancia-de-la-capacitacion/

Puga, E. (Abril de 2013). CAPACITACION EMPRESARIAL: LA HERRAMIENTA
ESTRATEGICA PARA DISMINUIR PERDIDAS Y ACELERAR EL CRECIMIENTO DE
TU ORGANIZACION. Obtenido de http://www.great-plan.com/?q=node/120

Universia. (Diciembre de 2012). 6 consejos para realizar un plan de capacitacion empresarial.
Obtenido de http://noticias.universia.pr/en-portada/noticia/2012/12/10/987720/6-
consejos-realizar-plan-capacitacion-empresarial.html

Aliados de PROMED en el tema de Capacitacion:

Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)

Esta es una institucion auténoma que brinda Servicios de Capacitacion y Formacion
Profesional a las personas mayores de 15 afios y personas juridicas; se fomenta el trabajo
productivo en todos los sectores de la economia, para contribuir al mejoramiento de las

condiciones de vida y el desarrollo econdmico-social del pais.

Su vision es ser la institucion educativa de calidad, accesible, flexible, oportuna e

innovadora que contribuya al desarrollo de las personas y al progreso del pais.

Se centra en la formacién de recurso humano profesional, de acuerdo con las necesidades
del sector empresarial, se ha enfocado en brindar cursos para la Industria grafica, sector
agropecuario, comercio y servicios, turismo, industria alimentaria, textil, mecédnica de vehiculos,

metal mecdnica, nqutico pesquero, eléctrico, tecnologia de materiales y procesos artesanales.
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Productos esperados:

» Elaboracion de diagnoésticos para las empresas, en donde se determina en que tema estan
fallando, una vez que se determina se coordina la capacitacion que los profesores consideran,
deben reforzar mas en la empresa.

» Coordinacion y conformacion de cursos de asistencia técnica como por ejemplo cursos de
limpieza y desinfeccion, atencion al cliente, cocina hotelera, formacidn en inglés, entre otros.

» Auditoria para la empresa en donde se evalua el servicio; se determina si los conocimientos
adquiridos han influido en la mejora del servicio.

» El INA pone a disposicion ademas el “Manual de Funciones”, si la empresa ain no ha
desarrollado alguno para procesos internos; a manera de folleto guia, es de gran utilidad para

las labores diarias en la empresa (limpieza de cocina, acomodo de camas, entre otros).

Nombre Mision Contacto  Correo Telefono Pagina Web
institucion
Instituto Entidad Euclides Arce informacion 2210- http://www.ina.ac.cr/inde
Nacional de rectora de @ina.ac.ct 6000 x.html
Aprendizaj la formacion
e y capacitacion

de los

recursos

humanos

que demanda

el pais

nacional.

Universidad de las Ciencia Médicas (UCIMED)

Esta es una fundacion sin fines de lucro, que forma y capacita de manera integral a los
mejores profesionales en ciencias de la salud, con calidad, responsabilidad, conciencia social, asi
como elevados estdndares éticos y humanistas. Por su vocacion, UCIMED es una universidad
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comprometida con la excelencia, la investigacion cientifica de alto nivel, la extension

universitaria y el bienestar de la sociedad.

Su visidén es mantener el liderazgo como la mejor universidad privada de Costa Rica,
reconocida internacionalmente por su excelencia, calidad de la investigacion cientifica y
vinculacién con centros académicos de primer nivel. Los esfuerzos estaran orientados a
fortalecer su posicionamiento nacional y regional, a consolidar y ampliar la oferta académica, a
incursionar en la formacion para-universitaria, a diversificar la oferta de posgrados, asi como a

ampliar su infraestructura y potenciar su gestion interna.

Productos esperados:

» Coordinacion y apoyo al sector en cursos libres como: Capacitacion en el manejo de bases de
datos, administracion, Expediente Electronico (CRM, software y su manejo) en las clinicas y
hospitales, Inglés Médico, Mercadeo Internacional en Salud, Atencion Telefonica, Primero
Auxilios.

» Divulgacion de los beneficios de PROMED a todos los estudiantes y egresados de la

Universidad.
Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
UCIMED  Mantener el Gabriela avilacg@uc 25490000 http://www.ucimed.com/
liderazgo como Avila imed.com
la mejor
universidad
privada de
Costa Rica
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Universidad Especializada en Ciencias de la Salud (UNIBE)

Esta Universidad busca promover la excelencia académica, la investigaciéon y la
formacion de profesionales altamente cualificados, capaces de generar y liderar cambios, con

valores éticos necesarios para contribuir al desarrollo de la sociedad local y global.

UNIBE, la Universidad comprometida con el desarrollo integral de la sociedad y con la
excelencia académica, que se caracteriza por forjar lideres responsables y por su permanente

vocacion innovadora.

Productos esperados:

» Coordinacion y apoyo al sector en cursos libres de acuerdo a las necesidades planteadas por
el sector, asi como participacion en las charlas y eventos que organiza PROMED.

» Divulgacion de los beneficios de PROMED a todos los estudiantes y egresados de la

Universidad.
Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
UNIBE Promover la Dr. Roberto rrodriguez 2297- http://unibe.ac.cr/medicin
excelencia Rodriguez @unibe.ac. 2242 a/bienvenida.php
académica. cr

6.2.2.3 Pilar Financiero

Consiste en determinar la rentabilidad comercial del proyecto a precios de mercado, para
asi poder desarrollar, innovar diversificar y promocionar los productos o servicios. Se requiere
medir lo que el proyecto gana o pierde desde el punto de vista comercial- financiero. Cuando un

proyecto se analiza desde el punto de vista financiero, las cuantificaciones de los ingresos y los
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egresos se hacen con base en las sumas de dinero que el inversionista recibe, entrega o deja de

recibir.

Los servicios financieros son esenciales para el funcionamiento de una economia y el
desarrollo de un pais. El sector financiero actia como intermediario entre ahorrantes y
prestatarios o deudores, ya que se canalizan recursos de las personas o empresas superavitarias a
entes deficitarios que requieren de dichos recursos para comprar inmobiliarios, crear una

empresa o invertir, entre otras posibilidades.

Las actividades que se consideran como servicios financieros son los siguientes:
1. Actividades de bancos e instituciones financieras.
2. Oferta y contratacion de seguros.
3. Administradoras de fondos.
4. Actividades en el mercado de valores.
5. Otros servicios financieros: arrendamiento financiero y cambio de monedas,

6. Entre otros.

Muchas empresas requieren de este tipo de servicios para llevar a cabo sus operaciones

diarias, asi como para crecer e invertir en otros mercados.

En muchos casos, la intermediacion incluye riesgo y dinero, ya que los bancos asumen

el riesgo de que los prestatarios no reembolsen el dinero, eximiendo a los depositantes de

afrontar ese riesgo.
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Pasos para el financiamiento en la internacionalizacion de las mipymes relacionadas al
turismo de salud.

El financiamiento para la internacionalizacion consiste en herramientas crediticias asi
como el apoyo y respaldo en cuanto a la compra de insumos, produccion, logistica y mercadeo a
través de Capacitacion, Asistencia técnica, Financiamiento y Promocion. Estas lineas de crédito
tienen su fundamento debido a que, en el plano internacional las mipymes se enfrentan a una

realidad distinta a la local en la que enfrentan diversidad de obstaculos, a saber:

1. Asimetria en acceso al conocimiento, informacion y recursos.
2. Menor productividad relativa.
3. Menor acceso al crédito.

Recomendaciones.:

Paso inicial

1. Debe establecerse la viabilidad del proyecto a priori, como paso inicial en la elaboracion
de un proyecto de negocios.

2. Asegurese de que la contabilidad empresarial esté organizada correctamente.

3. Se aconseja presentar de estados financieros anuales de la empresa para demostrar el
historial de la gestion.

4. Los estados financieros comprenden como minimo el balance de situacion, el estado de
resultados, el estado de cambios en el patrimonio, el estado de flujos de efectivo y notas
aclaratorias.

Lleve un orden contable

5. Es aconsejable presentar el flujo de caja proyectado de ingresos a futuro de al menos

doce meses.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Ademas recomendable mantener control sobre deudas adquiridas en beneficio de un buen
record crediticio.

El comportamiento de pago histérico, incluye moras e incumplimiento de obligaciones
adquiridas de hasta 6 meses.

Debe tener en cuenta las deudas adquiridas en periodos anteriores.

Establecer prioridades

Su capacidad administrativa basada en los resultados obtenidos en los tltimos periodos
fiscales.

Es fundamental poner en una balanza la oportunidad de negocios versus el riesgo que se
corre previo a tomar cualquier decision que puede derivar en el éxito o en el fracaso de
los proyectos.

Presentar la propuesta

Presentacion de la informacion a los interesados de forma personalizada.

Debe procurar presentar el proyecto ante los acreedores de la manera mads atractiva
posible, con la intencion de generar interés y aprobacion de la financiacion del mismo.
Cuando se requiere un crédito debe tenerse claro una serie de preguntas: ;Cuéanto
necesito? ;Cudnto puedo manejar? ;Es suficiente? ;Es poco?...

Se debe establecer con exactitud los recursos con los que se cuenta y los que se necesitan.
Nunca pidas mas de lo que puede manejar.

Ejecutar el plan

No use hipotecas, antes prefiera las érdenes de compra como garantia de pago.

Lleve un estricto control contable de sus movimientos, para que tenga plena certeza de
SUS recursos.

No sea impulsivo, espere siempre a tener todos los datos antes de actuar.
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19. Maneje en general la empresa con ética y transparencia.

Referencias de apoyo:

Asmundson, I. (marzo de 2011). ;Qué son los servicios financieros? Recuperado el 06 de
diciembre de 2012, de http://www.imf.org/external/pubs/ft/fandd/spa/2011/03/pdf/basics.pdf

El Financiero. (2012). Manual para la PYME: Servicios Financieros para las PYMES.
Recuperado el 06 de diciembre de 2012, de http://www.elfinancierocr.com/negocios/Manual-
pymes-servicios-financieros ELFFIL20120912 0001.pdf

Murcia, J. D. (2009 ). Proyectos, Formulacion y Criterios de Evaluacion (Vol. Primera Edicion
). México : Alfaomega .

Universidad de Costa Rica. (2011). Manual de Buenas Prdcticas para la Internacionalizacion:
Caso Costa Rica. San José, Costa Rica.

Aliado en el tema financiero:

Banco Nacional de Costa Rica

El Banco Nacional, perteneciente al Estado costarricense, es el mayor de Costa Rica y
Centroamérica. Se ha consolidado como un verdadero banco de desarrollo con una proyeccion

trascendente en la vida econdmica, social y financiera del pais.

Este banco busca mejorar la calidad de vida del mayor numero posible de personas, al

ofrecer servicios financieros de excelencia, que fomenten la creacion sostenible de riqueza.

Para las mipymes este banco cuenta con varios programas, uno de ellos es el BN
Desarrollo, este es un programa especializado de apoyo de manera directa y diferenciada. El
mercado meta de este programa son las personas fisicas y juridicas que desarrollen actividades
empresariales que califiquen, segun los perfiles, que se definen en Banca de Desarrollo: atencion

al pequefio productor agropecuario, micro, pequefia mediana empresa y Pymex.
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Con el programa se brinda posibilidades para que las mipymes accedan a servicios
financieros integrales, préstamos para inversion o capital de trabajo, para todas las actividades

economicas.

También cuenta con otro programa como de Fideicomiso Nacional para el Desarrollo
(FINADE), creado por la Ley del Sistema de Banca de Desarrollo; cuenta con un fondo de avales
y garantias que puede garantizar operaciones de crédito hasta por el setenta y cinco por ciento

(75%); el 25% restante debe ser cubierto con otras garantias, a satisfaccion del banco.

Desarrollo, mediante su programa de Banca de Segundo Piso, otorga recursos a pequefias
organizaciones, quienes a su vez brindan formas de financiamiento mdés personalizadas y
accesibles a las mipymes. Se estima que este programa ha permitido el acceso al financiamiento
de aproximadamente 100 mil empresarios, que de otra forma no podrian obtener recursos para su

actividad productiva.

Productos Esperados:

» Paquetes de servicios bancarios, de acuerdo con las necesidades de cada empresa como lo
son : Cuentas corrientes, Cuentas Ahorro, Inversiones, Internet Banking, Seguros,
Fondos de Pension, Fideicomisos, Cuotas CCSS, Garantias de Participacion, Garantias
de Cumplimiento, Cartas de crédito importacion, Cartas de crédito exportacion,
Cobranzas, Transferencias internacionales, Pago Planillas, Buzoén nocturno, POS , BN
Servicios, Pago automético Recibos, Servibanca , ATM’s, entre otros .

» Asesoria y asistencia técnica a las empresas que la soliciten.

» Financiamiento de crédito para inversion.
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» Asesoria en Tarjetas del BN Desarrollo, estas son un apoyo para el empresario y la
empresaria que requieren financiamiento agil y flexible.

» Promocion local y fuera del pais por medio de ferias empresariales y misiones
comerciales.

» Publicidad para las Pymes involucradas al proyecto.

Contacto:
Nombre Misidn Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion
Banco Banco estatal Monica mipynes@b 2212 http://www.bncr.fi.cr/B
Nacional de desarrollo Astua ncr.fi.cr 3452 NCR/Default.aspx
y apoyo
economico,
social y
financiero al
pais.

6.2.2.4 Pilar de Innovacion
El mundo es un entorno en constante cambio, cambios sociales, tecnologicos, culturales,

etc. La empresa no es ajena a estos cambios debido a que su entorno (clientes, competidores,

proveedores) empuja a ello (Autonomos, 2010).

La innovacion no es algo que surge de la noche a la mafiana, sino mas bien toma un largo
tiempo en evolucionar, en el cudl se va nutriendo de ideas de distintas fuentes, para llegar a una
propuesta concreta. Ademas, se debe tomar en cuenta la internacionalizacion en la innovacion,
ya que es el proceso de disefio de un producto o servicio, para que puedan adaptarse a varios

idiomas y regiones sin cambios de ingenieria; se permite el éxito de los mismos.

(Coémo es que se innova en una empresa?, en primer lugar conociendo el mercado,

conociendo el producto o servicio, con el trabajo diario que determina la experiencia y la
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necesidad de innovacion, a través de los profesionales, mediante alianzas estratégicas, con

procesos creativos en practica y con un método de trabajo (Albala, 2008).

Para esto no todas las empresas pueden innovar; algunas de las caracteristicas que deben
tener para hacerlo son las empresas con lideres, las empresas que deseen crecer, las que tengan
un producto o servicio bien definido y las que sean tecnologicamente correctas. (Albala, 2008).
También se puede hablar de innovacién a través de mejoras y no solamente de creacion de algo
completamente nuevo. Asi, la innovacion incremental se refiere a la creacion de valor afiadido

sobre un producto o proceso ya existente, al agregarle cierta mejora (Barrabes, 2011).

Los consumidores cada vez tienen mds productos y servicios de donde escoger, es dificil
lograr diferenciarse en el mercado; es por esto que se debe estar en continua innovacion para no

ser desplazado del mismo.

La innovacion es la clave porque permite lograr ventajas competitivas y la diferenciacion
de productos; dan un valor agregado, reducen costos y generan, de igual forma, un beneficio.
Muchas veces lo importante no es la innovacion en si misma, sino el valor que esta le puede
aportar a la empresa. Antes de innovar a nivel mundial, hay que haber hecho muchas
innovaciones en el mercado local y antes de hacerlas en el mercado local hay que haberlas
hecho dentro de la empresa; incluso, antes de eso hay que conocer el contexto, ya que muchas
ideas que podamos tener ya estan implementadas y de nada sirve hacer una constante reinversion
en lo mismo. La incorporacion de soluciones ya existentes en otros mercados o empresas,

también es innovacion (Barrabes, 2011).
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Pasos en innovacion para la internacionalizacion de las mipymes relacionadas al
turismo de salud.

Segun la Real Academia Espafiola es “la creacion o modificacion de un producto, y su
introduccion en un mercado’’; la entendemos como toda accion que lleve a la empresa a realizar
algo nuevo o mejorado, o bien hacer las cosas de una forma nueva o mejorada. En un sentido
mas amplio y aceptado por los expertos en la materia, la innovacion también puede producirse

sobre servicios, procesos 0 métodos.

Existe un diagndstico elaborado por el Ministerio de Asuntos Exteriores y de
Cooperacion asi como de la Camara de Exportadores de Costa Rica (CADEXCO) el cual permite

determinar la situacion de la empresa al momento, en relacion con el tema de innovacion.

Recomendaciones:

Iniciando en la innovacion

1. Innovar significa implementar una nueva idea para crear valor; para que una idea se
convierta en algo innovador, es necesario hacerla realidad en la practica.

2. Recuerde que la innovacién se puede aplicar de las siguientes maneras: al introducir un
servicio o producto nuevo al mercado, un nuevo método de produccion o de trabajo,
mediante la apertura de un nuevo mercado en un pais o la implantacion de una nueva
estructura en un mercado.

Debe ser parte de la cultura organizacional

3. Incorporar la innovacion en la cultura organizacional de la empresa: es necesario que

todo el personal se involucre y se comprometa con la causa que persigue la empresa, para
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lograr que no solamente el duefio sea el que quiera seguir la corriente innovadora, sino
todo el capital humano.

La innovacién debe ser fomentada desde lo interno de la empresa, en donde se vea como
una tarea realizada e impulsada en conjunto.

No es un gasto, es una inversion

Invertir para mejorar: no considere el desembolso de dinero un gasto, véalo como una
inversion que a la larga le permitird optimizar los procesos diarios tanto en desarrollo de
ideas como en produccion.

Adaptacion de la tecnologia: si no se tienen los recursos econémicos, no es necesario que
adquiera nueva tecnologia, adapte la tecnologia que utiliza en su empresa.
Probablemente la inspeccion constante de esta, puede hacer una gran diferencia para
determinar si esta acorde con las necesidades productivas.

Asesoria de expertos

Consulte a un experto sobre la tecnologia que debe adquirir para mejorar su proceso
productivo. Dependiendo del area en que se ubique su empresa, asi debe especializarse el
profesional.

Innovacion debera ser permanente

Esta no es una actividad discreta, sino un proceso continuo y sistematico, por tanto no se
puede innovar un dia y luego dejarla de lado, es decir, debe obedecer a una estrategia o a
una carta de navegacion flexible, que se adapte a los constantes cambios que se producen
en el entorno de la empresa.

Identifique el valor que aportan los clientes, debe conocer qué piensan y cudles son sus
necesidades. Para obtener este tipo de informacion la empresa puede realizar encuestas,
crear observatorios que analicen las necesidades de los clientes y escudrifien el mercado.
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1.

12.

13.

Busqueda de apoyo institucional

Acérquese a las entidades publicas que estdn en constante investigacion en el pais, estas
pueden proporcionarle informacién relevante de los mercados, productos o servicios que
le permitiran evaluar su capacidad para competir en el exterior dependiendo del grado de
innovacion en el producto o servicio.

Equilibrio ambiental

El empresario debe aplicar, ya sea al producto en si o al proceso productivo, una manera
para que este sea amigable con el medio ambiente. Tomando en consideracion el punto
de vista ecoldgico, es de vital importancia que introduzca materiales biodegradables o
practicas de reciclaje en la empresa con el fin de minimizar el impacto con el medio
ambiente.

Dediquese a su ventaja competitiva

Dediquese solamente a los productos o servicios, en los que considere es superior a su
competencia, en el sentido que tenga una ventaja competitiva sobre ellos, es decir, tener
alguna caracteristica diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la
capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el
tiempo.

Sea valiente

Tome riesgos, nada puede sustituir a la experiencia. El proceso innovador debe ser
sistematico y repetirse una y otra vez. La experiencia mostrara los mejores caminos para

elegir las ideas, desarrollarlas y ponerlas en practica.
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Referencias de apoyo:
Albala, E. (2008). Innovacion para la Internacionalizacion. Barrabes, Caracas.

Auténomos, P. y. (febrero de 2010). Importacia de la Innovacion. Extraido el 13 de diciembre de
2012, de http://www.pymesyautonomos.com/estrategia/la-importancia-de-la-innovacion

Barrabes. (2011). ;Qué es innovar? Caracas.

Universidad de Costa Rica. (2011). Manual de Buenas Prdcticas para la Internacionalizacion:
Caso Costa Rica. San José, Costa Rica.

Aliados en el tema de innovacion:

Ministerio de Ciencia y Tecnologia (MICIT)

Este Ministerio busca facilitar la investigacion cientifica y la innovacion tecnoldgica,
que conduzcan a un mayor avance econdémico y social en el marco de una estrategia de
desarrollo sostenido integral, asi como estimular la innovacién tecnologica como elemento
esencial para fortalecer la capacidad del pais para adaptarse a los cambios en el comercio y la

economia internacional.

Productos esperados:

» Asesoria a las Pymes para lograr incorporar innovacion en sus proyectos, asi como
ayuda para idear soluciones a los problemas de necesidad que se puedan presentar.

» Apoyo mediante las ferias de ciencia y tecnologia para la promocion de sus
investigaciones y avances en el area de la salud.

» Incorporacion de las empresas afiliadas al PROMED a la plataforma de apoyo y

desarrollo de proyectos de innovacion en el area.
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Nombre Mision Correo Teléfono Pagina Web
institucion

MICIT Su mision es la micit 2248.1515 http://www.mic
de promover,  (@micit.go.cr it.go.cr/index.php

incentivar y
estimular la
creacion de
condiciones
apropiadas
para que la
investigacion,
la innovacion,
el
conocimiento
y el desarrollo
tecnologico del
pais, apoyen el
crecimiento
econdémico.

6.2.2.5 Pilar de Proveedores
La mision de las empresas es fabricar productos y servicios de calidad para sus clientes.

Con ese objetivo se deben cubrir sus necesidades referidas a obtener materias primas y servicios
de calidad que refuercen y potencien su proceso productivo, al generar valor en su actividad

comercial.

Un proveedor puede ser una persona o una empresa que abastece a otras empresas con
existencias (articulos), los cuales seran transformados para venderlos posteriormente o

directamente se compran para su venta (E-conomic, 2014).

Existen dos tipos de proveedores: por un lado, estdn los de bienes, que son los que

aportan, venden y surten de objetos o articulos tangibles. Por otro lado, los de servicios que,
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como su propio nombre indica, no ofrecen algo material sino una actuacion que permite que

sus clientes puedan desarrollar su actividad con total satisfaccion.

Algunas empresas venden directamente al consumidor final; otras son solamente un
eslabon mas en la cadena de distribucion. Cuando el negocio es uno de los intermediarios dentro
de esta cadena adquiere una doble funcion: es cliente de un eslabon (proveedor o fabricante)
anterior y, a su vez, proveedor del negocio inmediato siguiente. Cualquier cambio en la situacion
del proveedor afectaréd al negocio y por tanto, los clientes o consumidores finales (si es que esta

al final de la cadena) o sus distribuidores (si es un intermediario), también se veran afectados.

Beneficios en uso de Proveedores.:

La empresa no puede vivir sin el uso de insumos, por lo tanto tampoco lo haria sin tener
proveedores que conozcan del tema. Existen proveedores que no tienen mucha relevancia, pero
hay otros que tienen una gran importancia para la empresa, pues repercuten en los costos del

negocio.

Se pueden tener buenos productos en la empresa, al tener una buena relacion con los
proveedores, los cuales hardn el mejor esfuerzo por mantener esa buena relacion y lograr
mantenerla; ademas de esto los proveedores se esforzaran por ofrecer mejores descuentos y

promociones.

Los proveedores que decida la empresa impactan en el éxito o el fracaso ante sus clientes,
por lo que obtener acuerdos de calidad con buenos suministradores asegura el equilibrio

comercial entre vender productos de calidad y disponer de bajos costes de fabricacion.
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Pasos en el tema Proveedores para la internacionalizacion de las mipymes relacionadas
al turismo de salud.

Se define un proveedor como la persona que surte a otras empresas con existencias

necesarias para el desarrollo de la actividad (Definicion.De, 2014).

Recomendaciones

Tener a los mejores

1. Una empresa no puede sobrevivir sin tener buenos proveedores, en donde negociar se
hace un punto clave para lograr tener los productos de alta calidad y precio justo.

Generar alianzas estratégicas

2. Recomendable tener alianza estratégica con los proveedores que le permitird
conseguir un importante volumen para un buen precio.

3. Al seleccionar un proveedor se debe tener en cuenta precio, los pagos, las
condiciones y la calidad del servicio con el fin de formar un buen equilibrio.

4. Para evitar alglin malestar en la empresa, siempre se recomienda tener un adecuado
conjunto de colaboradores externos de proveedores.

Seleccion de proveedores certificados

5. El trabajar con proveedores certificados es exigir profesionalismo, seriedad y
calidad.

Forma de pago a proveedores

6. Se recomienda realizar el pago de los proveedores al contado en el momento de la
entrega del producto o servicio, lo mas habitual es que se abonen aquellos en el plazo

minimo de 30 a 90 dias.
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7. Es fundamental a la hora de llevar a cabo la contabilidad de cualquier negocio, el
tomar asiento de todas las transacciones econdmicas que se realizan con los citados
“surtidores” de productos o prestaciones.

Seleccionar un numero reducido

8. Trabajar con un nimero reducido de proveedores de confianza es una estrategia
habitual que ahorra mucho tiempo y dinero en comparacién con el proceso de
convocatoria de licitaciones y eleccion y puesta a prueba de nuevos proveedores.

Exigir calidad

9. De nada sirve conseguir un excelente precio si la calidad no es buena, ya que a corto
o largo plazo esto hara que baje la calidad del producto o servicio y por ende las
ventas.

Busqueda de proveedores

10. Para la busqueda de proveedores se recomienda utilizar algunas fuentes de
informacion como lo son: internet, paginas amarillas, prensa de informacion general,
radio y television, publicaciones especializadas en la actividad de la empresa, ferias y
exposiciones comerciales especializadas en el sector de salud y turismo, asociaciones
empresariales y profesionales, cdmaras de comercio, fuentes internas de la propia
empresa, como especialistas y técnicos en los productos o servicios.

11. Para la solicitud de informacién que los proveedores puedan brindar, ademas de las
anteriores, existen otras mas utiles para establecer un primer contacto: visitas de
representantes comerciales en donde se pueden conseguir entrevistas con los
vendedores y representantes de los fabricantes. Esta es la fuente més productiva,
pues permite hablar directamente, escuchar, preguntar caracteristicas como precio,
calidad a qué otras empresas surten etc.
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12. Ademas, se puede conseguir informacion a través de visitas a las empresas de los
proveedores, en donde alguna persona designada en la empresa interesada podra
visitar a un proveedor potencial con el fin de formarse una opinién mediante la
observacion directa, respecto al equipo y al personal del proveedor.

13. Otra opcion recomendada es mediante cartas de solicitud de informacion; es
conveniente que en las cartas que se envien o en la negociacion, los proveedores
conozcan los criterios que se van a utilizar para evaluar su oferta.

Una dificil decision

14. Como sugerencia, para agilizar el proceso de toma de decision y para futuras
necesidades, se puede elaborar una ficha por cada proveedor en donde se reflejaran
las caracteristicas de los articulos que cada proveedor puede suministrar y las
condiciones comerciales que ofrece. A manera de estudio, se puede formar un cuadro
comparativo en el que se reflejen las condiciones ofrecidas por todos los proveedores

en cuanto a calidad-precio, forma de pago, descuentos, plazo de entrega etc.

Referencias de apoyo:
Definicion.De. (2014). Definicion de Proveedor. Obtenido de http://definicion.de/proveedor/

E-conomic.  (2014).  Definicion  de  proveedor.  Obtenido  de  http://www.e-
conomic.es/programa/glosario/definicion-proveedor

Inteligente, C. d. (Noviembre de 2013). Cinco Infalibles Consejos Para Mejorar Tu
Productividad. Obtenido de http://www.sumatealexito.com/como-buscar-proveedores-
para-tu-empresa/

SoyEntrepreneur. (enero de 2009). Como seleccionar al mejor proveedor para tu negocio.
Obtenido de http://www.soyentrepreneur.com/como-seleccionar-al-mejor-proveedor-
para-tu-negocio.html
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Tamez, J. M. (2014). La importancia de las relaciones con los proveedores. Obtenido de
http://expensereduction.eu/es/blog/la-importancia-de-las-relaciones-con-los-
proveedores#.UzblsfldW Sp

Aliados de PROMED en el tema de Proveedores:

Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER)

La Promotora de Comercio Exterior es una institucién clave en el cumplimento de
promover la integracion del pais en la economia internacional, para generar crecimiento
econdémico y oportunidades para los costarricense; la Promotora es aliada fundamental en los
procesos de internacionalizacion de la produccion nacional. PROCOMER apoya a las empresas
y a los productores costarricenses a identificar oportunidades de negocios, brindar informacion

especializada sobre las condiciones de los mercados mundiales.

La oficina de Encadenamientos para la exportacion es la direccion técnica encargada de
concretar encadenamientos de alto valor agregado para la exportacion, entre empresas
multinacionales y suplidoras nacionales con estructuras de abastecimiento y logistica de clase

mundial.

Su principal labor es evaluar las capacidades de los suplidores nacionales requeridos para
la elaboracién de un producto o servicio. Esta evaluacion se realiza mediante procedimientos
certificados bajo la norma ISO 9001-2000, y se califica: infraestructura, capacidad productiva,
mercadeo, capital humano, sistemas de informacion, gestion ambiental y capacidad de inversion

€ innovacion.
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Productos esperados:

» Inclusion de las empresas dentro de la base de datos de proveedores plataforma “Market-
place”, que coordina el area de Encadenamientos de PROCOMER, asi como la posibilidad
de acceso a la misma.

» Promocion Internacional de las empresas que brindan tanto bienes como servicios dentro de
la plataforma a través del programa “Creando Exportadores”.

» Posibilidad de asociarse junto con otros proveedores para competir en el mercado
internacional.

» Participacion de las empresas en rondas de negociacion, ferias y misiones comerciales.

» Acompaiiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta.

Contacto:

Promotor Aportar al Rolando rdobles@pr 2505- http://www.procomer.com
a de desarrollo de Dobles ocomer.com 4100 /contenido/encadenamient
Comercio Costa Rica a o-productivo.html
Exterior  través del

impulso,

fortalecimiento

y diversificacion
de la  Dbase
exportadora
nacional.

Instituto Nacional de Aprendizaje (INA)

Esta es una institucion autonoma que brinda Servicios de Capacitacion y Formacion

Profesional a las personas mayores de 15 afios y personas juridicas, fomentando el trabajo

226


http://www.procomer.com/contenido/encadenamiento-productivo.html
http://www.procomer.com/contenido/encadenamiento-productivo.html
http://www.procomer.com/contenido/encadenamiento-productivo.html

productivo en todos los sectores de la economia, para contribuir al mejoramiento de las

condiciones de vida y el desarrollo econdmico-social del pais.

Su vision es ser la Institucion educativa de calidad, accesible, flexible, oportuna e

innovadora que contribuya al desarrollo de las personas y al progreso del pais.

Se centra en la formacién de recurso humano profesional, de acuerdo con las necesidades
del sector empresarial, se ha enfocado en brindar cursos para la Industria Grafica, sector
agropecuario, comercio y servicios, turismo, industria alimentaria, textil, mecéanica de vehiculos,

metal mecanica, nautico pesquero, eléctrico, tecnologia de materiales y procesos artesanales.

Productos esperados:

» Acompafiamiento a la empresa asi como asesoria para la busqueda de proveedores de
acuerdo con las necesidades que se le presenten.

» Elaboracion de diagndsticos para las empresas, en donde se determina en qué tema estan
fallando; una vez que se determina se coordina la capacitacion que los profesores consideran,
deben reforzar mas en la empresa.

» Conformacion de una red de empresas y personas profesionales como fuente de recursos
humanos de calidad, capacitado para las empresas, de acuerdo con las necesidades que tenga

la misma.
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Nombre Mision Contacto Correo Teléfono Pagina Web
institucion

Instituto Entidad Euclides Arce informacion 2210- http://www.ina.ac.cr/inde
Nacional rectora de @ina.ac.cr 6000 x.html
de la formacion y
Aprendiza capacitacion de
je. los  recursos
humanos

que demanda e
| pais nacional.

MANPOWER

Manpower es lider mundial en reclutamiento y tercerizaciéon de personal para puestos
temporales y/o permanentes. Proporcionamos soluciones de capital humano para mejorar la

eficiencia operativa y el rendimiento de tu negocio.

Cuentan con mas de 100 unidades de negocio y mas de 75,000 empleados temporales y

permanentes con presencia en México y Centroamérica.

Productos esperados:

» Ofrece sus servicios para el reclutamiento y busqueda de recurso humano de calidad
requerido de acuerdo con las necesidades que indique la empresa; la seleccion se da mediante
pruebas psicométricas y por competencias, este paquete empresarial se conoce como
“Permanet Placement” (PP).

» Beneficios y descuentos a los afiliados a PROMED en el paquete de “Permanet Placement”.

» Cursos y conferencias para los afiliados a PROMED en temas como: “Impacto de Redes

’ “«

Sociales en Trabajo”, “Formando Lideres”, “Empoderando el Talento”, “Aprendiendo a
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Aprender: una forma de enfrentar la escasez de talento”, “Movilidad del Talento”,

“Responsabilidad Social”, entre otros.

Contacto:
Nombre Mision Contacto Correo Teléfon Pégina Web
institucion 0
MANPOWE  Reclutador Julio Icenteno@ma 2522- http://www.manpower.co
R de personal Méndez, 0100
para puestos Laura npower.com. m.mx/index.php
temporales Centeno.
y/o mx
permanentes.

6.2.2.6 Pilar de Responsabilidades y Seguros

En los ultimos afios se han realizado esfuerzos importantes por simplificar y automatizar
los procedimientos para el cumplimiento de las obligaciones, parte de las responsabilidades
tributarias. Los tributos o impuestos, como se les conoce generalmente, son aquellos pagos
mediante los cuales la ciudadania contribuye con el Estado, para efectos de dotarlo de los
recursos necesarios para el cumplimiento de sus funciones. Una responsabilidad tributaria es una
actividad implicita en la formalizacién de las actividades productivas y que constituyen la base

para el funcionamiento del Estado (Banco Nacional, 2012).

Tal como lo establece la Direcciéon General de Tributacion Directa del Ministerio de
Hacienda, los contribuyentes en nuestro pais se pueden dividir en grandes grupos: las personas,
las empresas, los consumidores y los productores que hayan tenido ingresos por diferentes
conceptos, tales como prestacion de servicios, transacciones y todo tipo de negocios, realizados
en el territorio nacional. Ademas, las personas que hayan llevado a cabo contratos de
compraventa y cualesquiera otros tipos de transacciones comerciales o industriales, que les
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produzcan ingresos y utilidades. En donde el impuesto de la renta grava las utilidades generadas

por cualquier actividad o negocio de caracter lucrativo.

Existe la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en donde el Libro Verde de la Union
Europea, la define como un concepto que sirve a la empresa como base para integrar
voluntariamente los aspectos sociales y medioambientales en sus actividades empresariales y en
sus relaciones mutuas con las partes involucradas. El comportamiento social responsable
significa superar el cumplimiento de las obligaciones juridicas; se invierte mas en el capital

humano, medio ambiente y las relaciones con los interlocutores.

Es necesario definir los riegos y responsabilidades por las cuales incurren tanto el
paciente como el doctor asi como los demas actores que formen parte de algunos procedimientos

o tratamientos de salud y la asesoria sobre posibles problemas que se presenten a futuro.

La responsabilidad médica sigue siendo un tema de grandes controversias y abundantes
conflictos judiciales, es el reflejo del deterioro de la ciencia médica; se desplaza cada vez mas la
relacion vertical médico-paciente, en virtud de las exigencias sobre consentimiento informado y
la aplicacidon responsable de las nuevas técnicas y avances tecnologicos, para el tratamiento e

investigacion de enfermedades (Orejuela, 2014).

Los criterios doctrinales que imperan en la actualidad en los Tribunales de Justicia en las

diferentes vias jurisprudenciales, salvo determinadas excepciones, son los siguientes:

1. En la jurisdiccion penal, via mas utilizada para acceder a la historia clinica y a un
informe pericial gratuito, los Tribunales vienen exigiendo una imprudencia

grosera para condenar el acto médico.
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2. Lajurisdiccion civil, utilizada para reclamar actuaciones médicas privadas, se rige
fundamentalmente por responsabilidad subjetiva o culpa, excepto en situaciones
de dafio desproporcionado o de pérdida de oportunidad.

3. La jurisdiccién contencioso-administrativa, mas dilatada en el tiempo y que
requiere reclamacion administrativa previa, es la via jurisdiccional para reclamar
contra entidades médicas publicas; se ha regido tradicionalmente por una
responsabilidad objetiva o sin culpa, aunque en la actualidad se tiende a exigir
para condenar un incumplimiento de la lex artis.** No obstante, en este Giltima via
de instancias superiores se tiende a indemnizar la responsabilidad por riesgo y por
error diagnéstico (Angel Hernandez Gil. Ed. Master Line & Prodigio, 2014).

Pasos en responsabilidades y seguros para la internacionalizacion de las mipymes

relacionadas al turismo de salud.

Recomendaciones:

Obligaciones por igual

1. Las empresas pequefias y medianas tienen obligaciones tributarias como todas las
actividades productivas, independientemente de su tamafio.

Las responsabilidades

2. El impuesto de la renta se declara cada afio, dentro de los dos meses y quince dias
naturales después del cierre del afio fiscal, es decir, a mas tardar el 15 de diciembre de
cada ano.

3. Todo contribuyente debe llevar libros de contabilidad y otros, debidamente legalizados.

3 La lex artis ad hoc es otro de los conceptos esenciales para el Derecho Sanitario y en él descansa la definicion del
marco general de actuacién del profesional, técnico y auxiliar de las disciplinas para la salud. (CONAMED)
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10.

1.

El impuesto sobre las ventas recae sobre el valor agregado en la venta de las mercancias y
en la prestacion de algunos servicios indicados en la Ley N° 6826.

Las responsabilidades que tienen las empresas no solamente son impuestos, existen otras
obligaciones que deben cumplirse para tener un adecuado funcionamiento.

La empresa debe estar registrada ante la Oficina General de Impuesto sobre la Renta, la
cual forma parte del Ministerio de Hacienda.

Garantizar la proteccion a los trabajadores

Para la afiliacion a la Caja Costarricense del Codigo de Trabajo, el empleador debe
garantizar una poliza de riesgos de seguros laborales para sus empleados, esta poliza de
riegos de trabajo se suscribe ante el Instituto Nacional de Seguros (INS).

Seglin las leyes costarricenses, el patrono debe contribuir al régimen de seguridad social
de sus empleados con un porcentaje fijo del sueldo de los empleados y el empleado
también debe contribuir con un porcentaje fijo de su salario.

Y esos permisos...

De conformidad con la Ley General de Salud, las empresas deberdn solicitar la
autorizaciéon, o un certificado de operacion, del Ministerio de Salud Publica con
anterioridad a la iniciacion de las operaciones.

Todas aquellas actividades lucrativas requieren una licencia municipal (o permiso) del
canton en el que se desarrolla la actividad.

Apoyo a la RSE

El tinico modo de hacer que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE) esté presente
en el conjunto de la gestion de las compaiiias, es que el departamento cuente con el apoyo

explicito de la alta direccion.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Es necesario introducir cuestiones relacionadas con la RSE en las estructuras de
incentivos de las compaiiias; asi, se consigue integrar la RSE como parte de los procesos
y estructuras de la empresa de un modo efectivo.

Los consumidores pueden elegir entre una amplia gama de productos o servicios, todos a
una calidad y precio razonable; sin embargo probablemente prefieran productos o
servicios de una empresa socialmente responsable. Como consecuencia, dichos productos
o servicios alcanzardn una mayor cuota de mercado o aportaran un margen de beneficios
mas elevado (Agencia Europea para la Seguridad y la Salud en el Trabajo, 2005).

Muchas mipymes ya realizan actividades relacionadas con la responsabilidad social
empresarial que son, en muchos casos, desconocidas por el gran publico. Por ello, seria
importante intensificar sus esfuerzos de rendicion de cuentas y realizar una mejor
comunicacion de sus desempefos sociales y medioambientales en colaboracion con las
asociaciones empresariales (RSE, 2011).

Prevenir las denuncias y estar preparado

Para evitar cualquier tipo de denuncia o acusacion, lo primero y més importante es la
condiciéon de practicar una medicina actualizada y cuidadosa, una atencién médica
anestésica de calidad, actuar siempre en interés del paciente.

Es conveniente autoevaluarse, cada cierto tiempo, el nivel de competencia profesional.
La simple formacion, asistencia a congresos no es suficiente; ello no acredita la calidad
del ejercicio profesional. Es importante documentarse continuamente de las ultimas
técnicas y avances con revistas, articulos cientificos, etc.

La relacién médico-paciente juega un papel trascendental entre las causas que motivan

las reclamaciones por presuntas imprudencias médicas. Una continua y correcta
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18.

19.

20.

informacion al paciente y a sus familiares evitaria un importante nimero de
reclamaciones gravosas para unos y otros.

El historial clinico es necesario para una adecuada y segura prevencion, tanto la
realizacion correcta de la historia clinica la cual debe estar completa, detallada,
minuciosa, sin tachones, con las pruebas complementarias, especialmente en los servicios
de urgencia, asi como su conservacion durante un periodo de tiempo prudencial.

El consentimiento informado, en la actualidad, es considerado tanto en la legislacion
sanitaria vigente como en los Tribunales de Justicia como parte del acto médico. EI modo
de realizarlo (verbal o escrito) y su antelacion dependeran del acto médico en concreto y
de las circunstancias de cada paciente.

En la actualidad resulta temerario ejercer la profesion médica sin un buen seguro de
responsabilidad civil, independiente del de la entidad sanitaria publica, y sin una
cobertura juridica especializada en la materia, extremos ambos cubiertos en la
generalidad de los casos con la colegiacion médica. Una buena defensa juridica es
imprescindible en este tipo de procedimientos que, junto al informe pericial, este Gltimo,

en mayor grado, determinaran la resolucion final del litigio.
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Aliado de PROMED en el tema de Responsabilidades y Seguros:

Instituto Nacional de Seguros

El Instituto Nacional de Seguros (INS) se fund6 mediante Ley nimero 12, el 30 de
octubre de 1924 y en su creacion tomo parte el Lic. Ricardo Jiménez Oreamuno, Presidente
de la Republica, quien iniciaba su segunda administracion (1924-1928), y el Lic. Tomas

Soley Gtiell, Secretario de Hacienda y Comercio, gestor del proyecto.

La mision del Instituto es la de brindar servicios de seguros en forma excelente,
eficiente, competitiva, rentable y con responsabilidad social, atendiendo las demandas de los
clientes, usuarios e intermediarios, tanto en el mercado local como regional; se promueve la

prevencién en la ocurrencia de siniestros. La vision es la de ser una empresa lider,
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eficiente, competitiva, con responsabilidad social en el mercado de seguros regional y

prestar servicios que satisfagan plenamente las necesidades de los clientes.

En el INS ponemos a disposicion los siguientes seguros de vida:

» Vida Universal Plus: Proteccion en caso de muerte, con la alternativa de
contratar coberturas adicionales y la opcion de ir creando un fondo acumulado
de ahorro con el que ganard intereses mes a mes.

» Vida Global: Ya sea en dolares o en colones, combina la proteccion y el
ahorro se manera Optima; permite brindarle al asegurado proteccion y opcion
de ahorro de acuerdo con su capacidad de pago, y crear asi un fondo
acumulado complementario que ganara intereses mes a mes.

» Vida Colectiva.

» Vida Temporal en Colones y Vida Temporal en Délares: Cuando se esta mas
expuesto al riesgo, por ejemplo, al contraer una operacion crediticia es que el
INS pone en sus manos el seguro Vida Temporal Plus. Se ofrecen los
siguientes periodos de cobertura: 5, 10, 15, 20, 25 o 30 afios.

El Seguro de Viajero INS cubre desde gastos médicos hasta incapacidad e incluso

muerte. Seleccidn entre:

» Viajero en colones.
» Viajero en dolares.
» Viajero frecuente en dolares.

» Viajero con asistencia.
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Existen mas tipos de seguros, ya sea sobre bienes, comercio, responsabilidad civil
entre otros; para obtener mas informacioén puede acceder a la pagina Web http://www.ins-

cr.com/index.html

Productos esperados.:

» Brindar asesoria, ya sea a empresas o personas que desean contar con algin seguro sobre
los bienes o seguro de vida de algin familiar.

» Coordinar capacitaciones en temas de seguros, asi como las ventajas que se obtienen al
acogerse a algun tipo de seguro.

» Paquetes de precios a los afiliados a PROMED, sobre los seguros seleccionados.

Contacto:

Instituto  Brindar contactenos  800-800-  http://www.ins-
Nacional  Servicios de @ins- 8001 cr.com/index.html
de Seguros de cr.com
Seguros manera

excelente.
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6.2.2.7 Pilar en Uso de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion

Las tecnologias de la informacion 'y la  comunicacion (TIC), también
denominadas “Nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion (NTIC)” son un
concepto muy asociado al de informéatica. Se entiende esta ultima como el conjunto de recursos,
procedimientos y técnicas usadas en el procesamiento, almacenamiento y transmision de
informacion; esta definicion se ha matizado de la mano de las TIC, pues en la actualidad no basta

con hablar de una computadora cuando se hace referencia al procesamiento de la informacion.

El Internet puede formar parte de ese procesamiento que, quizas, se realice de manera
distribuida y remota. Y al hablar de procesamiento remoto, ademds de incorporar el concepto
de telecomunicacion, se puede estar haciendo referencia a un dispositivo muy distinto a lo que
tradicionalmente se entiende por computadora pues podria llevarse a cabo, por ejemplo, con un
teléfono movil o una computadora ultra-portatil, con capacidad de operar en red
mediante Comunicacion inaldmbrica y con cada vez mas prestaciones, facilidades y rendimiento

(Wikipedia, 2014).

Las “TIC’s” son uno de los elementos para mejorar la competitividad de las empresas de
ible, u .. innovacion, U ex S )
forma sostenible, fomentar su crecimiento e innovacion, ayudar en su expansion internacional

contribuir a la mejora del empleo desde una perspectiva tanto cuantitativa como cualitativa.

Beneficios en tema de TIC'S:

El internet contribuye a entablar relaciones estables con las personas interesadas; la
facilidad con que este medio permite que los clientes potenciales se pongan en contacto con la

empresa, favorece el desarrollo de una comunicacion interactiva.
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El objetivo principal de las TIC’s es la mejora y dar soporte a los procesos de operacion y
negocios, para incrementar la competitividad y productividad de las personas y organizaciones

en el tratamiento de cualquier tipo de informacion.

Un estudio elaborado por la revista digital SICE (Gacia-Canal, Rialp-Criaado, & Rialp-
Criado, 2007), determin6 que algunas de las ventajas del uso del comercio electronico, ya sea

para la compra o para la venta de servicios donde se encuentran:

—

. Mejora la calidad del servicio a los clientes.

2. Ahorro de costes/gastos comerciales y de gestion/ papeleo.

[98)

. Mayor agilidad en la gestion.

I

. Comodidad.

W

. Mas publicidad mejor imagen de la empresa, mas notoriedad.

(o)

. Evitar desplazamientos innecesarios.

~

. Posibilidad de ampliar nuevos clientes, ampliar a clientela.

[o¢]

. Apertura de nuevos mercados, estar presente en mercados distantes, de otros paises o
incluso de otros continentes.

9. Fidelizacion de clientes, lograr que les compren con mayor asiduidad y/o se mantengan
mas fieles a su marca.

10. Mayores posibilidades de innovacion, de renovacion de la gama de productos o

Servicios.
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Uno de los factores principales determinantes es el conocimiento del director de la
empresa acerca de las ventajas y beneficios de la implementacion de “e-business”.*> En donde
las TIC pueden ser utilizadas para optimizar todas las areas funcionales y operativas de la
MIPyME vy, de este modo, obtener beneficios que le permitan abatir costos y optimizar las
operaciones.

Pasos en el tema de TIC'S para la internacionalizacion de las mipymes relacionadas al
turismo de salud.

Recomendaciones:

Una herramienta bdsica

1. La tecnologia de la informacion y la comunicacion permite la interaccion de los clientes
con los medios tecnologicos: explorar, conocer, comprar y obtener una verdadera
experiencia, en la cual se integran el producto y el servicio.

2. Las “TIC’s” son consideradas herramientas basicas de nuestro tiempo, que nos permiten
determinar hacia donde vamos.

3. El uso de informacion sobre las empresas en sitios Web, no solamente reduce los riesgos
sobre las inversiones, sino que reduce las asimetrias de informacién e incrementa la
transparencia de la empresa frente a todos los grupos de interés.

4. Tomar en cuenta que el Internet permite a las empresas poner un gran volumen de
informacion a disposicion de los terceros interesados en cualquier parte del mundo, con
un bajo coste.

Fomenta la confianza del cliente

35 . . s . s .

El e-business significa poner los procesos de negocios de la empresa en Internet. Esto no es tan facil

como disefiar una pagina Web o instalar un paquete de software, se necesita experiencia en Internet, experiencia
en Negocios y utilizar las herramientas apropiadas.
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5. La confianza que transmite una empresa es directamente proporcional a la capacidad de
las empresas para hacer publicas y justificar sus acciones; las corporaciones que deseen
digitalizarse deben hacer uso de la tecnologia de Internet para mejorar la confianza entre
las empresas y los grupos de interés.

6. La confianza la debe proporcionar tanto la empresa como la tecnologia que se utilice.

Debera diferenciarse de las demas

7. Dentro de las recomendaciones, el E-commerce™® es fundamental para el disefio de la
pagina Web, ya que esta debera distinguirse de las millones de paginas existentes, pero
sobre todo, debera contener espacios atractivos para ofertas o promociones actualizables
y definir la manera en que se puede navegar por su sitio.

8. Al confeccionar una pagina Web, tomar en cuenta que debe ser de acceso rapido y
directo contenidos por medio de un vinculo directo desde la péagina inicial de la
empresa, la visualizacion no debe requerir mas de tres pulsaciones de raton desde la
pagina principal.

Cuidar el contenido de la pagina

9. Los contenidos deben estar estructurados y jerarquizados, colocados de forma logica
deben aparecer en el mapa web de la sociedad. De aqui se deduce que la pagina debe
contener un mapa web de forma obligatoria.

10. Se recomienda que el acceso a la pagina sea gratuito. Significa que la empresa no debe

cobrar dinero por el acceso a los contenidos.

*® Es el proceso mediante el cual dos o mas partes realizan una transaccién de negocios a través
de una computadora y una red de acceso.
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11. Debe existir comprensibilidad de la informacion. Todas las paginas deben estar
redactadas al menos en castellano, con un lenguaje sencillo adaptado al inversor medio.
Los titulos deben ser claros, entendibles y sin acronimos.

12. Todas las paginas se deben poder imprimir.

13. La informacion se puede presentar de forma directa o mediante enlaces a las bases de
datos que contengan la informacion.

14. Procure utilizar fotos o imagenes de los productos o servicios que ofrece, pero asegurese
de que sean articulos con disponibilidad en inventarios. Es mejor ofrecer lo que ya se
tiene (aunque sea poco) y no quedar mal con un producto anunciado que podria no tener
en existencia.

Promocionese

15. Es importante promocionarse y anunciarse en Internet; por eso es relevante registrarse
en los principales motores de busqueda y directorios de Internet como Yahoo!
(http://www.yahoo.com); Al-tavista (http://www.altavista.com ); Lycos
(http://www.lycos.com); Excite  (http://www.excite.com ); Infoseek
(http://www.infoseek.com ); y HotBot (http://www.hotbot.com ) disponibles en todo el
mundo o, para el mercado latinoamericano, se recomienda hacerlo a través de StarMedia
(http://www.starmedia.com ); Adnet (http://www.adnet.com.mx ) o EI Sitio
(http://www.elsitio.com ) que tienen informacion disponible en espafiol.

16. Necesario destinar una persona que se encargue del sitio, capaz de atender los pedidos,

resolver dudas y problemas al cliente, entre otras.
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Referencias de apoyo:

Almeida, D. M. (2009). La Importancia del Uso del Internet en el Gobierno de la Empresa para
Generar Confianza. TEC Empresarial.

Alonso Almeida M. (2007). El Gobierno Corporativo Electronico: Analisis desde el enfoque de
confianza. Madrid: Vision Libros.

Gacia-Canal, E., Rialp-Criaado, A., & Rialp-Criado, J. (2007, Septiembre). Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion y Crecimiento de la Empresa. Extraido de
http://www.revistasice.com/cachepdf/ICE 838 125-

145 540A95B4C32ABBD592C3B7CID6A6C4AT.pdf

Leal, E. T. (2008, enero). Las tecnologias de la informacion y comunicaciones (TIC) y la brecha
digital: su impacto en la sociedad de México. (U. O. Catalunya, Ed.) Extraido de
http://www.uoc.edu/rusc/4/2/dt/esp/tello.pdf

Ramirez, J. A. (2006, mayo). Sabes qué es el e-commerce? Extraido de
http://www.soyentrepreneur.com/sabes-que-es-el-e-commerce.html

Sabes qué es el E'commerce. (n.d.). Extraido de http://www.soyentrepreneur.com/sabes-que-es-
el-e-commerce.html

Wikipedia. (2014, marzo). Tecnologias de la informacion y la comunicacion. Extraido de
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADas_de la informaci%C3%B3n_y la co
municaci%C3%B3n

Aliados de PROMED en el tema de TIC'S:

Asociacion Desarrollo de Emprendimiento Tecnologico Inclusivo (ADETI)

Esta institucion se encarga de la formacion y capacitacion en Tecnologias de Innovacion
e Inclusion Social dirigida a Jovenes con Discapacidad, para la promocion y defensa de sus

derechos y la creacion de emprendimientos productivos basados en el modelo cooperativo.

Se encarga ademas de ejecutar procesos de capacitacion y formacion dirigidos hacia la

poblacién joven con discapacidad de Costa Rica, con el fin de que se apropien de tecnologias
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para la Innovaciéon y la Inclusién Social (TIIS), adquieran conocimientos sobre sus derechos
fundamentales, asi como los conocimientos y destrezas necesarias para la autogestion laboral,

centrada en la democratizacion de las TIIS.

Productos esperados.:

» Asesoria a las Pymes en cuanto a capacitacion para la mejora y desarrollo de paginas
Web, asi como mejora en disefio aplicando disefios de e-commerce. .

» Acompaiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta y como mejorar
su posicionamiento en sitios Web.

» Publicidad en medios electronicos para las mipymes involucradas en el proyecto.

Contacto:

Nombre Mision Contacto  Correo Teléfono Pagina Web
institucion
Promotor Aportar al Rolando rdobles@pr 2505- http://www.procomer.com
ade desarrollo de Dobles ocomer.com 4100 /contenido/encadenamient
Comercio CostaRicaa o-productivo.html
Exterior  través del

impulso,

fortalecimiento

y diversificacion

de la base

exportadora

nacional.
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Camara de Tecnologia de la Informacion y Comunicacion (CAMTIC)

Representa la principal organizacion del sector de las tecnologias digitales y la tnica de
Centroamérica que abarca todos los subsectores de las tecnologias digitales. El papel que
CAMTIC ha venido desarrollando en el sector de las tecnologias digitales, le ha permitido ser un

referente en la toma de decisiones sectoriales, tanto a nivel nacional como internacional.

Su papel y liderazgo la han colocado en una posicion estratégica, con puestos de
representacion en diversas organizaciones regionales de tecnologia, incluyendo la Asociacion
Latinoamericana de Entidades de Tecnologias de Informacion (ALETI), la Federacion
Internacional de Asociaciones de Multimedia (FIAM) y la Alianza Mundial de Tecnologias de

Informacién y Servicios (WITSA).

Productos esperados:

» Coordinacion de charlas de asistencia técnica.
» Asesoria y acompanamiento a empresas que deseen mejorar en el tema de comunicacion

digital o desarrollo de algun software especial.

Nombre Mision Contacto Correo Teléfon Pagina Web

institucion 0

CAMTIC Integrar y Luis Diego Isegura@ca  2283- http://www.camtic.org/
alinear las Segura mtic.org 2205

acciones de
los diversos
actores del
sector de
tecnologia de
la
informacién
y . .y
comunicacio
n (TIC).
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6.2.2.8 Pilar Legal

Comprende el asesoramiento integral en aspectos tributarios, laborales, societarios y

contractuales relacionados con el que hacer empresarial. Entre otros aspectos este tema

comprende lo siguiente:

Y

vV V VYV VvV 'V

Orientacion en la realizacion de procedimientos laborales y tributarios en general.
Preparacion y revision de los contratos que suscriba la empresa, atendiendo los aspectos
que pudieran generar situaciones contingentes futuras.

Constitucion de Sociedades.

Cambios de Junta Directiva.

Revision de las declaraciones juradas de impuestos que periddicamente deben presentarse
a Tributacion.

Confeccion o revision de Declaraciones Juradas de personas naturales o juridicas.

Actos societarios tales como aumentos de capital.

Libro de Accionistas.

Cambio de Accionistas.

Proteccion a la Propiedad Intelectual.

Al iniciar un proyecto de inversion es importante iniciar por elegir una forma de sociedad

mercantil que regird a los asociados para que todos conozcan las reglas del juego, en las cuales

basaran sus relaciones ante la sociedad conformada y ante terceros. Las mas comunes son las

sociedad anonima y la sociedad de responsalidad limitada.
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En un contrato de sociedad una o mas personas se obligan a hacer un aporte en dinero,
trabajo o en bienes con el fin de obtener lucro en el desempefio de la actividad social y repartir

las utilidades entre si.

Es importante el uso del Consentimiento Informado (CI), segun un estudio realizado
(Artavia, 2012); este es uno de los pricipales problemas que se tienen a nivel de atencion a
pacientes extranjeros, para algunos son mas tramites y requisitos para otros un proceso continuo
de comunicacidn, conversacion, deliberacion conjunta clara y explicada, entre el paciente y el
doctor, (Artavia, 2012); este advierte a los pacientes sobre el peligro que corren en cualquier
procedimiento. El lograr implementar esta herramienta establece un respeto a la autonomia del
usuario, siempre y cuando se logre explicar y clarificar cualquier inquietud que se presente en el

proceso del CI, a través de la atencion que se brinde.

Recomendaciones legales para la internacionalizacion de las mipymes relacionadas al

turismo de salud.

El pilar sobre el tema legal se encarga de brindar la informacion juridica a quien necesite
de ello para la resolucion de asuntos que tienen que ver con la aplicacion de las leyes,
normativas, reglamentos en cualquier materia del Derecho o derecho internacional (Victores,

2011)

Recomendaciones:

Para la constitucion de su empresa

1. Es importante requerir de poderes de representacion debidamente inscritos para cualquier

acto de comercio.
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Asesorarse sobre la mejor forma de constituir legalmente su empresa, el codigo de
comercio de nuestro pais establece las siguientes: sociedad colectiva, sociedad en
comandita, sociedad andénima o sociedad de responsabilidad limitada; la eleccion
dependera de las caracteristicas de la empresa.

Conocer la legislacion aplicable en el pais de destino (de procedencia del paciente
internacional) relacionada con temas de comercio internacional.

Solucion de conflictos legales

En el contrato de servicio de turismo médico, si existiese algin conflicto que no se
lograra resolver por las vias alternativas, se resolvera por la via judicial, recomendacion,
que sea siempre bajo la normativa costarricense.

Tener en consideracion algin mecanismo de resolucion alternativa de conflicto, en el
contrato de servicio de turismo médico a través de una clausula de arbitraje internacional
estipulada por el Centro Internacional de Conciliacion y Arbitraje (CICA).

Creacion de convenios con proveedores

Recomendable crear un convenio de atencion de complicaciones médicas con una
estructura médica que garantice una atencion rdpida, adecuada y eficiente ante la
emergencia.

Es ideal crear un convenio con un proveedor de servicios para el traslado de cualquier
emergencia ante una instituciéon debidamente autorizada.

Aconsejable contar con una poéliza de seguro adecuada para los eventos adversos mas
frecuentes.

Esos activos intangibles, lo mejor es protegerlos

Al crear una empresa, lo primero que se debe hacer es identificar los activos intangibles:

aquellos que le generan valor agregado a una empresa, por ejemplo informaciéon no
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10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

divulgada, marcas, derechos de autor, patentes y en general cualquiera que sea protegido
por la propiedad intelectual.

Se recomienda proteger toda marca, la cual es cualquier signo o combinacion de signos
que permita distinguir los bienes o servicios de una persona de los de otra, por
considerarse estos suficientemente distintivos o susceptibles de identificar los bienes o

servicios a los que se apliquen frente a los de su misma especie o clase.

. Una marca de servicios busca proteger una palabra, lema, disefio, ilustracion o cualquier

otro simbolo que se usa para identificar y distinguir un servicio.

La marca es el activo mas importante de la empresa, de aqui la necesidad de su
proteccion.

Antes de comenzar a utilizar una marca, nombre comercial o sefal de propaganda es
importante inscribirla ante el Registro de Propiedad Industrial, seria adecuado realizar un
estudio de antecedentes para determinar si los mismos se podran realizar.

Importante analizar si la marca que se estd utilizando o se tienen registrada, protege los
servicios que se comercializan bajo la misma.

En el caso de que los servicios se exporten a otros paises, es importante registrar la marca
o sefal de propaganda en cada uno de esos paises.

En caso de que se tenga una marca registrada y no se ha utilizado por el plazo de cinco
afios a partir de su inscripcion, es recomendable comenzar a utilizarla inmediatamente
para comercializar los productos o servicios que protege la misma.

JY los derechos de autor?
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17. Los derechos de autor son producciones intelectuales que protegen obras literarias o
artisticas; en caso de ser autor de una obra es importante incluirla en el testamento para
poder heredarla a las personas que el autor desee.

18. Se recomienda registrar la obra ante el Registro de Derechos de Autor y Derechos
Conexos, a pesar de que nuestra legislacion no lo exige, ya que es facultativo.

19. Se puede proteger, ademas, el nombre comercial el cual es un signo denominativo o
mixto que identifica y distingue una empresa o un establecimiento comercial
determinado.

Referencias de apoyo:

Artavia, A. R. (27 de febrero de 2012). El uso del consentimiento informado por parte de
los profesionales en salud en la atencion clinico asistencial. (U. d. Rica, Editor, & U. d. Rica,
Productor) Recuperado el 21 de noviembre de 2012, de

http://www.revenf.ucr.ac.cr/files/Archivos _Ediciones/Edicion%2022/consentimiento.pdf

Financiero, E. (2013). Manual de PYMES: Cémo proteger la Propiedad Intelectual de su

Negocio? Manual de PYMES, 3, 34.

Ministerio de Hacienda. ASPECTOS LEGALES DE LOS NEGOCIOS EN COSTA RICA.

San José, Costa Rica.

Registro Nacional de Costa Rica. (2012). Propiedad Industrial . Recuperado el 23 de
enero de 2013, de

http://www.rnpdigital.com/propiedad _industrial/propiedad industrial glosario.htm

Universidad de Costa Rica. (2011). Manual de Buenas Practicas para la
Internacionalizacion: Caso Costa Rica. San José, Costa Rica.
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Victores, O. (febrero de 2011). Qué es la Asesoria Legal o Asesoria Juridica, concepto,
funciones y  obligaciones. Extraido el 13 de diciembre de 2012, de

http://derecho.amytronics.com/2011/02/que-es-la-asesoria-legal-o-asesoria.html

Aliado en el tema legal:

Nassar & Abogados

Desde su fundacion en 1982, Nassar & Abogados sigue una tradicién de servicio y
asesoria legal de la més alta calidad. El éxito de la compafiia y su reconocimiento internacional
provienen de la excelencia del trabajo de sus profesionales, de sus buenos resultados y su

adherencia a los mas altos estandares éticos.

La proyeccion internacional de Nassar & Abogados y su experiencia estratégica en una
amplia variedad de é4reas del Derecho han permitido la expansion de la firma en la region
centroamericana y el establecimiento de sus propias oficinas en Costa Rica, Honduras,
Nicaragua, El Salvador y Guatemala. Nassar & Abogados también ha establecido alianzas

estratégicas con firmas de gran reconocimiento en Panama y Republica Dominicana.

La Firma es reconocida y recomendada por embajadas acreditadas en los paises en que
realiza sus operaciones, asi como por “Chambers & Partners” (www.chambersandpartners.com)
entre otras, que la ha destacado por varios afios como una de las mejores opciones de servicios

profesionales de la region.

Productos Esperados.:

> Asesoria y asistencia técnica a las empresas que la soliciten.
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> Capacitaciones a las PYMES en temas como: constitucion de una empresa,
proteccion de marcas y su importancia a nivel internacional en un mercado globalizado,
tipos de dafios, denuncias Penales, resolucion alterna de conflictos, tribunales
internacionales y la jurisdiccion aplicable, seguros y su importancia dentro de la cadena
valor del turismo médico, tratamiento fiscal en el turismo médico, responsabilidades

contractuales, régimen de responsabilidad civil frente al paciente, entre otros temas.

Contacto:
Nombre Misién Contacto  Correo Teléfono Pagina Web
institucion
Nassar & Brindan Monserrath malfaro@un 2257 2929 http://www.bufetenassar.c
Abogados asesoria Alfaro imarkcr.co om/perfil_abogados_costa
legal en m rica.htm
varias areas
del derecho.

6.2.2.9 Pilar de Promocion

La Promocion de la micro, pequeiia y mediana empresa esta dirigida al fortalecimiento de
la competitividad cuyo objetivo sera el desarrollo del sector al cual pertenece. El objetivo

primordial de la promocion es la captacion de inversiones o de clientes extranjeros.

A través de la promocion se designan acciones desarrolladas fundamentalmente por
agencias o entidades de promocion de exportaciones, que organizan actividades dirigidas a

promover las exportaciones de empresas en los mercados internacionales.

Una de las formas méas comunes para ingresar a un nuevo mercado, es la participacion en
ferias, exposiciones, misiones comerciales y ruedas de negocios. Todas ellas son herramientas

que permiten investigar el mercado y reunirse con potenciales interesados en los servicios que
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ofrecemos. En los eventos internacionales las empresas participantes aprovechan para dar a
conocer nuevas marcas o productos, avances tecnologicos del sector, nuevas tendencias, etc. El
conocimiento que se genera de la participacion en estas actividades constituye una experiencia
de gran valor que permite ver las fortalezas, debilidades y las oportunidades sobre cierto

mercado.

Una mezcla de promocion bien disefiada incluye actividades tales como la publicidad,
ventas promocionales, venta personal, relaciones publicas, posicionamiento en sitios Web, entre
otras, todas con el objetivo de tener éxito en la venta. Los consumidores responden en términos

de cultura, es decir, de su estilo, sentimientos, valores, actitudes, creencias y percepciones.

De acuerdo con un estudio realizado entre PROCOMER vy la empresa latinoamericana
experta en consultoria FUNDES (PROCOMER & FUNDES, 2010), en relacion con la
inteligencia y la promocioén comercial, las mipymes exitosas parecen valerse sobre todo de los
programas de promocidén comercial, mientras que las no exitosas se apoyan en la informacién de

mercados y oportunidades comerciales, y en la busqueda de lineas de financiamiento.

Pasos en el tema de promocion para la internacionalizacion de las mipymes

relacionadas al turismo de salud.

La promocion es un intento de influir en el publico extranjero, es el elemento de la
mezcla del marketing que sirve para informar, persuadir y recordarle al mercado, la existencia
de un producto o un servicio y su venta, con la esperanza de influir en los sentimientos,
creencias o comportamiento del receptor o destinatario. La funcion del marketing se ve

relacionada con la comunicacion persuasiva de los componentes del programa de marketing,
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hacia audiencias objetivo y asi facilita el intercambio entre el fabricante y el consumidor, y

ayudar a satisfacer objetivos de ambos.

Recomendaciones.

Aprovechar las redes sociales

1. Se puede aprovechar las redes sociales para promocionar el producto, ademas, si
su producto o servicio lo permite, debe procurar utilizar los medios de
comunicacion que estén al alcance de su bolsillo para darlo a conocer.

A innovar para promocionar

2. Mediante la promocion se logra informar al mercado o persuadirlo respecto a sus
productos y servicios. La percepcion es, segun el diccionario de la Real Academia
de la Lengua Espafiola, “la sensacion interior que resulta de una impresion
material hecha en nuestros sentidos”; en este caso, el de la vista. Todo,
absolutamente todo lo que compramos en nuestro mundo lo hacemos por
percepcidn. Por tanto es importante que la empresa siempre procure innovar, ya
que una buena promocion y presentacion del producto o servicio pueden cambiar
los ingresos economicos de la empresa.

Tropicalizar la publicidad

3. La publicidad es una buena manera de promocionar los servicios de una empresa,
cuando se planea de manera global se piensa en realizar una publicidad
estandarizada para todos los mercados del mundo, sin embargo muchas veces se
decide segmentar por regiones, asi como adaptar o “tropicalizar” la publicidad a

cada region o pais.
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Participe en ferias y misiones comerciales

El participar en ferias y misiones comerciales es una herramienta de promocion
comercial donde participan compradores y expositores, constituyendo una
concentracion de la oferta y la demanda en un espacio y tiempo determinado, que
permite la promocion de un producto o servicio y el establecimiento de contactos
comerciales.

Cuando se participa en una feria se debe contar con preparacion previa; esto
significa estar atento a la presentacion competencia, su estrategia, su
posicionamiento sus objetivos y en fin su evolucion.

Las misiones comerciales, también denominadas “misiones inversas”’, permiten a
las empresas reunirse en nuestro pais con compradores extranjeros; generan un
mayor impacto y obtienen mayores posibilidades de concretar negocios a un costo
muy bajo.

Las rondas comerciales o de negocios tratan de reunir en un mismo ambito fisico
a los importadores, en este caso visitantes, y a los oferentes de nuestro pais para
mantener una serie de reuniones de negocios, en respuesta a los productos o
servicios demandados y las caracteristicas de los empresarios; esta es una
modalidad muy difundida de promover encuentros entre vendedores y
compradores.

Después de la feria

Es importante que después de una feria o ronda de negocios, se le dé seguimiento
y medicidon de resultados reales acorde con los objetivos especificos y vienen a

proporcionar la retroalimentacion que utilizara la proxima vez.
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9. Ademas de la publicidad, las ventas personalizadas y otras actividades de
mercado estimulan las compras del consumidor y mejoran la eficacia del detallista
y el intermediario. Las promociones de ventas son esfuerzos dirigidos al
consumidor en corto plazo para alcanzar objetivos especificos.
Como promoverse mejor

10. Pueden existir distintos tipos de promocion de los servicios, ya sea publicidad en
radio, television, revistas, correo electronico, puntos de venta, etc.

11. Promocién de ventas tales como demostraciones del producto o servicio,

descuentos, paquetes de servicios, concursos, sorteos etc.

Referencias de apoyo:
Agencia de la Promocion de la Inversion Privada, P. (2007). MYPEqueria Empresa Crece. Pert.

Direccion General de Comercio Exterior de Buenos Aires, A. (2010). Guia para la
Internacionalizacion de las Empresas Desarrolladoras de Software y Eervicios
Informaticos. Buenos Aires.

Exportar, F. (2010). Manual de Promocion Comercial. (D. M. Elizondo, Ed.) Recuperado el
Noviembre de 2013, de
http://www.unido.org/fileadmin/user media/unido.org Spanish/Regional Office Urugua
y/Argentina/8a. MANUAL DE PROMOCION COMERCIAL.pdf

Garcia-Sordo, J. B. (2007). Marketing Internacional (2da ed.). Mexico, DF: McGraw-Hill.

PROCOMER, & FUNDES. (2010). Aportes para la internacionalizacion de la MIPYME en
Costa Rica. San José: FUNDES Internacional.

Real Instituto Elcano. (Mayo de 2012). Politicas de internacionalizacion de la economia y la
empresa: un instrumento para promover el crecimiento y el empleo (ARI). Obtenido de
Enrique Fanjul:
http://www.realinstitutoelcano.org/wps/portal/rielcano/contenido?WCM_GLOBAL CO
NTEXT=/elcano/elcano_es/zonas_es/ari35-2012
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Aliados de PROMED en el tema de promocion:

Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER)

La Promotora de Comercio Exterior es una institucién clave en el cumplimento de
promover la integracion del pais en la economia internacional para asi generar crecimiento
economico y oportunidades para los costarricense, la Promotora es aliada fundamental en los
procesos de internacionalizacion de la produccion nacional. PROCOMER apoya a las empresas
y a los productores costarricenses a identificar oportunidades de negocios, brindar informacion

especializada sobre las condiciones de los mercados mundiales.

La oficina de Encadenamientos para la exportacion es la direccion técnica encargada de
concretar encadenamientos de alto valor agregado para la exportacion, entre empresas
multinacionales y suplidoras nacionales con estructuras de abastecimiento y logistica de clase

mundial.

Su principal labor es evaluar las capacidades de los suplidores nacionales requeridos para
la elaboracién de un producto o servicio. Esta evaluacion se realiza mediante procedimientos
certificados bajo la norma ISO 9001-2000, y se califica: infraestructura, capacidad productiva,
mercadeo, capital humano, sistemas de informacion, gestion ambiental y capacidad de inversion

€ innovacion.

Productos esperados.:

» Inclusion de las empresas dentro de la base de datos de proveedores plataforma “Market-
place”, que coordina el area de Encadenamientos de PROCOMER, asi como la posibilidad

de acceso a la misma.
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» Promocion Internacional de las empresas dentro de la plataforma a través del programa
“Creando Exportadores”.

» Posibilidad de asociarse junto con otros proveedores para competir en el mercado
internacional.

» Participacion de las empresas en rondas de negociacion, ferias y misiones comerciales.

» Acompafiamiento a las mipymes que deseen internacionalizar su oferta.

Contacto:

Nombre Misidn Co Corr Te Pagina Web
institucion ntacto eo Iéfono
Promotor Aportar Rolan rdob 25 http://www.proco
ade al desarrollo de do Dobles les@proco  05-4100 mer.com/contenido/encad
Comercio Costa Rica a mer.com enamiento-
Exterior  través del productivo.html

impulso,

fortalecimiento

y diversificacion
de la  Dbase
exportadora
nacional.

PROMED Resources

Su mision es poner a disposicion del pais y de la comunidad internacional la experiencia
en el desarrollo de programas de turismo médico, basados en la calidad de los servicios y la ética

de su equipo de trabajo.

Busca ademas compartir con sus clientes un portafolio de servicios de alta calidad, para
un mercado donde se involucra al turismo de salud, bajo altos estdndares de calidad y

responsabilidad en sus productos.
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Productos esperados:

Capacitaciones en el tema de calidad y de promocion para el adecuado manejo de los
pacientes asi como la mejora en la atraccion del servicio que se brinda.

Visitas de diagndstico que permita la elaboracion de un plan de accion para la mejora del
servicio en el tema de calidad y de promocion.

Apoyo en cuanto a certificaciones de servicios a través del respaldo del sello de
PROMED.

Consultorias en el tema de calidad y acreditaciones asi como del tema de promocion,
mercadeo y redes sociales.

Desarrollo de programas para pacientes internacionales.

Asesoria a Desarrolladores de Proyectos relacionados con turismo de salud en temas
como: estudios de mercado, requerimientos internacionales para proyectos de turismo de
salud, cumplimiento de estandares de calidad y seguridad del paciente, promocion de
proyectos a potenciales compradores, inversionistas.

Servir de contacto con pacientes internacionales, en cualquier parte del mundo que estén
en busca de servicios médicos u odontoldgicos en Costa Rica.

Promocion local y fuera del pais por medio de ferias empresariales y misiones
comerciales.

Publicidad para las Pymes involucradas al proyecto.
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Contacto:

Nombre
institucion

Mision

Se encarga
PROMED  del
Resources desarrollo de
programas
en turismo
de salud, a
través de
capacitacion
es,
diagnosticos,
certificacion
es y
consultorias.

Contacto Correo Teléfono
Juan Carlos info@pro 2201
Esquivel medresour 6302

ces.org

Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE)

Pagina Web

http://promedresources.or
g/

La Coalicién Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE) es una organizacion

privada, apolitica y sin fines de lucro. Durante sus 30 afios, CINDE ha atraido a mas de 250

compafiias a Costa Rica, incluyendo lideres mundiales como: Intel, Procter and Gamble,

Hospira, Baxter, St. Jude Medical, Western Union y muchas otras mas.

CINDE participa activamente en foros internacionales relacionados con el monitoreo y

promocion de la inversion extranjera directa, tales como la Asociacion Mundial de Agencias de

Promocién de Inversiones (WAIPA).

Productos esperados:

» Atraccion de inversionistas en proyectos o empresas nacionales, los cuales deseen invertir

en el pais.
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» Facilitar un contacto directo y enlace con potenciales inversionistas de América del Norte

» y otros paises a través de la oficina de CINDE en Nueva York.

» Asistenciaen el proceso de seleccion del lugar para establecer la operacion, al
proporcionar informacion detallada del pais, con sus ventajas y organizar agendas de
inversion, personalizadas.

» Asistir las necesidades de los inversionistas, al preparar reuniones con: proveedores de
servicios, organizaciones gubernamentales, universidades, agentes de bienes raices,

abogados, contadores, parques industriales y complejos, de oficinas.

Contacto:

Nombre Misién Contacto  Correo Teléfono  Péagina Web
institucion
Coalicion  Promover Mobnica Umana invest@cin 2201- http://www.cinde.
Costarrice nuevas de.org 2800 org/es/invirtiendo-en-
nse de industrias, costa-rica
Iniciativas  impulsar las
de exportaciones
Desarrollo y atraer

Inversion

extranjera de

calidad a

Costa Rica.
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Resultados finales del proyecto

Conclusiones

1.

La principal razéon en la dependencia en los mercados extranjeros se da por el
incremento de la competencia interna, al existir mayor volumen y mas variedad
de seleccion de bienes y servicios, obliga a los mercados locales a ir en busqueda
de los mercados extranjeros. Ademas del deseo de expansion y crecimiento hacia
los mercados internacionales, o de reduccidén en los costos de localizacion, en
donde el empresario decide donde le es mas rentable colocar su bien o servicio, ya
sea en el mercado local o en el mercado internacional.

El principal desafio del comercio de servicios esta en volver tangibles esos
aspectos intangibles de un servicio y lograr destacar los beneficios para el
consumidor con mayor claridad, ya que los beneficios de un servicio no son tan
palpables como en el caso de los bienes, el tema de servicios dependera de la
percepcion del cliente, de aqui la necesidad de destacarlos.

El turismo se considera una actividad individual, en el sentido en que se analizan
las necesidades especificas de cada persona para lograr satisfacer al clientes, dado
que los gustos de las personas son diferentes, la percepcion que pueda tener una
persona del servicio recibido puede variar, dependiendo de una serie de
condiciones, como los es el dominio del idioma, la infraestructura, la percepcioén
que reciba el paciente de quien lo atiende, el trato en el consultorio o
establecimiento, el seguimiento que se le dé, entre otras caracteristicas.

El turismo de salud se puede presentar en los paises y a los consumidores en

cualquiera de las cuatro modalidades de exportacion definidas por la

262



Organizacion Mundial del Comercio, quiere decir que en cualquiera de las cuatro
formas citadas existe un ejemplo de servicio brindado al turista, como por
ejemplo: telesalud bajo el modo uno, turismo de salud bajo modo dos, hospitales
en otros paises o modo tres, médicos que ejercen en el extranjero o modo cuatro.
Uno de los principales problemas del sector turismo de salud es la falta apoyo
institucional asi como la falta de coordinacion entre instituciones. A pesar de que
este sector genera un gran desarrollo econdmico, el problema radica en que no
existe apoyo institucional, para asistir a eventos o coordinar actividades de
promocion las instituciones deciden mantenerse al margen y dejar a PROMED
que se encargue de realizar toda la labor. Existe una falta de compromiso por
parte del PROCOMER, entidad encargada de velar por las exportaciones del pais,
que muchas veces ha dejado de lado el sector de turismo de salud, enfocandose
mas en el area de bienes y no tanto de servicios de la salud.

De acuerdo con la evolucion de las exportaciones de las empresas segin su
tamano, se podria decir que las empresas medianas se han mantenido exportando
exitosamente para los tres periodos analizados, por lo que el tamafo de la empresa
pareciera tener relacion directa con su capacidad de consolidarse como empresa
exportadora. Dado que las empresas pequefias como no tienen gran inversion que
arriesgar, es que se animan a tomar la decision, por el contrario entre mas grande
sea la empresa mas se analiza el riesgo de fracaso y de pérdidas econdmicas bajo
las cuales se verian expuestos.

Uno de los principales problemas del sector servicios en salud es la necesidad de

datos estadisticos e informacion asertiva, que le permita al pais marcar un norte y
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10.

asi tomar decisiones de una mejor manera. El Banco Central ni instituciones
relacionadas manejan informacion reciente relacionada con el sector turismo de
salud, es un tema que se ha dejado de lado por parte de muchas instituciones
nacionales encargadas de generar informacion.

Se hace dificil en un unica encuesta poder recabar toda la informacion necesaria
que permita medir el sector. A nivel pais, poder generar mecanismos que permitan
medir el sector turismo de salud tanto del lado de la oferta como de la demanda;
es necesario ademas crear conciencia sobre la necesidad de que las empresas,
pacientes o clientes brinden informacién acerca del sector, que permita orientar al
pais sobre la toma de decisiones y poder asi crear mayores y mejores proyectos de
apoyo al sector turismo de salud.

El tema de promocién e inversion en nuestro pais se ha visto limitado por las
trabas del gobierno costarricense, dado que es necesario que los profesionales en
salud cumplan una serie de requisitos y limitaciones que hacen que las empresas
no demuestren su interés en concretar la inversion. Los principales inconvenientes
que encuentra el inversionista es la falta de profesional nacional dispuesto a
trasladarse fuera del Gran Area Metropolitana, la mayoria prefiere mantenerse
cerca de San José; ademas no existen suficientes especialistas médicos en el pais,
por el contrario en Estados Unidos la cantidad de especialistas es mayor y estan
dispuestos a competir con el profesional costarricense.

El tnico diagndstico inicial para la empresa creado en Costa Rica es el Test de
Exportador, elaborado por PROCOMER, el cual contiene solo ciertas preguntas

aplicadas mas que todo a las empresas de bienes y no de servicios, en consulta
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11.

12.

13.

con el administrador de la padgina Web, nos confirmé que unos de los principales
filtros de busqueda de informacion en dicha pagina es el “Test de Exportador”, el
seguimiento que se le da si bien es cierto es bueno, no esta basado en preguntas
que orienten a un asesor de comercio a conocer las areas problematicas de la
empresa.

Una mayor apertura comercial en servicios, producto de la promocioén
disminucion de barreras no arancelarias, son un motor de crecimiento, por lo cual
se dice que los paises mas abiertos al comercio crecen mas que los que no los son,
ya que permiten la libre competencia de sus mercados, por lo tanto los precios son
mas competitivos y por ende el consumidor se ve beneficiado al poder escoger su
servicio y determinar el precio que esta dispuesto a pagar por ello.

En el transcurso de la investigacion se tocaron puntos relacionados al tema de
servicios en donde gracias a las asesorias brindadas por parte de las instituciones,
los empresarios conocerdn de su necesidad y querran asesorarse para poder
ampliar el tema. En el primer capitulo se habla del proceso de
internacionalizacion y de las estrategias sobre como lograrlo; este tema se
fundamenta en el pilar de promocion, asi como la necesidad de la innovaciéon en
la empresa. Por su parte el tema de regulacion de servicios se complementa con el
pilar legal. Los casos de éxito internacional del capitulo dos, complementan el
tema de necesidad de capacitacion e innovacion de la empresa.

No solo se definié en la guia sino que también lo planteo (Kirchner, 2004) el
esquema para una mediana empresa, bajo el concepto de una “compleja” guia de

negocios de exportacion; en primer lugar se visualiza el realizar una
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investigacion interna para obtener datos con respecto a la organizacion en todas
las areas funcionales, de aqui se recopilan las principales deficiencias de la
empresa y posibles ‘“vacios” internos. Como segundo paso realizar una
investigacion externa para conocer el mercado, asi como el entorno econdémico,
social, politico, normativo, competencia, entre otros, con la ayuda de los expertos
en cada tema. Como cuarto paso se debera hacer un andlisis de la situacion interna
y externa (fuerzas y debilidades, riesgos y oportunidades), o también llamado
analisis FODA. Y como paso final generar las ideas, conceptos y proyectos
propuestos para mejorar relacionados con la creacion o desarrollo de la

organizacion.

Recomendaciones
1. Generar una mayor concientizacion sobre la importancia de que las empresas en

turismo de salud, se encuentren certificadas para poder brindar un mejor servicio
y dar la talla en el mercado internacional en relacion a las exigencias del paciente
extranjero.

2. Se hace necesario que los asesores expertos de micro, pequefias y medianas
empresas reconozcan que es diferente asesorar a una empresa de servicios que a
una empresa que exporta bienes. En el drea de servicios es sumamente importante
que la empresa cuente con alguna certificacion de atencion y manejo del cliente, o
el sello de calidad que permita respaldar la atencion que se brinda; el problema se
da cuando una empresa no cuenta con las condiciones necesarias para la atencion

de pacientes extranjeros, el cliente no querra volver al pais ni dard ningun tipo de
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recomendacion, esto provoca que no se le dé oportunidad a las empresas que si
estan en la capacidad de hacerlo de manera adecuada.

Se visualiza la pagina de PROMED como un sitio de consulta en linea, en donde
se tenga comunicacion con las instituciones tanto publicas como privadas para la
ejecucion y continuidad del proyecto en curso.

Lograr incluir la marca “Costa Rica Esencial” al producto de turismo de salud,
para que el paciente asocie la biodiversidad que se ofrece con la calidad del
servicio que desea obtener.

Poder brindar especialidades en “Exportacion de Servicios de Salud”, al igual que
en Colombia, que las Universidades en nuestro pais se preocupen por el sector
servicios y capaciten al profesional en el tema de servicios de salud, a nivel pais
este deberia de ser requisito obligatorio para las empresas que deseen atender
pacientes extranjero, el que todo su personal cumpla con este requerimiento como
parte de su formacion profesional.

En el tema de servicios nuestro pais deberia de apostar por un centro de la
excelencia académica en tema de servicios, donde no solo estén incluidos los
servicios de turismo, sino también los de tecnologias de la informacion, empresas
consultoras, servicios profesionales, entre otros.

La necesidad de un “Expediente Clinico Unico” en donde para el caso de los
hospitales, clinicas, consultorios y centros de recuperacion, a través de una
plataforma web se pueda acceder a todo el historial clinico del paciente y los

tratamientos o procedimientos bajo los cuales se ha visto expuesto, esto reduciria
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en gran medida los errores o complicaciones en los eventuales procedimientos o
recuperaciones.

Programa de éxito argentino tal como “La Ciudad Produce y Exporta”, este
concurso busca alentar la innovacion en el proceso de exportacion, fomentando el
comercio exterior para las pymes tanto activas como potenciales, son ejemplos
que nuestro pais podria tomar como referencia para promover la innovacion,
enfocados especificamente en temas del sector turismo de salud, este programa se
podria ver apoyado eventualmente por el MICIT.

Al igual que Guatemala y Colombia, Costa Rica debe de enfocar sus esfuerzos en
la innovacion, de acuerdo con el Programa Centroamérica Innova para competir a
nivel mundial se tiene que trabajar e invertir en ello, asi como en la
especializacion del sector, en tratamiento médicos que sean de mayor complejidad
en este caso Colombia que le ha apuntado a la cardiologia, oncologia y ortopedia.
O inclusive como Cuba que ha desarrollado segmentos de salud basados en el uso
de biotecnologia o en productos farmacéuticos y procedimientos no existentes en
otros paises.

Como ejemplo a seguir para el proyecto, Colombia lanz6 en el 2009 el “Programa
de Transformacion Productiva” (PTP), el cual se visualiza como un espacio para
que todos los sectores hagan parte de la transformacion del aparato productivo, en
donde existan alianzas entre el sector publico-privado, ademds de que se busca la
promocion de la inversion local y extranjera en todos los sectores. Seguir un

ejemplo de coordinacion institucional que permite articular de mejor manera los
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11.

12.

proyectos seria una de las mejores maneras de impulsar la productividad del
sector turismo de salud.

Crear un diagnoéstico inicial més estructurado, que sea para las empresas de
servicios, no solo de bienes, que le permita al empresario medir el grado en el
cual se encuentra su empresa y lograr poner mas atencion en este tema. Se puede
incluir una escala de medicién por tema, en donde se logre ubicar a la empresa
sobre su estatus al momento de la evaluacion.

Necesidad de mejorar los sistemas de registro y de informacion en Costa Rica
para poder determinar los datos correctos y asi estudiar con mas certeza todo lo
concerniente a los servicios que permita la toma de decisiones en el pais, esto
debido a que el tratar de realizar consultas de registros oficiales de datos sobre
comercio de servicios, es casi que nulo, esto dificulta mantener un conocimiento
certero de cudl es el movimiento real de estos en la economia y su impacto a la
sociedad. Usualmente las entidades oficiales relacionadas a los sectores de
servicios son las que mantienen ciertos registros de los servicios en el pais, pero

no desde una Optica de un registro de servicios internacionalizados.
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Registro Unico de Empresa

Sector Servicios

Diagnostico Inicial

Empresa

Nombre o Razén Social
Estado
Municipio

Domicilio

Teléfono

Fax

E-mail

Contacto de negocios
Nombre

Puesto

Teléfono

Fax

E-mail

Perfil general de la empresa
Sector econémico

Giro o actividad econdmica principal del establecimiento

Fecha de inicio de operaciones

Capital contable

Rango de ventas brutas

Numero de personas que laboran en el establecimiento

Es proveedor del gobierno

Ambito de operacién

Exporta- importa

Oferta/Demanda

Principales productos o servicios que ofrecen
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Sector de Servicios

Principales insumos que demanda

Informacioén adicional

Areas de atencién (dreas que considera importantes para el desarrollo de su empresa)

1. Ventas y Mercadotecnia

2. ¢Como se entiende la funcién de comercializacién dentro de su empresa?

0

O

0

Se identifica con la funcién de vender.
Es el conjunto de acciones necesarias para poner los servicios en el mercado.

Se ve como una funcién integral centrada en conseguir satisfacer las necesidades de los
clientes.

3. ¢éComo se identifican los clientes a los que atiende?

o

0

No se identifican explicitamente, se van capacitando sobre la marcha
Se eligen por cercania geografica.

Se basa en experiencia y apreciacién de los vendedores respecto al perfil de los
compradores.

Se consultan estudios de mercado y se identifican las caracteristicas comunes encontradas
en ellos.

4, ¢Cémo se decide la cobertura geografica de mercados?

o

La empresa solo atiende a clientes locales.
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O La cobertura geografica esta limitada por la capacidad de la fuerza de ventas.

O Se determina la cobertura geografica a partir de andlisis de costos de la comercializacidn en
cada caso.

O Se opta selectivamente por las ubicaciones geograficas en las que se disfrute de las mayores
ventajas con respecto a la competencia.

Ventas y Mercadotecnia

5. ¢Qué tacticas se utilizan para introducirse en nuevos mercados?
O Se penetra a través de una estrategia de precios bajos.

O Se realizan campanas especificas de introduccidon definidas atendiendo a las
caracteristicas de los principales clientes.

O Se ofrecen servicios con caracteristicas especiales, atractivas para los clientes, a
precios interesantes.

O Se procura la introduccidn a la sombra de los lideres en el mercado y de los
competidores mas exitosos, imitando sus servicios y términos de venta.

6. ¢Qué porcentaje de clientes supone el 80% del total de sus ventas?
O Menos del 20% de sus clientes

O Mas del 20% de sus clientes

7. ¢éCOmo se toman las decisiones relativas a acceso a nuevos clientes/mercados?
O La accion comercial se concentra en los mercados tradicionales

O Se identifican los servicios que se distribuyen mejor en los mercados tradicionales y se
trata de captar nuevos clientes/mercados para estos servicios.

O Se buscan constantemente nuevos mercados como estrategias de crecimiento y se
desarrollan las soluciones o servicios adecuados.

8. ¢Quién compone la fuerza de ventas o red comercial de la empresa?
O El gerente se dedica a tiempo parcial a las labores comerciales.
O El gerente a tiempo parcial y drea comercial a su propia actividad.

O El gerente a tiempo parcial y representantes para los diferentes mercados.
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9. Su fuerza de ventas o red comercial de la empresa se encuentra contratado por:
O Contrato individual de trabajo.
O Honorarios asimilados a salarios

O Prestacion de servicios profesionales.

Ventas y Mercadotecnia

10. ¢Como se dan a conocer los servicios o soluciones de la empresa?
O No realizamos acciones promocionales, la gente los conoce por si mismos.
O Directamente a través de la fuerza de ventas o red comercial.

O Realizamos acciones promocionales que no supongan un costo alto (aparicidon en paginas
amarillas, mailing o envio de informacion al correo directo, etc.)

O Através de acciones promocionales definidas en funcidn de las practicas en el sector y de las
caracteristicas de los clientes y mercados.

11. éCAmo se atienden las reclamaciones de los clientes?

O Los vendedores reciben las reclamaciones y se transmiten a la gerencia de la empresa para
que las resuelva.

O Las reclamaciones se atienden, se determinan las causas de las deficiencias y se trata de
prevenirlas en el futuro.

12. ¢Como se identifica a los competidores?

O Através de informacién muy general del sector.

O Mediante la observacidn de lo que ocurre en el mercado.

O Através de encuestas entre los clientes potenciales de los servicios.
13. ¢Como se identifican o desarrollan ventajas competitivas?

O No se promueven ventajas competitivas, solo se comercializan los servicios tradicionales en
los mercados de facil acceso.

O Se promueve la participacion de los clientes para detectar ventajas competitivas.

O Mediante el andlisis de las tendencias en el mercado y de las necesidades de la demanda, se
establece un programa de mejora continua.

14. Qué clase de problematica (procedimientos o litigios) se le presenta en su empresa?
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Laboral.
Contractual con otras empresas.
Ante la Defensoria del Consumidor.

Con el Estado o Municipio

o O O O O

Otro especifique:

2. Servicio

1. ¢Cual es el proceso para el desarrollo y funcionamiento de nuevas soluciones o servicios?
O Setienen los mismos servicios desde que la empresa nacio.
O Se desarrollan cuando los servicios actuales empiezan a reducir sus ventas.

O Se desarrollan servicios para anticiparse a los cambios en el mercado y a los requerimientos
de la demanda.

2. ¢Cual es el origen del desarrollo de las soluciones o servicios que ofrece?
O No hemos desarrollado nuevos servicios en los Ultimos 5 afios.
O Se copian del modelo que aparecen en las revistas, ferias o exposiciones.

O Los desarrolla nuestro personal para atender una necesidad nueva detectada en el mercado
0 expuesta por nuestros clientes.

3. ¢Setienen en cuenta las necesidades del cliente en el desarrollo de soluciones?

O El servicio es bueno como lo hacemos.

O Solemos tener en cuenta a los clientes para modificar nuestros servicios.

O Trabajamos con nuestros clientes para desarrollar nuevas soluciones en el futuro.
4. ¢En el desarrollo de nuevas soluciones o servicios, qué areas participan?

O Existe un area que lo hace por indicaciones de la gerencia.

O El area comercial en conjunto con el area de proyectos desarrollan los servicios
conjuntamente.

O El desarrollo de nuevos servicios o soluciones se hace con la participacion de los clientes,
dirigido por el area comercial.

5. Sus productos o servicios estan protegidos y /o registrados mediante:



o O O O
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Patente

Marca
Nombre Comercial

Otro especifique:

No aplica, porque:

6. Realizan acuerdo o convenios de confidencialidad respecto a sus productos o servicios con:

0

o

O

O

Servicio

Sus propios empleados.
Sus directivos.
Otras empresas o comercializadores

No aplica, porque: :

7. ¢éCual es el grado de conocimiento de la posicion de sus servicios frente a la competencia?

O

0

Desconocemos nuestra posicion relativa frente a la competencia.

Tenemos identificadas nuestras principales ventajas/desventajas a partir del analisis interno
de nuestros servicios.

Sabemos cudles son las ventajas/desventajas que tenemos frente a la competencia y
solemos desarrollar actualizaciones concretas para superarlas.

8. ¢Hasta qué punto se conocen la evolucidon de las ventas de cada solucidon o servicio?

o

o

No llevamos registros de esta informacion.

Sabemos que algunos de nuestros servicios o soluciones se estan vendiendo menos, pero no
sabemos por qué.

Conocemos las tendencias de las ventas de cada solucidon o servicio y sus causas.

9. ¢Se tienen objetivos de ventas para cada solucién o servicio, en funcion de su mercado

potencial?

O No existen. Se vende lo que se puede en cada proyecto.

O Hay objetivos de ventas para cada servicio o solucidn, pero sin saber q ciencia cierta cual es
el potencial del mercado.

O Conocemos bien cual es el mercado potencial de cada servicio o solucién y tenemos metas

clara para cada uno de ellos.
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3. Procesos Sustantivos

1. ¢Como se planifican los procesos dentro de su organizacién?

O

0

Los procesos se planifican para cumplir los compromisos de entrega.

Los procesos se planifican basandose en la experiencia y se modifica Unicamente cuando hay
solicitudes urgentes.

Se busca un equilibrio entre los objetivos de crecimiento que quiere alcanzar la empresa 'y
las ventas.

2. ¢Setiene documentados los procesos sustantivos de la empresa?

o

o

No se documenta, se transmiten instrucciones verbales al personal.

La totalidad del proceso se encuentra documentada y accesible para cuando alguien la
necesite. Se cuenta con un sistema que revisa peridédicamente y al que suelen incorporar
modificaciones que resulten de la experiencia.

3. ¢éComo se coordinan las dreas operativa y comercial para programar la prestacion del servicio(s)?

o

0

0

No hay coordinacidn entre las dreas operativa y comercial.
El area de proyectos hace su planificacién y la da a conocer al drea comercial.

Se establece una politica comercial y se planifica para alcanzar los objetivos comerciales,
buscando el apoyo de todas las areas.

4. ¢Cudl es la ocupacion de la capacidad de su personal?
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O La ocupacion en al 100%, no tengo capacidad productiva ociosa para atender incrementos
de demanda.

O Tengo capacidad sobrante para poder absorber nuevas necesidades del mercado.

5. ¢éEn que se controla la productividad para poder mejorar?
O No se registra la productividad.
O Setienen establecidos métodos de productividad y se incentiva al personal para mejorarlos.

O Setienen establecidos indicadores de productividad del personal y de empleo del tiempo y
la capacidad instalada.

Procesos Sustantivos

6. ¢Cuenta con oficinas adecuadas para la prestacidon de servicios?
O Se trabaja en un local adaptado que no favorece la eficiencia.

O La oficina (local, consultorio, etc.) fue seleccionada o disefiada especificamente para
garantizar la eficiencia de los procesos.

7. ¢éComo se controla y optimiza la informacion a lo largo del proceso de prestacidn de los
procesos?

O No existe un control adecuado. Se desconoce que informacién es requerida o arrojada en los
procesos.

O El propio personal operativo controla este aspecto, segun las necesidades, posibilidades y
prioridades de entrega.

O Existe un sistema disefiado y calculado para optimizar tiempo y costos y terminar los
proyectos en tiempo. Se revisa regularmente.

8. (Tiene su empresa conocimiento de las innovaciones tecnoldgicas que se producen en su sector
y como las incorpora?

O No conocemos los avances tecnoldgicos que se producen en el sector.
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O Nos informamos de los avances tecnoldgicos que se producen en el sector a través
de los principales lideres en el sector, ferias, revistas especializadas, internet o
cualquier otra fuente de informacidn, aunque no las aplicamos.

O Conocemos las innovaciones tecnolégicas que se producen en el sector y las
aplicamos en la empresa.

4. Compras

1. ¢Cémo se programan las compras?

0

o

Todo se compra conforme hace falta, en el momento en el que se requiere.

Se intenta programar las compras, pero con frecuencia se tienen que hacer compras
urgentes, que interrumpen el proceso.

Se compra de acuerdo a un sistema de control de inventarios.

Se optimiza el aprovisionamiento, bajo programa y anticipando posibles variaciones de
costos.

2. ¢Cual es el criterio que se usa con mas frecuencia para decidir las compras o proveedores?

O

La urgencia. Con frecuencia se pagan precios mas altos, con tal de obtener respuesta
rapidamente.

El precio. Una preocupacién fundamental es mantener los costos bajos, por lo que prevalece
el criterio del precio.

La calidad. Se deben satisfacer siempre los requerimientos para mantener la calidad, aunque
su costo sea mayor.
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3. ¢éSe documentan las solicitudes de compra?
O No se documentan. Solo se solicita el material verbalmente.

O Se documentan todas las solicitudes de compra.

4. Seleccion de proveedores: ése realiza una evaluacidn de los proveedores de la empresa?

O No se hace una evaluacién de los proveedores, se recurre a ellos mientras satisfacen los
requerimientos de costo y tiempo de entrega de la empresa.

O Setiene una relacién de proveedores de garantia demostrada para nuestra empresa.

O Sélo cuando no estdn en condiciones de dar servicio a la empresa se recurre a otros.

5. ¢éSe emplea un control de calidad para evaluar procesos?
O No se lleva.
O Se verifica aleatoriamente.

O Seinspeccionan todos los procesos.

6. Conocimiento de otros proveedores: équé fuentes de informacién se emplean para identificar a
proveedores?

O Solo la visita de los propios representantes de ellos.

O Directorio general de proveedores o directorios especializados de proveedores para nuestro
sector.

O Asistencia a ferias y exposiciones.

Compras

7. ¢Existe algun grado de colaboracién con los proveedores?
O No

O Si
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5. Costos

1. ¢Como se registran los costos directos e indirectos?
O No se separan de los costos en directos e indirectos. Se registran los costos totales.

O Los costos directos se asignan a las unidades que los originan; los indirectos se
prorratean entre ellas de acuerdo con los criterios establecidos por le gerencia de la
empresa.

O Los registros de los costos directos se presentan desarreglados por unidades; los
indirectos por funciones especificas; estos Ultimos se distribuyen en funcién de diversos
criterios aplicables: superficie ocupada, atencion recibida, consumo estimado, etc.,
segun sea el caso.

2. ¢Se emplea la informacidn de costos para fijar precios?
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O No se conocen los costos reales. Los precios los fija el mercado y en ocasiones no
sabemos si ganaos o perdemos.

O Fijamos nuestros precios como nuestros costeos mas un porcentaje de margen o de
beneficio.

3. ¢Se han identificados las areas en las que existe un potencial de reduccién de costos?
O La estructura de la informacién contable no permite aislar datos por area.
O No de forma sistematica, pero se introducen medidas siempre que es posible.

O Se explota continuamente el potencial de mejora de los costos.

4. ¢Se lleva un registro adecuado de las ineficiencias en los procesos?
O No se llevan registros.
O Se cuantifica esta variable, pero no se han calculado sus costos.

O Se conocen con precision las pérdidas econdmicas incurridas.

5. ¢éComo se evalua el posible impacto de los costos sobre la capacidad competitiva y como se
utiliza para la toma de decisiones?

O No se realizan este tipo de evaluaciones.
O Se hacen comparaciones de los costos de los servicios propios y los de la competencia.

O La empresa cuenta con un plan especifico de mejora de los costos para asegurar su
posicién competitiva.

Costos
6. ¢Se toman decisiones respecto a cada solucidén, con base en su estructura de costos y su
margen?
o Imposible, nuestra contabilidad la lleva una gestoria y no conocemos esta informacion.

o No es posible tomar decisiones, la contabilidad funciona como un mero registro
histdrico.

o Los programas de ventas y proyectos aprovechan rutinariamente esta informacién.

7. ¢Se elaboran prondsticos de costos?

O Solo se hacen las estimaciones necesarias para fijar precios.
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O Los prondsticos de costos forman parte de la actividad regular de planificacion de la
empresa y se realizan junto a los presupuestos que se revisan periédicamente.

O Se hacen prondsticos como parte de una actividad sistematica de busqueda de
oportunidades de mejora de los costos.

8. ¢Utiliza las nuevas tecnologias de informacién para el calculo de los costos o se realiza
manualmente?

O El céalculo de los costos se realiza de forma manual.

O Se cuenta con un software de gestidon que permite obtener el cdlculo del producto.

6. Area Econémica- Financiera

1. ¢Como se asegura la disponibilidad de efectivo?

O Se mantienen siempre saldos de caja suficientes para hacer frente a todos los
compromisos, incluidos posibles imprevistos.

O Se complementan los recursos propios con créditos suficientes y oportunos.

O Se elaborany utilizan proyecciones de flujo de efectivo y estados de origen y aplicacién
de recursos.
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2. ¢éComo se deciden aumentos de capital?
O De acuerdo con los resultados.

O A partir de proyecciones de necesidades de capital a largo plazo basadas en el plan
estratégico.

3. (¢Estos aumentos de capital se encuentran debidamente documentados mediante Actas de
Asamblea formalizadas?

o Si
O No
4., ¢Cédmo se seleccionan opciones de crédito?
O Se busca la respuesta mas rapida aunque cueste mas.

O Se negocia con el banco con el que se opera regularmente, procurando conseguir las
tasas mas ventajosas del mercado.

5. éCédmo se usan los estados financieros en la toma de decisiones?
O Los estados financieros no se usan para decidir; solo para informacién de los socios.
O Se utilizan los estados financieros mensuales para identificar y corregir desviaciones.

O Las desviaciones patrimoniales y relativas a la financiacidon se toman a partir de estados
financieros proyectados.

6. ¢Como se liga la planificacidn financiera con la estratégica?

O No hay tiempo para trazar planes financiero; las necesidades de efectivo presionan
constantemente.

O La planificacidn financiera es parte integral de la planificacion estratégica.

Area Econémica- Financiera

7. ¢Celebran anualmente sus Asambleas Ordinarias de Accionistas y toman como base para
determinar sus utilidades?

O No las celebro.
O Setoman los estados financieros.

O Otros especifique
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8. ¢éQuien administra los estados financieros y cuando?

O Se elabora anualmente los estados financieros por una gestoria para la declaracién de
impuestos y tienen un mero caracter informativo, no se utilizan para decidir.

O La gerencia elabora periédicamente, mensual o trimestralmente los estados financieros
para conocer la situacion de la empresa y los utiliza para la toma de decisiones a nivel
econdmico financiero.

9. ¢CAdmo se buscan mejoras en las tasas de recuperacién de la inversion?

O Aumentando las ventas y reduciendo los costos.

O Racionalizando las inversiones en activo circulante a través de la reduccion de
inventarios y la recuperacion de la cartera de clientes.

O Minimizando la inversién total a través de diversos médicos tales como compartir activos
fijos, gastos indirectos, riesgos, etc.

10. ¢Como se desarrollan y supervisan los proyectos de inversion?
0 Los propietarios de la empresa deciden cuando y en qué invertir.

o) Se elaboran propuestas que incluyen estimaciones de tasa y tiempo de
recuperacion.

0 Se examinan las opciones atendiendo a su contribucién al desarrollo estratégico
y la competitividad de la empresa.

7. Recursos Humanos

1. ¢Como se define el organigrama de la empresa?

O Se define en base a experiencias anteriores.
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O Se propone la estructura en funcidn de los requerimientos del puesto de trabajo de forma
gue se aproveche mejor la experiencia y las caracteristicas de cada persona.

O Se distribuyen funciones y responsabilidades de acuerdo con las necesidades de la empresa
y los objetivos fijados en el plan estratégico.

2. (Existe algln sistema de evaluaciéon de personal?
O No existen estandares de evaluacion para los diversos puestos.

O Se aplican algunas medidas de productividad o de resultados para la evaluacion del
personal.

O Se aplican una metodologia profesional de evaluacidn integral del puesto en el que
ademas de la productividad se analizan variables de comportamiento.

3. (¢Existen programas o recursos destinados a formacién o reciclaje de personal?
O No
O Si, esporadicamente.

O Si, regularmente.

4. (El personal de la empresa conoce los objetivos de la empresa y participa en si elaboracién?
O Los planes solo los conoce la direccién que es quien los elabora.

O Los planes se dan a conocer a todos lo trabadores, aunque no participan en su
formulacién.

O Se genera un proceso participativo que permite que el personal no solo conozca los
planes en su version final sino que participe en su elaboracion.

5. Las remuneraciones e incentivos se encuentran documentados en la empresa mediante:
O Recibos de honorarios.
O Recibo de salarios semanales-quincenales

O Otros, especifique:
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8. Estrategia Empresarial

1. ¢Como se establecen objetivos, metas y estrategias?
O El gerente fija los objetivos y las metas.

O Se realiza una planificacién anual en la que participan los responsables de las areas
principales de la empresa.

O Los objetivos y metas se derivan de un Plan Estratégico y se revisan periddicamente
para ajustarlos a las circunstancias cambiantes.

2. ¢CAmo se identifican y establecen las ventajas que hace a su empresa competitiva?

O Se hacen comparaciones del producto y de precios de los servicios propios con los
de los competidores.

O Se realizan encuestas entre los principales clientes para identificar las ventajas que
ellos reconocen.

O Se perfilan anticipadamente a partir del plan estratégico las principales ventajas que
conviene desarrollar y se toman las acciones necesarias para construirlas y
fortalecerlas.

3. ¢Como se actua frente a las oportunidades y las amenazas?

O Se detectan sobre la marcha y se procura aprovechar las oportunidades cuando
aparecen y hacer frente a las amenazas.

O Se asignan tiempo y recursos a la identificacidon de nuevas oportunidades y al
desarrollo de la capacidad de aprovecharlas y de las amenazas y sus posibles
consecuencias para prevenirlas.
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9. Tecnologias de la Informacion y
Telecomunicaciones

1. ¢Utiliza equipos informaticos?
O No.
O Algunas funciones de la empresa emplean equipos informaticos.

O Si, el uso de equipos informaticos esta integrado en los metidos de todas las funciones y
areas de la empresa.

2. ¢Emplea aplicaciones de gestién?
O No.

O Algunas funciones usan sus aplicaciones especificas de gestion, pero estas no se
comunican unas con toras.

O Si, la empresa usa varias aplicaciones de gestidn, que interactldan e intercambian datos.

3. ¢Ha encargado a alguien dentro de la empresa que lleve los temas informaticos?
O No, no lo creo necesario.

O No, la empresa tiene contrato externamente el mantenimiento de los equipos
informaticos y consulta a esa empresa cuando tiene alguna necesidad nueva.

O Si, la empresa tiene asignada esta funcidn a una persona, que asesora en caso de nuevas
necesidades y que gestiona los servicios del sistema informatico.

4. ¢Utiliza el Internet?
O No, no tenemos necesidad de ello.
O Si, de forma esporadica, sin objetivos no fines concretos.
O Si, la empresa tiene identificadas las areas e informaciones de interés accesible en

internet y se asegura de que se acceda a ellas con regularidad y de que usan sus datos e
informaciones. Ademas fomenta la blisqueda de novedades en la red.

5. ¢Tiene pagina web propia?
O No, no se considera necesaria.

O Si, pero no estd clara su funcion, ni se ha planificado su desarrollo.
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O Si, la empresa ha disefiado con atencién su formato y contenidos, ha previsto un plan de
desarrollo de la pagina, y hace un seguimiento periddico de las entradas a la misma y de
sus resultados.

Tecnologias de la Informacion y
Telecomunicaciones

6. ¢Cuentan con las licencias respectivas de usa respecto al software que emplean en cada una de
las maquinas?
O Si

O No

7. ¢éAdministra al menos el 80% de los usuarios de su organizacidn con una herramienta o servicio
basada en directorio?

O No, menos del 80% de la organizacidon no esta administrada.
O El acceso de usuarios es administrado si utilizar perfiles basados en roles.

O El acceso de los usuarios esta centralizado, utilizando perfiles basados en roles que son
administrados manualmente (sin scripts).

O El acceso de usuarios es administrado centralmente, utilizando roles basados en perfiles
que estan automatizados (se usan scripts).

8. ¢Utiliza firewalls para proteger sus PC’s o servidores?

O No tenemos firewalls para las PC’s y contamos con diferentes antivirus y/o no tenemos
firewalls para la red.

O Usamos firewalls y antivirus en las PC’s pero no son controlados por Tl
O Los firewalls y antivirus de las PC’s y servidores estdn bajo un control centralizado.

O Utilizamos hardware y software basado en firewalls de red.

9. ¢Cbébmo lleva a cabo la administracion de dispositivos moviles?
O No llevamos a cabo la administracion de dispositivos.

O Realizamos tareas de provisionamiento de los dispositivos y llevamos a cabo politicas de
seguridad como borrado remoto.

O Distribuimos las aplicaciones y creamos certificados de seguridad para los dispositivos.
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O Contamos con un OS estandar, administramos certificados de seguridad y
automaticamente la administracion de dispositivos y sus aplicaciones.

O Sin respuesta.
10. ¢Como respalda y protege la informacidn de su negocio almacenada en sus servidores?
O No tenemos servidores ni procedimientos para respaldar la informacién.

O Los servidores criticos estan respaldados en una plataforma alterna con la capacidad de
realizar restauraciones confiables.

O Tenemos automdaticamente la proteccién y recuperaciéon de datos para servidores, PC’s,
laptops.

10. Ambito Juridico

1. ¢Ante qué clase de autoridades cuenta usted con permisos para comercializar su producto?
O Del sector salud.

O Del ambiente.

O Agropecuario.

O Turistico.

O Otro especifique:

2. ¢Carece usted de alguna autorizacién que conozca?

O Si
éCual?
O No

3. Conrelacién a sus documentos corporativos cuenta con:
O Libro de Registro de Accionistas.
O Libro de Actas de Asamblea.
O Libro de Sesiones del Consejo.
O Libro de Titulos de Acciones.
4. Laboralmente, su empresa tiene:
O Contrato colectivo de trabajo.

O Comisiones mixtas creadas conforme a la Ley de Trabajo.
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O Pagos en orden de alguna institucién.

O Politicas cobre pago de viaticos, revision salarial, otorgamiento de créditos, ascensos,
vacaciones, incapacidades o cualquier otro beneficio.

5. Respecto ala normativa del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (si aplica)
cuenta con:

O Licencia ambiental Unica.

O Cedula operaciéon anual.

O Estudios de agua residual.

O Estudio de ruido perimetral.
@)

Residuos peligrosos, emisiones.

11. Diagnodstico general sobre la empresa:
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PROCOMER

PROMOTORA DEL COMERCIO EXYERIOR DE COSTA RIGA

Test Exportador

Nombre de la Empresa:

Sector;

Nombre:

Apellidos:

Cargo:

Teléfono:

Email:

1. Mi empresa tiene un producto que se ha vendido con éxito en el mercado interno
. £
Si NG
2. Mi empresa cuenta con material promocional como catalogos, folleteria, y/o sitio web.

s’ nof
3. Mi empresa se ha planteado objetivos, metas y estrategias definidas, para abarcar el mercado

externo

o e

i LS

St NO

4. Mi empresa ha recopilado informacion estratégica sobre los mercados de interés (por ejemplo:
condiciones de acceso arancelarioc y no arancelario, paises competidores, tendencias de
consumidores, entre otras).

S ¢ NO o
5. Mi empresa en su plan de negocio ha presupuestade los costos del desarrolio del mercado de

exportacion, estudios de mercado, (visitas al campo, envio de muestras, folletos, etc.).

o~
S

si NO

6. Mi empresa liene personal que cuenta con experiencia en exportaciones

i o
i g

St NO
7. Mi empresa ha evaluado los riesgos asociados a la actividad exportadora.

st NO
8. Mi empresa conoce el idioma del pais hacia e cual se realizaran sus exportaciones, o algun otro
idioma que le facilite la comunicacién con su cliente.

i P

St NO

IC-F-03.01-
VA



9. Los productos de mi empresa cumplen con los estandares internacionales de calidad asi como
con las normas de envase, embalaje, etiquetado y regulaciones extranjeras.

o -
Si NO ¢

10. Mi producto es diferente y presenta ventaias claras en el mercado exterior.

Sl{m NO{

11. Mi empresa conoce sobre la logistica de exportacion de los mercados de interés.

a' wof

12. Mi empresa conoce los precios del mercado de interés.

SI{\ NO

13. Mi empresa cuenta con contactos en el exterior.

o o

{ ¢
Si NO

14. Mi empresa cuenta con un plan de participacion en eventos comerciales internacionales.

- -
H

sx{ NO

g Deseo que PROCOMER me contacte para presentarme sus programas segun la etapa de
internacionalizacion de mi empresa.

- Deseo que se me envie el resultado del presente {est a mi correo electronico.

1IC-EF-03.01
V.1
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Solicitud de apoyo al INA en el Programa
“Plataforma para la Internacionalizacion del Sector de
Turismo de Salud”

1. Introduccion

En el pasado, el concepto de “turismo” era solamente el reflejo de unas placenteras vacaciones,
mas ahora, este término se ha ampliado y ha cobrado un nuevo significado. Actualmente, se
combinan las actividades recreativas con los servicios médicos requeridos por los extranjeros,
en el llamado “turismo médico o de salud”.

El sector salud comprende los servicios médicos brindados a personas nacionales y extranjeras,
incluyendo actividades de hospitales, asi como de médicos y odontdlogos, y otras actividades
relacionadas con la salud humana. En esta direccion, las exportaciones de servicios médicos se
constituyen en bienes y servicios brindados a pacientes extranjeros (no residentes) que viajan
por razones médicas, por lo que se le conoce como turismo médico a la practica de viajar a otro
pais en busca de tales servicios, asi como de profesionales en el area de la salud®.

Aunque Costa Rica es un pais pequefio, la salud ha sido una prioridad, hoy dia estamos a la
altura de paises como Estados Unidos y se considera que nuestro nivel en la salud es mucho
mejor que paises como México o Argentina. Costa Rica, especificamente, su capital San José, se
ha convertido en un nicho para los altamente cualificados cirujanos cosméticos y
reconstructivos, los cirujanos orales y oftalmélogos®.

1 Promotora de Comercio Exterior, P. (junio de 2009). Costa Rica: Exportador de Servicios Medicos de Calidad. (1.
Comercial, Ed.) Extraido el 16 de julio de 2012, de
http://servicios.procomer.go.cr/aplicacion/civ/documentos/Presentacion%20servicios%20medicos%20CRSS. pdf

2 Consejo para la Promocidn Internacional de la Medicina de Costa Rica, P. (2012). Objetivos de PROMED.
(PROMED, Editor) Extraido el 9 de julio de 2012, de http://promedcostarica.com/insti/esp/objetivos.html
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Se cuenta con facilidades hospitalarias de primera clase, que abarcan la mayoria de
especialidades médicas. A su vez los pacientes se encuentran protegidos mediante una
legislacidon adecuada lo que hace de nuestro pais, un atractivo para quienes desean realizarse
procedimientos de alta calidad.

2. Antecedentes

El Consejo para la Promocidn Internacional de la Medicina de Costa Rica, PROMED (por sus
siglas en inglés), es la organizacion privada sin fines de lucro que coordina los esfuerzos que se
llevan a cabo para asegurar la calidad de los servicios que presta la industria de la salud en
Costa Rica, asi como de promoverlos internacionalmente, con el fin de consolidar al pais como
centro de medicina internacional y destino lider para el turismo de salud

La conformacion de PROMED, surge de la “necesidad del sector privado y del Estado por
supervisar la calidad de los servicios prestados a pacientes de turismo médico, con el fin ultimo
de garantizar el crecimiento sostenible de esta industria” . Para cumplir con este fin, PROMED
desarrolla normas regulatorias y promueve la certificacién de los prestadores de servicios, lo
cual se lleva a cabo con el apoyo de organismos internacionales y de la capacitacién de
certificadores locales.

Esta institucion agrupa a prestadores de servicios de salud, a profesionales de la salud, a
proveedores de servicios turisticos, al sector académico y a otras comercializadoras de bienes y
servicios relacionados con la salud o el turismo; ademds de impulsar la coordinacién entre el
sector privado y el publico.

Asi las cosas, lo que se busca es “consolidar internacionalmente a Costa Rica como un destino
para el turismo de salud y el retiro basado en una prdctica médica de alta calidad,
aprovechando la imagen de hospitalidad que caracteriza al pais”>. Hoy en dia la proyeccién que
tiene el pais en cuestiones de salud se presenta a gran altura, por lo que se debe incentivar el
qgue los hospitales, clinicas y consultorios se preocupen por brindar un servicio de calidad;
conjuntamente surge la necesidad de formar potencial humano y especializado dentro de la
industria turistica para asi mejorar la competitividad del pais.

3 Consejo para la Promocidn Internacional de la Medicina de Costa Rica, P. (2012). Objetivos de PROMED.
(PROMED, Editor) Extraido el 9 de julio de 2012, de http://promedcostarica.com/insti/esp/objetivos.html
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Ademas se les debe guiar en el curso de las operaciones, a las instituciones que deseen

insertarse en brindar servicios de salud, de aqui la preocupacion en crear una guia que apoye a
la micro, pequeiia y mediana empresa a internacionalizar su oferta de servicios e inclusive a
desarrollar nuevos negocios de salud, generados por la demanda del sector.

3. Justificacion

En el 2009 el Gobierno, a través de decreto N2 35054-S* en donde fueron parte tanto el
Ministerio de Turismo, Ministerio de Competitividad, Ministerio de Comercio Exterior y el
Ministerio de Salud, declararon el turismo de salud “como de interés publico” asi como las

iniciativas relacionadas con el “Turismo de Salud”. Los indices de salud en Costa Rica, la calidad
de los servicios médicos y los bajos costos comparados con otros destinos han hecho a Costa

Rica uno de los destinos del turismo de salud mas buscados®.

El 11 de febrero de 2010 se da la creacién del Dia Nacional del Turismo de Salud: el dia lunes de
la cuarta semana del mes de abril de cada afio, teniendo esta fecha como la ocasion propicia
para que las instituciones del sector publico y el sector privado involucradas en el tema
organicen actividades que promuevan nacional e internacionalmente la oferta costarricense de
servicios de turismo de salud.

Asimismo, se declara de interés publico el evento denominado “Congreso Latinoamericano de
Medicina Globalizada y Bienestar”, a realizarse en la ciudad de San José, el cuarto lunes de abril
de cada afo, con motivo de la celebracién del “Dia Nacional del Turismo de Salud”®.
Adicionalmente, se lanzé el Consejo para la Promocidn Internacional de la Medicina de Costa
Rica, PROMED, como la instancia oficial de promocion y regulacién de la industria de turismo
médico del pais’.

4 Publicado en la Gaceta el martes 18 de febrero de 2009, DECRETO N2 35054-Sc -TUR DEL 27 de octubre del 2008.

5 Costa Rica Tour, C. T. (2009). Costa Rica Tour. Extraido el 9 de julio de 2012, de http://www.costaricatour.co.cr/

6 Creacion del Dia Nacional del Turismo de Salud y declaratoria de interés publico y nacional, el evento
denominado “Congreso Latinoamericano de Medicina Globalizada y Bienestar”, 35902 (COMEX 27 de octubre de
2010).

7 Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica, P. (2012). Objetivos de PROMED.
(PROMED, Editor) Extraido el 9 de julio de 2012, de http://promedcostarica.com/insti/esp/objetivos.html
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Uno de los principales problemas con que cuenta el sector turismo de salud es la necesidad de

un mayor apoyo a pequefios y medianos centros de salud y turismo, ya que las principales
clinicas y hospitales del pais, como lo son el CIMA, Catdlica y Biblica, son los Unicos que cuentan
con una estructura solida de politica comercial. Lo que se busca con este proyecto es lograr
encadenamientos de apoyo que generaran mayores oportunidades para las PYMES.

Con el proyecto justamente se pretende crear sinergias a través de una estrategia integral que
reuna a los distintos entes de comercio relacionadas con el tema en Costa Rica, como lo son el
Consejo para la Promocién del Turismo Medico (PROMED), la Promotora de Comercio Exterior
(PROCOMER), el Instituto Costarricense de Turismo (ICT), el Instituto Nacional de Aprendizaje
(INA) entre otros. De acuerdo con una noticia reciente publicada en El Financiero, el gerente del
Grupo New Smile Dental Group, empresa que se encarga de realizar tratamientos dentales a
nacionales y extranjeros, el sefnor Andy Bezara expresa en el reportaje que “a pesar de que el
turismo médico fue declarado de interés nacional, todavia se carece de una estrategia integral
que reuna a entes del Estado como Procomer e ICT junto a Promed.”® Todo por cuanto se
lograran definir los pardmetros y las dreas bajo las cuales cada institucién puede dar su aporte
en la industria del turismo medico, mediante una buena planificacién del sector.

4. Alcances generales de la Plataforma

A. Publico meta del proyecto:

El proyecto quiere orientar a las pequefas y medianas empresas que deseen internacionalizar
su oferta de servicios de salud y turismo y atraer a pacientes extranjeros, para que los mismos
reciban sus servicios tanto médicos como odontoldgicos.

Los beneficiados son todos aquellos centros que forman parte de la red de produccion de
servicios para el paciente internacional tales como:

1. Transporte: principalmente transporte terrestre para la movilizacién del paciente hacia
el aeropuerto ademas de las citas médicas, procedimientos post operatorios o traslado
al lugar de descanso o recuperacion. Comprendiendo empresas que brinden servicios de

8El Financiero. (11 de Diciembre de 2011). Jorge Cortés: Detras del boom del turismo médico. (C. B. Quirds, Ed.)
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rent a car para pacientes y deseen mejorar su servicio y ser demandados por pacientes

extranjeros.

Hospedaje: empresas como apart-hoteles, hoteles full service o centros de recuperacion
(tratamientos que requieren recuperacion post-operatoria), deben contar con las
condiciones necesarias para atender al paciente extranjero ante cualquier emergencia
por ejemplo que miembros de su personal tengan conocimiento de primeros auxilios.

Salud: ya sea un consultorio, clinica u hospital que el paciente contacta para atender sus
necesidades especificas. Estas deben garantizar las capacidades para realizarlo a través
del diagnostico inicial.

Alimentacion: empresas especializadas en comidas saludables que brinden sus
productos o servicios al paciente, sea directamente o a través de un intermediario. La
alimentacién debe ser especifica dependiendo de las necesidades de cada cliente.

Tour operadores: que desarrollen actividades recreativas desde empresas de tours de
aventura, actividades deportivas, tours de flora y fauna, tours rural y cultural, tours en
bote, aguas termales, yoga o spas entre otras.

Farmacias y laboratorios: elaboren o comercien medicamentos en el pais y que para
hacerlo cumplan con lo establecido en el Decreto Ejecutivo N° 28466-S, “Reglamento
de Inscripcidn, Control, Importacién y Publicidad de Medicamentos”.

Artesanias: fabriquen productos propios de la zona y que sean potenciales para la
demanda del turista internacional que desee llevarse un recuerdo de la visita.
Es importante incluir elementos de diferenciacién y diversificacion para cada una de las
empresas, por ejemplo en las empresas que deseen vender productos artesanales para
pacientes internacionales, incluir en su oferta, articulos relacionados con la salud.

B Apoyo que brindard la plataforma

Las PYMES involucradas en este Programa recibirdn apoyo en los siguientes temas:

>

>

Diagnostico inicial: mediante el desarrollo de un plan de trabajo y una lista de
necesidades especificas de la empresa.

Asesoria financiera: desarrollo de un plan de negocios, asi como de financiamiento,
asesoria con tarjetas entre otros.

Asesoria de calidad: requisitos y acreditaciones, esta etapa es fundamental en la
incursién del negocio internacional de la salud.
Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica — PROMED—
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Asesoria legal: en temas sobre como registrar la empresa vy delimitacion de las
responsabilidades del doctor y paciente.

Responsabilidades y seguros: para la elaboracién de contratos entre otros.

Asesoria de mercadeo: elementos para el desarrollo de una pdgina Web, como ofrecer
los servicios a nivel internacional, atencion al cliente.

Asesoria de promocion: identificacion de ferias, misiones comerciales, compradores y
posibles canales de comercializacion.

Programa de proveedores: mediante desarrollo de una red de proveedores de bienes y
servicios que ayuden a la mejora competitiva de la empresa.

Capacitacion y asistencia técnica en temas especificos: tanto mediante una guia virtual
(turismomedicovirtual.com), capacitaciéon en universidades y centros afiliados a
PROMED vy a través del apoyo del Instituto Nacional de Aprendizaje en temas tales como
atencion telefdnica, servicio al cliente, nutricidn, limpieza y desinfeccion, entre otros.

Asesoria en IED: sobre qué elementos considerar para traer alguna franquicia al pais o
ser atractivas para que empresas transnacionales inviertan en la empresa.

Instituciones involucradas

El Programa cuenta con el apoyo de una Red de instituciones de apoyo pertenecientes a
distintos sectores: financiero, agencias de seguros, cdmaras, promotoras, asociaciones, bufetes
legales, universidades, entre otros.

Estas instituciones son:

el Banco Nacional de Costa Rica

el Instituto Nacional de Seguros (INS) por medios de la Agencia Interseguros
la Promotora de Comercio Exterior (PROCOMER),

la Cdmara de Tecnologia de Informacidon y Comunicacion (CAMTIC),

la Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE),

Bufete Nassar y Abogados

Manpower,

el Instituto de Educacion Privada (INTEC),

Instituto Nacional de Aprendizaje (INA),

la Universidad de Ciencias Medicas UCIMED,

la Universidad de Iberoamérica (UNIBE),

Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica — PROMED—
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* la Universidad Santa Paula

* |a Asociacion ADETI

Estas instituciones dardan apoyo brindando asesoria y acompafiamiento a la empresa que
deseen internacionalizar su oferta y atraer a pacientes extranjeros.

5. Rol del Instituto Nacional de Aprendizaje INA en la Plataforma
de Internacionalizacion

Para alcanzar el éxito en este proceso de acompanamiento a las PYMES del sector turismo de
salud se considera fundamental el apoyo que puede brindar el Instituto Nacional de Aprendizaje
gracias a su experiencia en proceso similares y la experiencia que ha venido generando en el
tema especifico, después de casi dos afios de colaboracién con PROMED a través del Nucleo de
Turismo.

En el marco del Convenio entre PROMED e INA, el apoyo del Instituto se materializaria en la
oferta de servicios de apoyo a micro, pequefias y medianas empresas de turismo médico o
vinculadas a este sector.

En particular, a través del Instituto Nacional de Aprendizaje se buscara ofrecer asistencia en:

» Elaboracién de diagndsticos
» Disefo y ejecucion de programas de capacitacion y asistencia técnica en distintos
temas segun las necesidades especificas

Los temas prioritarios que se espera atender son los siguientes:

* Atencion telefdnica
» Registro de clientes/pacientes
* Atencion al cliente
* Nutricion
» Sostenibilidad ambiental
e Inglés médico
* Mantenimiento de equipos
* Limpieza y desinfeccion
e Spas
¢« Cocina
Consejo para la Promocion Internacional de la Medicina de Costa Rica — PROMED—
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e Otros.

A través de la Plataforma se espera atender a grupos anuales de 15 empresas ya identificadas
por PROMED durante eventos previos como el Medical Travel Summit y la EXPOMED.

Adicionalmente, se estarian incluyendo nuevos actores que durante la ejecucion del programa
manifiesten su interés en recibir los servicios de apoyo de la Plataforma. Con el fin de ampliar
los beneficiarios del Programa, PROMED e INA, en el marco del Convenio firmado entre ambas
instituciones, estardn promoviendo la realizacién de eventos regionales que permitan un mayor
involucramiento de empresas localizadas fuera del GAM en este negocio.

Como resultado del programa se espera elevar a las empresas participantes a un nivel de
“exportabilidad” de sus servicios o, en el caso de empresas del sector turismo, a un nivel de
“especializacion” y “diferenciacion” de su oferta para poder atender a un nuevo nicho de
mercado (el turismo de salud”).

6. Duracion del proyecto

El proyecto tendrd una duracidon de 3 anos con la posibilidad de ser ampliado segun las
necesidades del sector.
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CONVENIO MARCO ENTRE EL CONSEJO INTERNACIONAL PARA LA PROMOCION DE TURISMO MEDICO
DE COSTA RICA Y XXXXX.

Entre nosotros Jorge Cortez Rodriguez, presidente de la junta directiva del Consejo Internacional para la
Promocidn del Turismo Médico de Costa Rica, en adelante denominada "PROMED" y XXXXX, presidente
de XXXXX en adelante denominada “La Empresa” colectivamente referidos como las partes, acordamos
suscribimos este CONVENIO MARCO DE COOPERACION entre las instituciones.

CLAUSULADO

CLAUSULA PRIMERA: OBJETIVO DEL CONVENIO MARCO. El objetivo de este Convenio es establecer las
condiciones para la cooperacidon entre PROMED y La Empresa con el fin de propiciar la transferencia del
conocimiento, proveer capacitacion y promover el intercambio de informacién sobre la experiencia
relacionada con el desarrollo y operacidn del turismo de salud en el pais.

CLAUSULA SEGUNDA: ALCANCES DEL CONVENIO. Para alcanzar el objetivo mencionado en la clausula
primera, PROMED cumplira lo siguiente:

A. Transferir el conocimiento de la experiencia y desarrollo para la orientacion en temas de
turismo de salud a las empresas relacionadas con La Empresa.

B. Inclusion de las empresas relacionadas con La Empresa en el documento de afiliacion a
PROMED.

C. Orientacidn a través de charlas y asesorias en la mejora en el desempefio del servicio brindado a
pacientes internacionales por parte de las empresas afiliadas a La Empresa.

Por su parte La Empresa se comprometera a cumplir lo siguiente:
A. (Productos entregables de La Empresa)
CLAUSULA TERCERA: CONVENIOS ESPECIFICOS O CARTES DE ENTENDIMIENTO.

Cuando se considere necesario para la ejecucion de este Convenio, los administradores del Convenio
especificados en la clausula quinta, podran firmar convenios especificos o cartas de entendimiento al
efecto.

CLAUSULA CUARTA: DE LA OBTENCION DE LOS RECURSOS. Los Administradores del Convenio
designados, dentro de las posibilidades legales, se prestaran mutuo apoyo y actuaran conjunta y
coordinadamente para la consecucion de recursos técnicos y financieros que faciliten el desarrollo de
acciones de cooperacion y operacion. Los aportes que realicen las Partes nunca irdn en detrimento de la
legislacidn que les rige y de sus competencias y funciones basicas.

CLAUSULA QUINTA: ADMINISTRADORES DEL CONVENIO. Con el objetivo de supervisar la correcta
ejecucién del Convenio Marco, velar por el cabal cumplimiento de todas y cada una de las obligaciones



de las Partes nombran la siguiente institucion como Administradora del Convenio: Consejo Internacional
para la Promocidn del Turismo de Salud en Costa Rica, la cual sera la responsable de gestionar y facilitar
la coordinacién de todos los aspectos técnicos y administrativos que este conlleve, asi como la
delegacion para firmar y gestionar los convenios especificos o cartas de entendimiento, que apoyen a la
pequena y mediana empresa a internacional los servicios de turismo de salud.

Todo por cuanto acuerdan entre las partes cumplir con todas las clausulas anteriormente indicadas,

Jorge Cortez Rodriguez XXXXXX
Presidente de PROMED Presidente de XXXXX



Anexo 5



Encuesta sobre una guia para la internacionalizacién de las MIPYMES
costarricenses especializadas en turismo de salud relacionadas con PROMED.
Diciembre, 2013*.

*Dirigida a asesores de mipymes en el tema de turismo de salud.
Bancos, Empresas relacionadas con el tema de calidad, de asesoria legal, de promocion, de tecnologia,
proveedores, capacitacion e innovacion.

DATOS GENERALES

E.1. Nombre del entrevistado:
E.2. Institucidn que representa:

E.3. Puesto que desempeiia:

PREGUNTAS

F.1. ¢En su institucidn se han atendido consultas o brindado asesorias a MIPYMES *relacionadas con el
sector turismo de salud del 2012 a la fecha?

2012-
diciembre
2013
1. Si
1. No

Si la respuesta es No, termina la entrevista.

F.2. ¢En su opinidn cual (es) es el elemento (s) mas importante (s) que debe tomarse en consideracién a
la hora de internacionalizar una MIPYME?

Diagnostico Inicial
Financiero

Calidad (Certificaciones)
Legal

Responsabilidades y seguros
Promocion

1 Acrénimo de micro pequeia y mediana empresa, empresa mercantil, industrial, etc, compuesta por un niumero
reducido de trabajadores y con un moderado volumen de facturacion



Uso de Tecnologias de Informacidon y Comunicacién (TIC's)
Proveedores

Capacitacion

Innovacién

Todos los anteriores

Otros

F.2. ¢Qué otro elemento (s) deberia contener una tener una guia para internacionalizar los servicios?

F.3. ¢éQué elementos especificos en los siguientes temas, deberian ser considerados relevantes para
orientar a una MIPYME hacia la internacionalizacidn de los servicios de salud?

Diagnostico Inicial

o
Financiero
o
Calidad
o)
Legal
o
Responsabilidades y seguros
o
Promocion
o
Uso de TIC's
o
Proveedores
o)
Capacitacion
o
Innovacioén
O

Otros
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