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Resumen

El presente estudio analiza los factores que inciden en la satisfaccién y
fidelizacion de pacientes internacionales, el impacto de la tecnologia y
las oportunidades de expansion del turismo de salud en Mexicali, Baja
California. Se emple6 un método cualitativo sustentado en entrevistas
semiestructuradas con actores del sector como médicos especialistas,
de farmacias, dentistas y cltister médico. Se formularon siete preguntas
clave sobre la satisfaccion y fidelizacion de pacientes internacionales,
el impacto de la tecnologia y los desafios del sector. Los datos fueron
analizados con el software Atlas.ti, lo que facilit6 la deteccién de pa-
trones, vinculos y tendencias entre los distintos actores participantes.
El turismo de salud en Mexicali muestra un importante potencial de
crecimiento, pero enfrenta retos, por lo que se recomienda fortalecer la
infraestructura, mejorar la regulacion médica, fomentar la capacitacion
y adoptar estrategias de promocién digital.

Introduccion

En los tdltimos afios, México se ha convertido en una potencia turistica;
cada afio la cantidad de extranjeros que visitan el pais aumenta conside-
rablemente. En el afio 2024, la Organizaciéon Mundial de Turismo (OMT)
ubic6 a México en el sexto lugar de llegadas de turistas internacionales,
superando los 45 millones, convirtiéndose en el pais de América Latina
con mas visitantes en esta categoria. L.os motivos de su visita son diver-
sos, desde el turismo por placer, el ecoturismo, el turismo cultural, el
turismo de naturaleza, entre otros; sin embargo, tltimamente ha ido en
aumento un sector menos explorado, el turismo médico (Secretaria de
Turismo de México, 2025).

El desarrollo del turismo de salud esta intimamente ligado a estra-
tegias de comunicacion efectivas, que juegan un papel fundamental en



la atraccién y retencién de pacientes internacionales. La mayoria de las
personas que van al pais con este propdsito son pacientes con ingresos
familiares de $25 000 a $60 000 al afio, y cobertura limitada o sin seguro
de salud, personas que prefieren costos bajos principalmente debido a la
disponibilidad de recursos econémicos, teniendo algin conocimiento y
contactos de viaje y buscando recomendaciones. Han estado en el pais
antes y quieren hacer recomendaciones de boca en boca. (Deloitte, 2019).

La satisfaccion del paciente desempefia un papel fundamental en la
consolidacion de un destino de turismo de salud, ya que influye en la
fidelizacion y en la recomendacion de los servicios. Factores como la
confianza en los profesionales de la salud, la accesibilidad a los trata-
mientos y la relacion costo-beneficio determinan la lealtad del paciente
(Han y Hyun, 2021).

Ademas, la digitalizacion de la atencion médica esta cambiando la
experiencia del usuario, incluida la provision de instalaciones clinicas,
registros médicos electrénicos, plataformas de telemedicina y sistemas de
programacion en linea. Sin embargo, existen algunas barreras que dificul-
tan la optimizacion de este proceso, incluida la falta de capacitacion en
herramientas digitales y la necesidad de actualizaciones de equipos como
desafios para aplicar estas tecnologias a los pacientes (OECD, 2022).

La industria del turismo de salud es una de las principales vocaciones
del estado en Baja California y, por tanto, uno de los pilares del desarrollo
y crecimiento de la entidad, y representa un nicho de oportunidad, ya
que cientos de estadounidenses y canadienses cruzan la frontera para
ver a profesionales de la salud, comprar medicamentos y realizarse es-
tudios y analisis en laboratorios. Existen diversas causas que explican
el crecimiento de este tipo de turismo, entre las que destacan los costos
significativamente mas bajos en México en cuanto a honorarios médicos,
atencion hospitalaria y medicamentos. A ello se suma la limitada o inexis-
tente cobertura de seguros médicos que afecta a una parte considerable
de la poblacion estadounidense, especialmente a la comunidad latina,
que busca alternativas de atencion sanitaria mas accesibles y de calidad
comparable. (COTUCO, 2019).

Entre las ciudades fronterizas que ofrecen servicios de salud se en-
cuentra la ciudad de Mexicali, que recibe al menos 32 % de turistas de



salud que llegan al estado de Baja California. En esta ciudad existe un
distrito médico situado en el centro de la ciudad, a escasos metros de la
linea fronteriza, con mas del 70 % de la oferta de servicios médicos y de
salud. Esta zona cuenta con la infraestructura necesaria, como banque-
tas que permiten el acceso a personas en sillas de ruedas, las vialidades
equipadas para el transito de personas débiles visuales, asi como policia
turistica ubicada en sitios estratégicos.

El objetivo de este estudio es identificar los factores que influyen en la
satisfaccion y fidelizacion de los pacientes internacionales en el turismo
de salud en Mexicali, considerando el impacto de la tecnologia en la
gestion médica y las oportunidades para posicionar la ciudad como un
destino de referencia. Para ello, se emple6 una metodologia cualitativa
basada en la revision de literatura y entrevistas semiestructuradas con
médicos especialistas, médicos de farmacias, dentistas y clister médico.
Se utilizaron técnicas de analisis de datos mediante el software Atlas.ti,
lo que permiti6 explorar a profundidad las percepciones, experiencias y
motivaciones de los actores involucrados, facilitando una comprension
integral del fenémeno. La metodologia cualitativa es idonea para esta
investigacion, ya que permite analizar las interacciones sociales y eco-
némicas que afectan la experiencia del paciente en el turismo de salud.

Las limitaciones del estudio se relacionan principalmente con su
enfoque estrictamente cualitativo, el cual se sustenta en percepciones
subjetivas de los participantes, lo que puede restringir la generalizacién
de los hallazgos. Asimismo, la interpretacion de los resultados dependio
del criterio analitico del investigador, lo que podria generar un sesgo en
la lectura e interpretacion de la informacion, pese al rigor metodolégico
aplicado para garantizar la validez del analisis.

Marco referencial

Si bien fueron los romanos quienes elevaron el concepto de balneario a
un nivel sociocultural, las primeras termas se remontan al siglo V a.C.
en Grecia. No obstante, no fue hasta finales del siglo XIX cuando los
estudios cientificos empezaron a respaldar la eficacia de los tratamientos
basados en el uso del agua. Los balnearios, precursores del turismo de



salud, han experimentado épocas de auge y decadencia, y en la actualidad
se encuentran en una fase de resurgimiento en el contexto del turismo de
salud. El turismo de salud se refiere al desplazamiento de personas fuera
de su lugar de residencia con el propoésito de recibir atencion médica,
procedimientos quirdrgicos o tratamientos enfocados en el bienestar. La
Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE)
lo define como “la practica de viajar a un destino distinto al de residen-
cia para recibir tratamiento médico, combinando esta experiencia con
actividades turisticas en el lugar de destino” (OCDE, 2022).

Desde la perspectiva del turismo, esta actividad promueve la idea de
que ciertos destinos ofrecen beneficios para la salud debido a su clima,
recursos naturales o infraestructura médica de alta calidad. De acuerdo
con Connell (2021), el turismo de salud implica viajar fuera del entorno
habitual con el fin de mantener, mejorar o recuperar el bienestar fisico
y mental; se divide en dos principales categorias, que son el turismo
médico y el turismo de bienestar o wellness.

El turismo médico comprende los desplazamientos realizados con el
propdsito de recibir tratamientos médicos, evaluaciones diagndsticas,
cirugias y procedimientos de rehabilitacion en centros de salud especiali-
zados. El turismo de bienestar o wellness se orienta hacia la prevencion y
mejoramiento del bienestar fisico y emocional, mediante servicios como
terapias preventivas y estéticas, incluyendo tratamientos cosméticos, spas,
medicina alternativa y practicas de relajacion. Su finalidad es mejorar la
salud y la calidad de vida del paciente.

La International Healthcare Medical (2023) menciona que, en los
ultimos afios, el turismo de salud se ha consolidado como un sector
importante dentro de la industria médica y turistica, impulsado por la
globalizacion de los servicios sanitarios, la reduccion de costos en tra-
tamientos médicos y el avance tecnolégico en la atencion médica. Ta-
les condiciones han tenido enormes implicaciones econdmicas en las
economias locales, con una valoracion de mercado esperada de 179 mil
millones de délares, que aumentara a 179 mil millones de délares en
2026 y una tasa de crecimiento anual del 21.9 %.

También se ha demostrado que el turismo de salud contribuye al desa-
rrollo social y la modernizacion en los destinos, especialmente entre los



receptores de este, ademas de su impacto en la economia. La creciente
demanda de atencion médica internacional ha impulsado mejoras en los
servicios de salud locales para alcanzar estandares de certificacion glo-
bal. Esto no solo mejora la competitividad de los centros de salud, sino
que también fomenta el intercambio de experiencia y mejores practicas
entre los proveedores de servicios de salud de diferentes paises, y crea
sinergias que benefician tanto a los pacientes internacionales como a la
poblacion local, que tiene acceso a tecnologias médicas avanzadas y
opciones de tratamiento novedosas (Smith et al., 2021).

Asimismo, el sector impulsa la generacion de empleo en varios sec-
tores, como el hospitalario, hotelero y de transporte, contribuyendo al
fortalecimiento de la cadena de valor del turismo médico. Pero para
impulsar ain mas este crecimiento, es necesario desarrollar regulacio-
nes apropiadas, facilitar la obtencion de certificaciones internacionales
y mantener una inversion regular en infraestructura y dispositivos de
atenciéon médica que promuevan la seguridad, calidad y satisfaccién de
la poblacién internacional.

Satisfaccion del servicio

En el contexto del turismo de salud, la satisfaccién del paciente se con-
figura como un elemento determinante para la fidelizacién, la confianza
y la recomendacion del destino médico. Al igual que en otros sectores
de servicios, la experiencia positiva del usuario no solo se traduce en la
repeticion de consumo, sino también en la difusion de recomendaciones
personales, lo que genera un efecto multiplicador a través del boca a boca
positivo. Kotler y Keller (2022) sefialan que un cliente satisfecho cuenta
a un promedio de cinco o seis personas sobre su buena experiencia. Un
usuario insatisfecho puede informar a muchas mas personas sobre esto,
dafiando el buen nombre de la empresa durante afios. Varios estudios
han demostrado que la satisfaccion esta positivamente relacionada con
la intencion de regresar o recomendar servicios a otros. Desde una pers-
pectiva psicolégica, la satisfaccion es concebida como una respuesta
emocional y cognitiva que surge cuando el servicio percibido supera
las expectativas previas del consumidor (Zeithaml, Bitner y Gremler,



2021). En cambio, cuando el desempefio del servicio no alcanza dichas
expectativas, se produce un estado de insatisfaccién que disminuye la
probabilidad de lealtad y recomendacion hacia la marca (Parasuraman,
Berry y Zeithaml, 2018).

Como tal, en el espacio del turismo de salud, la satisfaccion del pa-
ciente no se limita a la evaluacién de los resultados clinicos, sino que
incluye numerosas dimensiones no especificas, incluyendo la empatia
del personal, la comunicacién, la capacidad de acceder a los servicios y
la eficiencia de los procesos administrativos. La gestion de la experiencia
de la paciente basada en estos factores es crucial para la competitividad
del destino y el desarrollo de un modelo de atencién basado en calidad,
seguridad y servicio humanizado.

Segtin Gronroos (2020), los usuarios otorgan un valor especial a aque-
llos servicios que, ademas de satisfacer sus necesidades funcionales,
establecen una conexion emocional positiva con la organizacién. Por
ello, mejorar la experiencia del cliente y la garantia de altos niveles de
satisfaccion se han convertido en una prioridad estratégica para las orga-
nizaciones que buscan diferenciarse en mercados altamente competitivos.

Un paciente satisfecho tiende a repetir su visita al destino médico y a
recomendar los servicios recibidos a familiares y conocidos, generando
un efecto multiplicador en la reputacion del lugar. La experiencia del
paciente en contextos de atencion médica transfronteriza depende de
muiltiples factores, entre los cuales destacan la facilidad de acceso a los
servicios, la superacion de barreras lingiiisticas, la calidad del tratamiento
y la eficiencia de la atencion postoperatoria.

De acuerdo con la Organizacién para la Cooperacién y el Desarro-
llo Econémico (OCDE, 2022), los turistas médicos priorizan destinos
que disponen de una infraestructura hospitalaria moderna y tecnologia
avanzada para la realizacién de procedimientos médicos, asi como de
procesos administrativos agiles que faciliten la gestion de citas y pagos.
Ademas, valoran la atencién personalizada y bilingiie, que contribuye
a reducir las diferencias culturales, y el seguimiento postoperatorio re-
moto mediante herramientas de telemedicina, las cuales garantizan una
recuperacion integral y fortalecen la confianza en el destino.



Uso de la tecnologia en la gestion de servicios médicos

En el ambito del turismo médico, la incorporacion de herramientas di-
gitales como los expedientes clinicos electronicos, la telemedicina y los
sistemas de agendamiento han incrementado tanto la accesibilidad como
la calidad del servicio, permitiendo una atencion mas agil y segura para
los pacientes internacionales (OCDE, 2022).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2021), la utiliza-
cion de herramientas digitales contribuye significativamente a mejorar
la eficiencia operativa de hospitales y clinicas, disminuyendo la proba-
bilidad de errores médicos y favoreciendo la continuidad del tratamiento
en aquellos pacientes que reciben atencion en diferentes instituciones
o paises.

En el turismo de salud, la digitalizacion permite a los pacientes com-
partir sus antecedentes médicos con especialistas en otros paises antes
de su llegada, lo que agiliza el diagnostico y personalizacion de los
tratamientos; ademas, los sistemas integrados de salud facilitan la in-
teroperabilidad entre instituciones, garantizando un acceso seguro y
confiable a la informacion médica (Deloitte, 2023).

Segtn la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico
(OCDE, 2022), 1a expansion de la telemedicina ha contribuido a reducir
las barreras geograficas, optimizar el seguimiento postoperatorio y ga-
rantizar la continuidad de la atencion médica, elementos esenciales para
fortalecer la confianza y la fidelizacion de los pacientes internacionales.

Asimismo, la implementacion de consultas virtuales, monitoreo re-
moto y plataformas de diagnoéstico en linea ha mejorado la eficiencia de
los servicios, permitiendo diagnosticos tempranos, reduccion de tiempos
de espera y una comunicacion mas fluida entre los especialistas y los
usuarios. Estas practicas han demostrado un impacto positivo en la per-
cepcién de calidad del servicio, al ofrecer una atencion personalizada,
accesible y segura, que se adapta a las necesidades del paciente moderno.

En la medida en que el turismo de salud mantiene su ritmo de expan-
sion global, la inversidn en innovacion tecnolédgica se consolida como un
componente esencial para asegurar estandares elevados de atencion médica
y fortalecer la confianza de los pacientes internacionales en los servicios
de salud transfronterizos (Organizacién Mundial de la Salud, 2021).



Area de estudio

El turismo de salud en Baja California comenzo a consolidarse durante
las décadas de 1980 y 1990, cuando numerosos médicos especialistas
regresaron a la region después de haber cursado estudios en otras partes
de México y en el extranjero. Este retorno de profesionales altamente
capacitados impulso6 el desarrollo de una infraestructura médica y tu-
ristica solida, que contribuy6 a posicionar al estado como un destino
atractivo para pacientes internacionales. La ventaja competitiva de Baja
California se basa en su ubicacion fronteriza estratégica, su oferta turis-
tica diversificada y la presencia de centros hospitalarios de prestigio que
ofrecen servicios especializados, como cirugias, tratamientos dentales y
procedimientos estéticos. Entre las ciudades mas destacadas se encuen-
tran Tijuana, Mexicali y Los Algodones, las cuales reciben cada afio un
numero creciente de turistas médicos que buscan atencién de calidad a
costos competitivos (Pasero Abogados, 2023).

El Plan de Desarrollo de Baja California 2022-2027 impulsa el tu-
rismo de salud, priorizando una oferta competitiva en salud y bienestar.
Su objetivo es posicionar al estado como un referente en procedimientos
especializados, destacando la calidad médica, innovacion tecnolégica y
ventajas economicas en la atencion. Ademas, promueve la mejora en la
atencion postoperatoria y la integracion de servicios complementarios
en toda la cadena de valor del turismo de salud (Periddico Oficial, 2022).

Actualmente, los turistas médicos estan elevando sus expectativas en
cuanto a la calidad de la atencion que reciben, exigiendo mayor confiabili-
dad en los servicios de hospitales y clinicas, asi como en los tratamientos
realizados. Con la finalidad de incrementar el nimero de establecimientos
que adopten en sus procesos estandares nacionales e internacionales, la
Secretaria de Turismo de Baja California realizé un taller introductorio
denominado “La importancia de la certificacion y acreditacion de la
calidad en las instituciones de salud”, donde los asistentes tienen la
oportunidad de conocer los alcances y el proceso de obtencién tanto de
la Certificacion de la Joint Commission Internacional como del sello del
Consejo de Salubridad General, una certificacion nacional con criterios
homologados a la JCI (Secretaria de Turismo de Baja California, 2024).



Actualmente hay solo 14 hospitales en México que cuentan con esta
certificacion que establece estandares internacionales para la mejora con-
tinua en la calidad y la seguridad de los servicios médicos, dos de ellos
se encuentran en Baja California. Para fortalecer la profesionalizacion
y certificacion de la practica médica privada, la Secretaria de Turismo
de Baja California esta elaborando un catalogo estatal de excelencia
en turismo de salud 2023-2027, con el propo6sito de que prestadores de
servicios de salud certificados y acreditados bajo normas regulatorias
sanitarias nacionales y/o internacionales se encuentren en este catalogo, lo
que permitira mayor posicionamiento a Baja California como un destino
confiable (Secretaria de Turismo de Baja California, 2024).

Mexicali se ha establecido como un centro de turismo, atrayendo
visitantes nacionales como internacionales gracias a su variada oferta
que abarca negocios, gastronomia y turismo médico. La mayoria de los
turistas nacionales provienen del norte de México, mientras que los visi-
tantes internacionales, en su mayoria estadounidenses, llegan motivados
por oportunidades laborales y los atractivos de la region. En 2024, el
sector turistico de la ciudad ha mostrado un crecimiento significativo,
destacandose por su riqueza cultural y su cercania con la frontera. La
ocupacion hotelera ha mantenido una tendencia positiva; aumentd de solo
el 21.7 % en 2021 a mas del 75 % en junio de 2024. Segun el informe
de Indicadores de Turismo 2022 de la Secretaria de Turismo de Baja
California, las habitaciones totales de Mexicali consistian en 152 hoteles
con un total de 7421 (Secretaria de Turismo de Baja California, 2022).

En la ciudad de Mexicali, se estableci6 un distrito médico como parte
de una iniciativa para fortalecer la infraestructura de salud y promover el
turismo médico. La primera fase de este proyecto, completada en junio
de 2015, incluy6 la remodelacion urbana en areas clave donde se con-
centra el 70 % de los servicios médicos de la ciudad. La reforma abarcé
la Avenida Reforma y calles adyacentes, con mejoras que incluyen la
modernizacion del cableado subterraneo, adaptacion de aceras para ac-
cesibilidad y vialidades disefiadas para personas con discapacidad visual
(Plan Estatal de Desarrollo de Baja California 2022-2027).



Marco metodoldégico

La presente investigacion adopta un enfoque cualitativo con el objetivo
de obtener profundidad y detalle en las explicaciones, estudiando la
perspectiva de los participantes tal como ocurre en su entorno natural y
en relacion a su contexto (Hernandez et al., 2014). Se empled la técnica
de grupo focal, definida como una discusion estructurada en la que un
moderador dirige a un grupo reducido de participantes para explorar
sus percepciones, opiniones y actitudes sobre un tema especifico (Ha-
mui-Varela, 2013).

Se utilizo el software Atlas.ti, el cual facilita la identificacion de pa-
trones, conexiones y categorias clave mediante el uso de redes seman-
ticas, lo que permite una representacion estructurada del conocimiento
recopilado (Friese, 2019).

Esta metodologia, ampliamente utilizada en la investigacion cualita-
tiva, consiste en la realizacion de entrevistas estructuradas moderadas
por un especialista que guia el didlogo siguiendo un guion previamente
disefiado, con preguntas orientadas a definir la profundidad y el conte-
nido del analisis. Este tipo de enfoque resulta especialmente adecuado
para el presente estudio, ya que permite explorar de manera integral las
interacciones sociales y econémicas que surgen entre los pacientes y los
actores vinculados al turismo de salud, proporcionando una comprension
mas profunda del fenémeno en su contexto real.

En el presente estudio, se llevo a cabo un grupo focal en enero de 2025,
en el que se aplicaron entrevistas semiestructuradas a siete actores claves,
entre los que se encuentran médicos especialistas, médicos de farmacias,
dentistas y representantes del clister médico de Mexicali, considerando
su experiencia y conocimiento en el turismo de salud. La eleccion de
una muestra de siete participantes en esta investigacion cualitativa se
fundamenta en el criterio de saturacion tedrica, el cual establece que el
nlimero de entrevistas es suficiente cuando no emergen nuevas categorias
o patrones relevantes en los datos recopilados (Flick, 2023).

En estudios cualitativos, el énfasis no recae en la cantidad de parti-
cipantes, sino en la profundidad y riqueza de la informacién obtenida,
permitiendo una comprension detallada del fenomeno estudiado (Creswell
y Creswell, 2018).



De acuerdo con Guest et al. (2020), una muestra de entre seis y doce
participantes suele ser adecuada en investigaciones cualitativas donde
el proposito es explorar experiencias y percepciones en profundidad.

De la misma manera, Vivar et al. (2013) afirman que, en poblaciones
homogéneas, los estudios empiricos encontraron que una combinacion
de 4 a 8 grupos focales es suficiente para lograr la saturacién tematica y
que los primeros tres grupos suelen producir mas del 80 % de los temas
emergentes.

En este sentido, los estudios cualitativos en expertos proporcionan
una muestra pequefia que sera suficiente siempre que haya una variedad
de perspectivas representadas y una buena comprension del fenémeno
de interés. Las entrevistas se disefiaron en torno a dimensiones clave de
analisis: calidad del servicio, tecnologia aplicada en la gestién médica
y estrategias para agilizar el turismo de salud. Este enfoque posibilita
interpretar no solo lo que los participantes expresan explicitamente, sino
también los valores, creencias y sentidos que construyen alrededor de su
experiencia profesional. (Gonzalez Vega et al., 2022).

Asimismo, el grupo focal fue realizado por siete preguntas claves
para la investigacion: 1) ¢Coémo percibe sus pacientes la calidad de los
servicios médicos que ofrecen?, 2) ;Qué mejoras cree que podrian im-
plementarse en sus servicios para aumentar la satisfaccion del paciente?
3) ¢Qué estrategias utilizan para asegurar que los pacientes regresen a su
consultorio?, 4) ¢ Qué tecnologias utilizan actualmente para la gestion y
administracién de sus servicios médicos?, 5) ¢ Como considera que per-
ciben estas tecnologias en la mejora de la experiencia los pacientes?, 6)
¢Cuales son los mayores desafios que enfrenta el turismo de salud?, 7)
¢Qué iniciativas o proyectos consideran que podrian tener un impacto
positivo en el turismo médico?

Los datos obtenidos del grupo focal fueron transcritos de forma de-
tallada y los testimonios se procesaron, se detectaron nodos para re-
presentar todas las conexiones, asociaciones y articulaciones entre los
participantes y se encontraron las frases criticas y posibles conjeturas
o premisas del fenémeno que se estaba estudiando a través de varias
categorias de analisis.



La integracion de entrevistas y el analisis de documentos fortalece la
validez de los resultados mediante la triangulacién de distintas fuentes
de informacién (Miles et al., 2019).

La combinacién de entrevistas semiestructuradas, revision docu-
mental y el uso del software Atlas.Ti ofrece un marco metodolégico
robusto que permite comprender con mayor profundidad la dindmica y
las interrelaciones del sector turistico, garantizando una interpretacion
mas consistente y respaldada empiricamente de los hallazgos obtenidos.

Resultados

La tabla 1, participacion de los actores claves para esta investigacion,
muestra la participacion de médicos especialistas, médicos de farmacias,
dentistas y cluster médico de Mexicali.

Tabla 1.
Distribucion de participantes

No Participantes Cantidad Porcentaje

1 Cluster médico de Mexicali 1 13%

2 Médicos de farmacias 2 29%

3 Dentistas 2 29%

4 Médicos especialistas 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracién propia.

A partir de los grupos focales se obtuvieron multiples perspectivas,
orientaciones y lineamientos provenientes de los actores participantes.
Las opiniones expresadas, derivadas de las preguntas orientadoras, po-
sibilitaron la elaboracién de tres redes semanticas construidas con base
en las expresiones analizadas mediante el software Atlas.ti. Estas redes
constituyen una técnica de representacion visual que permite compren-
der la estructura cognitiva de los significados a partir de los términos
empleados, brindando una vision sistematica de las relaciones entre los
conceptos (Vargas et al., 2014).



En el ambito del turismo, las redes semanticas se consolidan como
una herramienta metodoldgica de analisis cualitativo que favorece la or-
ganizacion, interpretacion y representacion del conocimiento relacionado
con los diversos componentes que configuran la experiencia turistica.
En este estudio, se construyeron tres redes principales:

1. Red semantica de la calidad del servicio y satisfaccién del paciente:
Esta red muestra la relacién entre la percepcion del paciente y la
calidad del servicio recibido. Elementos como la comunicacién mé-
dico-paciente, la accesibilidad a los tratamientos y la atencién per-
sonalizada surgieron como factores determinantes de la satisfaccion
(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2021).

2. Red semantica sobre el uso de tecnologia en la gestion de servicios
médicos: Esta red analiza cémo la digitalizacion de expedientes cli-
nicos, la telemedicina y las plataformas de agendamiento electrénico
impactan en la experiencia del paciente y en la eficiencia operativa
de las instituciones médicas (Pérez et al., 2024).

3. Red semantica de oportunidades de crecimiento del turismo de salud:
Representa los principales retos y estrategias para consolidar a Mexi-
cali como destino lider en turismo de salud; destacando la colaboracién
entre gobierno y sector privado, la regulacion de estandares médicos
y la mejora en la infraestructura, fueron identificados como factores
esenciales para el crecimiento del sector..

Los participantes en los grupos focales destacaron repetidamente la
estrecha relacién entre la calidad de la atenciéon médica y la implemen-
tacion de tecnologias en la gestién de los servicios de salud, sefialando
su papel clave en la atraccion de pacientes internacionales.

En relacion a la categoria de atencidon médica y satisfaccion del pa-
ciente, se abordaron las preguntas: ; Como perciben sus pacientes la
calidad de los servicios médicos que ofrecen? ;Qué mejoras podrian
implementarse para aumentar su satisfaccion? ¢ Y qué estrategias utilizan
para asegurar que los pacientes regresen a su consultorio?

El tema de la calidad del servicio necesita ser complementado por una
comunicacion eficiente, accesible y efectiva y eficiencia en los servicios.
Esto es importante para asegurar la lealtad del paciente y facilitar su ex-



periencia, ya que la buena calidad se percibe directamente relacionada
con el nivel general de satisfaccion del paciente y la disposicién a usar
o recomendar el servicio con una experiencia mejorada.

La figura 1, atencion médica y satisfaccion del paciente presenta un
modelo estructural que relaciona la atencién médica con la satisfaccion
del paciente, identificando los factores clave que influyen en esta dina-
mica. La estructura esta organizada en cinco subcategorias principales,
cada una con elementos que contribuyen a la percepcion y calidad del
servicio de salud.

Figura 1.
Atencion médica y satisfaccién del paciente
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La subcategoria del modelo analizado evidencia que la calidad de los
servicios médicos se sustenta en dos dimensiones centrales: la eficiencia
en la atencion y la calidad técnica de los procedimientos clinicos. Ambos
aspectos resultan esenciales para fortalecer la confianza del paciente y
garantizar su satisfaccién integral. La percepcion del paciente esta influida
por factores como la experiencia previa de atencién, la comunicacion



establecida con el profesional de la salud y el grado de satisfaccion al-
canzado, los cuales inciden de manera directa en su fidelizacién y en la
valoracion general de la calidad del servicio recibido. Las propuestas de
mejora del servicio enfatizan la importancia de optimizar la calidad de
los procedimientos médicos, aumentar la disponibilidad de los profesio-
nales y garantizar una atencion oportuna y empatica, con el propoésito de
mejorar la experiencia del usuario.

Las barreras de comunicacion identifican obstaculos como el idioma,
la capacitacion del personal y la coordinacion entre especialidades, fac-
tores que pueden dificultar la interaccién efectiva entre los profesionales
de la salud y los pacientes. Asimismo, los factores determinantes de la
satisfaccion refuerzan la relevancia de la atencién personalizada, los cos-
tos competitivos y la comunicacién clara y constante, dimensiones que
influyen de manera significativa en la decision del paciente de continuar
utilizando los servicios médicos y en su disposicion a recomendarlos.

En términos generales, los resultados del grupo focal reflejan una
percepcion positiva respecto a la calidad de los servicios médicos eva-
luados, no obstante, se sugiere la necesidad de implementar mecanismos
de medicién de la satisfaccién del paciente, ya que en muchos estable-
cimientos médicos aun no existe una cultura consolidada para evaluar
la calidad del servicio desde la perspectiva del usuario

En relacién a la categoria de uso de tecnologia en la gestion y admi-
nistracion de servicios médicos, se utilizaron dos preguntas claves: ;Qué
tecnologias utilizan actualmente para la gestion y administracion de sus
servicios médicos? ;Y como considera que perciben estas tecnologias
la mejora de la experiencia de los pacientes? La implementacion de
tecnologias en la gestion y administracion de servicios médicos es fun-
damental para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de la atencion;
es esencial para mejorar la experiencia del paciente.

En la figura 2, el uso de la tecnologia en la gestion y administracién
de servicios médicos presenta un modelo estructural que relaciona el uso
de las tecnologias, identificando los actores claves que influyen en esta
dinamica. La estructura esta organizada en tres subcategorias principales,
cada una con elementos que contribuyen al uso de la tecnologia.



Figura 2.
Uso de la tecnologia en la gestién y administracioén de servicios médicos
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Las subcategorias del modelo presentado muestran que la tecnologia
ha optimizado la administracion de los servicios médicos, mejorando
la accesibilidad y la comunicacién entre médicos y pacientes. Su uso
en la gestion médica incluye herramientas, software de bases de datos,
plataformas de agendamiento de citas y sistemas de aseguranzas médicas,
que agilizan la organizacion y atencion al paciente.

En cuanto a su impacto en la experiencia del paciente, la tecnologia
facilita la comunicacion directa con los médicos, el acceso a estudios
digitales y el seguimiento postoperatorio, mejorando la confianza y la
eficiencia en los tratamientos. Sin embargo, los desafios tecnoldégicos
incluyen la necesidad de actualizacion constante de equipos, lo que resalta
la importancia de la certificacion y la transparencia en el uso de tecnologia
en el sector salud. Las tecnologias han transformado la experiencia del
paciente y optimizado los procesos clinicos, la adopcion de herramientas
digitales ha permitido una mayor eficiencia en el manejo de informacion,
facilitando la accesibilidad y mejorando la comunicacion entre médicos



y pacientes. En relacion a la categoria de oportunidades de crecimiento
para el turismo médico, se abordaron dos preguntas claves: ;Cuales son
los mayores desafios que enfrenta el turismo de salud? ;Y qué iniciati-
vas o proyectos consideran que podrian tener un impacto positivo en el
turismo médico?

La figura 3, Oportunidades de crecimiento en el turismo de salud,
presenta un modelo estructural que vincula los retos y estrategias clave
para el desarrollo del turismo de salud, identificando a los actores fun-
damentales que influyen en esta dinamica. La estructura se organiza en
dos subcategorias principales, cada una con elementos que aportan al
fortalecimiento econémico, social y sanitario de Mexicali.

Figura 3.
Oportunidades de crecimiento en el turismo de salud
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La figura muestra un modelo estructural que vincula los retos y estra-
tegias esenciales para el desarrollo del turismo de salud. Se divide en
dos subcategorias principales, siendo la primera los desafios del sector.
Entre ellos, se destaca la falta de estadisticas médicas, lo que dificulta el
adecuado registro de pacientes y la planificacion eficiente de los servicios.
Asimismo, problemas de accesibilidad y seguridad, como la percepcion
de contaminacioén y la carencia de transporte seguro, generan descon-



fianza en los pacientes. La falta de coordinacion entre especialidades
médicas también representa una limitacion, ya que impide una atencion
integral y multidisciplinaria. Finalmente, la brecha generacional dificulta
la comunicacion con adultos mayores, lo que subraya la importancia de
implementar campafias de educacion en salud para mejorar la relacion
entre médicos y pacientes.

En la segunda subcategoria, enfocada en iniciativas y oportunidades
de crecimiento para fortalecer el turismo de salud, los entrevistados
sugieren diversas estrategias clave. Entre ellas, destaca la colaboracion
entre el gobierno y las clinicas para promover los servicios médicos a
través de redes sociales, lo que facilita la atraccién de pacientes tanto
nacionales como internacionales. Asimismo, la incorporacion de servicios
complementarios, como transporte seguro y estacionamientos mejorados,
contribuiria a incrementar la comodidad y seguridad de los turistas médi-
cos. También se resalta la importancia de reforzar la regulacién médica,
garantizando que los especialistas cuenten con la capacitacion y certifi-
caciones necesarias. Por tltimo, la educacién continua y la integracion
de nuevas tecnologias permitirian ofrecer tratamientos mas avanzados e
innovadores, elevando la calidad del servicio y consolidando el destino
como una opcién competitiva en el turismo de salud.

Conclusiones y recomendaciones

La presente investigacion cualitativa permiti6é desarrollar una visién
integral del turismo de salud en Mexicali, identificando tanto los desa-
fios estructurales que enfrenta el sector como las oportunidades de cre-
cimiento que pueden fortalecer su consolidacién como destino médico
competitivo. Los hallazgos evidencian que la satisfaccion del paciente
depende fundamentalmente de la calidad de la atencién médica, la co-
municacién efectiva y la accesibilidad a los servicios, factores decisivos
en la construccién de una percepcién positiva y en la fidelizacion dentro
del ambito de la salud. Asimismo, se observo que la personalizacién del
tratamiento, la comunicacion bilingiie (espafiol—inglés) y la eficiencia
en la atencién son dimensiones que requieren fortalecerse para elevar
los niveles de satisfaccion del paciente internacional.



Por otra parte, el uso de la tecnologia se identific6 como un elemen-
to clave en la gestion de los servicios médicos. La implementacion de
herramientas digitales, como los expedientes clinicos electronicos, los
sistemas de bases de datos, las plataformas de aseguramiento médico y
los programadores de citas en linea, ha contribuido a optimizar la admi-
nistracion hospitalaria y la accesibilidad del paciente. La adopcién de
estas innovaciones ha mejorado la experiencia del usuario al facilitar la
comunicacién directa con los médicos, la entrega digital de resultados
clinicos y un seguimiento postoperatorio mas eficiente. No obstante, se
reconoce la necesidad de actualizar constantemente los equipos tecno-
l6gicos y de fortalecer la capacitacién del personal médico, con el fin de
garantizar estandares sostenidos de calidad y seguridad en la atencidn.

En relacién con las oportunidades de crecimiento, los participantes
destacaron la carencia de informacion estadistica confiable sobre los
pacientes y los servicios mas solicitados, lo que limita la planificacion
estratégica y la toma de decisiones basadas en evidencia. También se
sefialaron barreras asociadas a la infraestructura y accesibilidad urbana,
como la percepcion de inseguridad y la falta de transporte especializado
para turistas médicos. La escasa coordinacion interdisciplinaria entre
especialistas constituye otro desafio, pues la ausencia de un enfoque in-
tegral puede comprometer la calidad y continuidad de la atencion médica.

Para impulsar el turismo de salud en Mexicali, se proponen estrategias
de promocion en redes sociales y colaboracion entre el gobierno y el
sector privado para posicionar la ciudad como un destino de referencia
en atencion médica. Asimismo, la implementacién de servicios comple-
mentarios, como transporte seguro y estacionamientos adecuados para
turistas médicos, contribuiria a mejorar la comodidad y seguridad de los
pacientes. También se enfatiz6 la importancia de reforzar la regulacion
médica, asegurando que los profesionales cuenten con certificacion y
capacitacion continua.

El turismo de salud en Mexicali tiene un gran potencial de crecimiento,
aunque enfrenta retos estructurales y operativos que requieren soluciones
estratégicas de largo plazo. Un enfoque integral centrado en la mejora en
la calidad del servicio, la optimizacion de los procesos administrativos
y la implementacion de medidas de accesibilidad garantizara el éxito y
la sostenibilidad del sector en el futuro.
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