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Resumen

En el siglo XXI, en Costa Rica, se ha evidenciado, tal como en otros paises de Latinoameérica,
el desarrollo de un sistema dual de salud, donde la poblacion tiene a su disposicion el uso
de instituciones, tanto publicas, como privadas de salud. De igual forma, segun datos
publicados por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico
(OCDE), los costarricenses, cada vez, destinan mas de sus recursos a la adquisicion o pago
de servicios médicos privados. Por otra parte, a pesar de que el gasto en materia de salud e
inversion en infraestructura hospitalaria es uno de los mas altos en América Latina y contindia
en aumento, no se ha materializado en mejoras que resulten en una decadencia significativa

del sector privado de servicios de salud.

Dado que el mercado de servicios de salud, asi como de seguros y planes de gastos
médicos desde el 2008, cuando se publica la ley que pone fin al monopolio del Instituto
Nacional de Seguros para la comercializacion de éstos, ha venido creciendo y se han ido
incorporando mas actores y competidores, se requiere conocer las condiciones bajo las
cuales, organicamente, se ha ido desarrollando este mercado. De manera particular, resulta
de interés conocer potenciales estrategias financieras, de comunicacion y de
posicionamiento que podrian emplear las empresas y proveedores de servicios de salud en
el sector privado para aumentar la captacion de clientes.

En el presente estudio, se generd una encuesta y se aplicd a 95 personas habitantes de la
Gran Area Metropolitana de Costa Rica con la finalidad de identificar sus expectativas y
relacionarlas con aspectos financieros y estratégicos inherentes a la prestacion de estos
servicios, asi como para brindar recomendaciones sobre como seria mas redituable y como

se alinearia mejor a las expectativas de los clientes.
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De las 95 personas encuestadas, se presentan y se describen relaciones entre los factores
gue influyen en la toma de decisiones de los pacientes en el momento de decidir acudir a
alguna institucion de servicios de salud, asi como entre otros factores socioeconémicos y la

oferta y demanda actuales.
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Abstract

In the 21st Century in Costa Rica, there is evidence, as there is in other Latin American
countries, of the development of a dual healthcare system, where the population has to their
disposal the use of both public and private Health institutions. Similarly, according to data
recently published by the OCDE, costaricans are increasingly spending more of their
resources to the acquisition or payment of private healthcare. On the other hand, despite the
public expenditure in healthcare and investment in hospital infrastructure being one of the
highest in the region and that it continues to increase, it has not materialized in significant

improvement that results in decay of the private sector.

Given the growth of the market for healthcare, as for medical insurances since the publishing
of the Law ending the Instituto Nacional de Seguros’s monopoly, and for the
commercialization of insurances, more actors and competitors have been joining, its required
to know the conditions by which, organically, the market has been developing. Particularly, it
is of interest to know potential financial strategies, of communication and positioning that

companies and medical services providers could employ to atiract more customers.

This study generated and performed a survey to 95 people, all inhabitants of the Great
Metropolitan Area of Costa Rica to identify their expectations and to relate them with financial
and strategic aspects that are inherent to the provision of medical services, as well as

recommendations of how it could be more profitable and how to align to those expectations.



Of the 95 people surveyed, the present document describes relationships between the
driving factors and decision points of the patient when choosing a medical services provider

as well as other socioeconomic factors and current offer and demand.
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Introduccién

A pesar de que, segun indicadores de la Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econémico (OCDE) y del Instituto Nacional de Estadistica y Censos de
Costa Rica (INEC), el sistema de salud publico y la Caja Costarricense de Seguro
Social (CCSS) han mejorado en calidad y accesibilidad a la poblacion en general,
se ha evidenciado el desarrollo de un mercado o sistema dual (publico-privado) de
salud, en donde, tanto la oferta, como la demanda de servicios de salud privados

muestran una tendencia en aumento (OCDE, 2017).

Aunque las causas u origenes de esta dualidad en el sistema de salud no estan
dentro del alcance de esta investigacion, cabe mencionar que se atribuye en parte
a la apertura del mercado de seguros de salud a empresas privadas en el 2008
(Mayorga, 2018) y al prolongado tiempo promedio de espera que registra la CCSS
para servicios basicos de salud. La justificacion de la presente investigacion esta en
gue estos dos factores resultan en un aumento al gasto directo del bolsillo u out of
pocket spending (OOP) de la poblacion de Costa Rica. De hecho, segun la ultima
Encuesta Nacional de Hogares realizada por el INEC en el 2021, el 30% de los
costarricenses acude al sector privado de salud al menos una vez al afio (OCDE,
2017).

La prosperidad de este mercado no representa una problematica per se. Sin
embargo, demuestra que el gasto publico en salud en Costa Rica continda
aumentando sin materializarse en una mejoria notable a la calidad y tiempos de

espera, y que la desigualdad y nivel de ingresos imponen un reto en materia de



accesibilidad de la poblacion a la salud. Ahora bien, por la naturaleza altamente
elastica de la industria médica en relacion con el precio y en la que se ofrecen
productos poco estandarizados, e incluso, poco comprendidos por los clientes, es
probable que exista un segmento de la poblacion, el cual puede optar por el sector
privado de salud, pero que no lo hace por desconocimiento.

A pesar de que la investigacion es de principal interés para las empresas
generadoras de oferta de servicios privados de salud y sus equipos directivos o
gerenciales, también puede ser importante para el consumidor final de estos
servicios en el GAM. Si bien, el enfoque yace en el analisis y la generacién de
conocimiento para ser aplicado en aspectos empresariales de instituciones de salud
privadas, la problematica se extiende a la materia de salud publica del pais, pues,
segun datos de la OCDE, las instalaciones publicas se estan viendo afectadas en
su capacidad para la atencion de urgencias. Por ejemplo, en el 2010, el 44% de las
consultas médicas atendidas por la CCSS se efectuaron en un servicio de urgencias
de un hospital o clinica publica. De ellas, el 60% se catalogaron como no urgentes.
El mismo indicador, en paises desarrollados, se registra aproximadamente entre un
12% y un 30% (OCDE, 2017).

Las empresas del sector privado de salud podrian beneficiarse al alinear la
percepcion de los servicios a las expectativas de los clientes para fomentar el
consumo O acercamiento a traves de estrategias de comercializacion vy

posicionamiento.

En esta investigacion, se aborda como problemética central: ¢Cuales son las
estrategias financieras que requieren los clientes de servicios privados de salud en
la Gran Area Metropolitana durante el segundo semestre de 2022? Asimismo, ésta
tiene como objetivo general analizar dichas estrategias en torno a aspectos
financieros, tanto del cliente, como del proveedor, que podrian adoptar las
instituciones privadas de salud y podrian ser aplicables para incrementar
significativamente la captacion de clientes de la Gran Area Metropolitana, los cuales
requieren recibir servicios electivos o no urgentes de salud y podrian estar en listas
de espera de la CCSS.



Para ello, se establecen 3 objetivos especificos: identificar las expectativas de los
clientes de servicios privados de salud en el area de estudio desde la perspectiva
financiera, describir los elementos que, desde las finanzas, son claves en los
servicios privados de salud y sugerir las estrategias financieras que, durante el
segundo semestre de 2022, pueden aplicar las empresas de servicios privados de

salud enfocadas en la comercializacion y el posicionamiento.

Seguidamente, se presenta una revision de literatura en relacion con la presente

investigacion.
Revision bibliogréafica

El mercado o sector privado de servicios de salud es naturalmente una
consecuencia de deficiencias de multiples indoles que presenta el sistema publico
y que, por ende, generan una demanda y un mercado que puede explotarse
comercialmente como cualquier otra industria de servicios. Asimismo, con el
crecimiento de este mercado, a pesar de tener un namero relativamente bajo de
participantes, introduce una competencia entre éstos. Por ende, la fidelizacion y la
prosperidad de alguna de estas empresas estara dictada por su capacidad de captar
clientes, o bien, pacientes, y en disefar estrategias financieras y de mercadeo

alineadas a las expectativas de los usuarios de estos servicios.

Dicho lo anterior, la filosofia o estrategias utilizadas para otros servicios no es
aplicable para los servicios de la salud. La existencia de una poblacion poco sana
es el principal motor del mercado y se debe analizar desde la perspectiva social y
econdmica. Una estrategia efectiva y aplicable a la industria médica debe
contemplar o utilizar una investigacion profunda de los padecimientos de alta
incidencia en la poblacion, tendencias y necesidades de los pacientes (Purcarea,
2019).

Aunado a la complejidad de los factores generadores de demanda, este servicio es

altamente influenciado por la percepcion, ademas de ser muy variable en su



ejecucion entre un proveedor y otro, y se reconoce que no tiene una equivalencia

en dinero (Purcarea, 2019).

Otro reto presentado por la industria para el disefio y la ejecucion de estrategias
financieras y de mercadeo es que se tienen dos grupos importantes de clientes: los
profesionales de la salud, especialmente los médicos, y los pacientes como tal.
Ambos grupos tienen necesidades diferentes y, si bien el paciente es el consumidor
final, el médico tratante es quien decide qué, como e, incluso, donde (Purcarea,
2019).

El sistema de salud en general, pero particularmente el privado, se puede
segmentar aun mas en tres diferentes componentes de la oferta de servicios, los
cuales deben ser atendidos en forma especifica: la medicina preventiva, los
servicios de consulta ambulatoria o externa y los servicios de pacientes internados

o de urgencias.

En un estudio efectuado por Anderson, Rayburn y Sierra (2018) se encontro que los
pacientes o consumidores de servicios de salud prefieren participar en la prestacion
0 ejecucién de éstos y, consecuentemente, los proveedores y las empresas deben
incorporar estrategias en torno a la medicina preventiva y su promocién y, para ello,

sera necesario el uso de nuevas tecnologias.

Como en cualquier industria, el mercado y la industria de la salud se encuentran en
constante evolucion y cambio. Particularmente en este caso, factores
socioecondémicos resultan en un paciente muy educado o conocedor y, por ende,
con una expectativa y exigencia alta ante el servicio, el equipo de profesionales de
salud, las instalaciones y los costos de los diferentes servicios. Similar a cualquier
otra empresa, el recurso mas valioso para la generacion de valor y la creacion de

lealtad o recurrencia en sus clientes son sus colaboradores (Kalina, 2018).

En la industria médica, y por la naturaleza de la participacion de los profesionales
de salud, quienes son las figuras que ejecutan y prestan los servicios, esto resulta

especialmente cierto. Si bien un proveedor o empresa puede controlar en altos



estandares de calidad sus instalaciones, procesos operativos, e incluso, sus
precios, uno de los principales retos es la instauracion de estrategias resultantes en
un servicio diferenciado y de alta calidad. De hecho, en la actualidad, los hospitales
privados en Costa Rica y en otros paises adoptan estrategias derivadas
originalmente de la industria de la hospitalidad u hoteleria, en donde el servicio
prestado se apega a un modelo paciente-céntrico y “de lujo”, el cual genera

confianza en el cliente (Kalina, 2018).

Como ha sido mencionado con anterioridad, a pesar de todas estas caracteristicas,
retos y complejidades presentadas en el mercado, éste ultimo es altamente elastico
ante el precio. Mas aun cuando se reconoce que, en la mayoria de los paises
latinoamericanos como Costa Rica, existe un sistema de salud con cobertura
universal que, si bien es una de las causas de la existencia del sector privado,
también funge como un sustituto en caso de que el paciente no cuente con los

medios para acudir a una institucion privada de salud.

Uno de los principales productos o estrategias financieras, tanto de proveedores,
como de pacientes en el mercado es la venta o el uso de seguros o planes de
cobertura médica, cuyo principal propdsito es mitigar o amortizar, en el tiempo, el
pago por servicios de salud. Sin embargo, es aqui donde se entra en materia
socioeconémica con la accesibilidad de la poblacién por este tipo de productos
derivados de la industria médica. La poblacién puede dividirse en dos categorias:
aquellos pacientes que cuentan con algun seguro y los que no (Fantin, et al., 2019).
Ademas, en los pacientes asegurados, se pueden subdividir en seguros
contributivos y no contributivos, siendo los primeros aquellos seguros del sector
publico y que el pago de estos proviene de empleadores y empresarios a través de

tributacion.

Por otro lado, las instituciones de salud privadas en Costa Rica han optado por
introducir, en el mercado de seguros, planes médicos de descuentos o membresias,
los cuales otorgan al paciente descuentos, entre otros beneficios, por el pago de
una membresia o mensualidad fija. Por ejemplo, en Costa Rica, la empresa

Medismart introdujo un producto de este tipo que permite un acercamiento hacia



tres objetivos importantes de las instituciones de salud en general: la disminucion
del costo de los servicios, o la percepcion de esta disminucion, la fidelizacién o
recurrencia de los pacientes y la promocion de la medicina preventiva (Wiernik, et
al., 2018).

Otra estrategia implementada por las empresas del sector privado de salud es la
creacion de un ecosistema de salud que trabaje en conjunto o con base en los
pacientes del sector publico. Particularmente en Costa Rica, se tiene un mercado
en donde ambos sectores compiten por el mismo paciente y con el mismo recurso
(los médicos). Sin embargo, la saturacion de los servicios publicos y la accesibilidad
a los privados desempefia una funcion determinante en quién, finalmente, atiende
al paciente. Dicho esto, ya existen mecanismos por medio de los cuales las
empresas privadas pueden generar valor a través de estos pacientes y, a la vez,
mitigar la demanda o saturacion de los servicios publicos (Flores, 2021). Sin
embargo, otros estudios concluyen que la licitacién de servicios publicos de salud a
empresas privadas tiene un efecto contraproducente en la accesibilidad a estos

servicios (Andia y Lamprea, 2019).

El crecimiento y el posicionamiento, cada vez mas firme, de un sector privado de
oferta de servicios de salud es evidenciable con base en ciertos indicadores del
sistema publico de salud. Por ejemplo, en un estudio efectuado por Kanavos (2020),
Costa Rica mostr6 tener un gasto de casi el doble de la media en materia de salud
proporcional al PIB, 11% ante una media de 6%, a pesar de tener un gasto directo
del bolsillo relativamente alto. Esto implica que, a pesar de que el sector publico
continda invirtiendo y mejorando los servicios prestados y su calidad, la poblacién
de Costa Rica, cada vez mas, esta optando por pagar y obtener servicios de salud
en instituciones privados. En ese sentido, es predecible que continien entrando
nuevos competidores en el mercado y que sean alin mas necesarias las estrategias

para el posicionamiento en la industria médica.

Asimismo, en el mercado, existen ciertos segmentos de la poblacion de Costa Rica,
como inmigrantes, inversionistas extranjeros, entre otros, los cuales no pueden

optar por un seguro o atencion meédica publica electiva. Por ende, representan un



area de oportunidad de captacion de este mercado para cualquier empresa privada
de salud. Aunque, en un estudio realizado por Voorend y Alvarado (2022), se
concluyé que existen ciertas formas para que estos segmentos poblacionales
accedan al sistema publico de salud, en general, estos grupos son excluidos por
barreras legales y sociales y deben recurrir a pagar por servicios de salud cuando

los requieran.

Por ultimo, la practica médica y la salud de la poblacién representan un elemento
trascendental de cualquier politica publica. Las empresas prestatarias de estos
servicios en el sector privado tienen cierta responsabilidad de contribuir al bienestar
social y la salud de la sociedad en general a pesar de que su finalidad sea la
generacion de valor para sus socios o propietarios. Esto podria ser beneficioso para
una empresa de salud de mdultiples formas, en especial a nivel de imagen y
posicionamiento en el mercado el cual, en Costa Rica, se percibe como una
industria conducida unicamente por las utilidades, dejando a un lado la contribucion

a la accesibilidad a medicamentos o servicios de salud (Jiménez, 2019).

Habiendo expuesto un andlisis de la literatura disponible y otros estudios similares
efectuados recientemente, a continuacion, se exponen las metodologias y otros

aspectos relevantes para la presente investigacion:
Metodologia

El presente estudio corresponde a una investigacion descriptiva, ya que su propasito
es presentar y analizar al sector privado de servicios de salud en Costa Rica y sus
dos principales actores: pacientes y proveedores de servicios. La investigacion tiene
su enfoque en el analisis de los consumidores de estos servicios y los factores que
influencian sus decisiones con la finalidad de identificar estrategias financieras y de
posicionamiento que podrian adoptar los proveedores para aumentar la captacion
de clientes y optimizar sus esfuerzos al alinearse con las expectativas de los

pacientes.



Por otra parte, la investigacion y el analisis realizado en ella tienen un enfoque
cuantitativo. Los datos recopilados para el estudio se analizan en conjunto para
identificar tendencias de los sujetos de la investigacion. En caso de que la variable
objeto de una serie de datos obtenidos sean subjetivos o de percepcién, éstos se
cuantifican a través de una escala numérica que permita su andlisis cuantitativo sin
perder su significado para el paciente o proveedor. Este enfoque le permite al lector

analizar los resultados en forma grafica y resumida.

La poblacion sometida a estudio en la presente investigacion son todos los
habitantes de la Gran Area Metropolitana de Costa Rica en el 2022, ya que todos
los miembros de esta regidén son potenciales usuarios de servicios de salud publicos
o privados. Aungue no se cuenta con el dato exacto de la poblacion de estas
regiones, el INEC, en censos anteriores, determina que aproximadamente un 70%
de la poblacion total del pais estd concentrada en la region central o GAM. EI INEC
también proyecto que, para el 30 de junio de 2022, habria 5.213,362 habitantes en
el pais. De esta manera, la poblacion del presente estudio es del tipo infinita, ya que
no es factible realizar el acercamiento a todos los integrantes de ésta, ademas de
que esta compuesta por aproximadamente 3.4 millones de personas (INEC, 2022).
Una densidad similar se espera de la oferta de los servicios de salud privados en el

pais.

En la presente investigacion, se utiliza una muestra no probabilistica de
conveniencia y un muestreo aleatorio. Dicha muestra se compone de 95 personas,
cuya Unica delimitacion para su inclusién en el estudio es el hecho de que sean
residentes en el GAM, independientemente de otros factores demograficos o
socioecondmicos. Este factor se coloca como mecanismo de control o confirmatorio.

Aquellos sujetos que no cumplan con este requisito, seran excluidos del analisis.

A la muestra sometida al estudio y para la obtencién de los datos necesarios para
el andlisis, se le realiza una encuesta por medio digital, distribuida en forma masiva
a través de redes sociales y correo electronico, tanto privado, como institucional,
gue contiene un cuestionario (véase anexo 1) desarrollado en la plataforma Google

Forms. El cuestionario esta conformado, en su mayoria, por respuestas cerradas en



una escala, rangos o intervalos definidos como posibles opciones, o bien, en

respuestas abiertas de formato numeérico.
Andlisis de resultados

La encuesta mostrada en el anexo 1 fue respondida por 95 personas. En este
apartado, se analizan, resumen y discuten los resultados de éstas. Ninguna de las
contestaciones se excluye por no ser residente en el GAM. Las preguntas del
instrumento se hacen con el afan de conocer u obtener informacion de la percepcion
de usuarios de servicios de salud privados hacia aspectos de escogenciay de indole
financiera. Esta informacion es de utilidad para instituciones privadas de salud con
el fin de conocer en donde resultaria mas provechoso destinar esfuerzos y recursos
para captar un mayor numero de clientes al emplear estrategias que ataquen

directamente esta expectativa de los pacientes.

Respecto del primer objetivo del presente estudio sobre identificar las expectativas
financieras de los clientes de servicios privados de salud, se destinan las primeras
cinco preguntas de la encuesta. En la grafica 1, se muestran los montos que cada
persona estaria dispuesta a pagar por un servicio de consulta de medicina general,
atencion en sala de urgencias y por estudios de laboratorio clinico. El tercero de
éstos se consulta en forma abierta y sin especificar un nimero o tipo de estudios
especificos para no sesgar al encuestado a aumentar o disminuir el monto que
pagaria, sino englobar el servicio de laboratorio clinico en forma conceptual o como
es percibido por los clientes, los cuales, por lo general, desconocen los particulares

de éste.

De la grafica 1, cabe destacar que existe una predominancia por la consulta de
medicina general en los veinticinco mil colones, asi como en los cincuenta mil
colones para el servicio de urgencias y veinte mil para los estudios de laboratorio
clinico. A diferencia de la consulta de medicina general, en la cual la disposicion a
pagar es cercana a la realidad de los hospitales o clinicas privadas del GAM, resulta
poco probable que, para una atencion médica de urgencias o una bateria de

estudios de laboratorio, sin seguro o plan médico, se paguen montos cercanos a los



esperados por los encuestados. Asimismo, se denota un conocimiento 0 uso
frecuente del servicio de consulta de medicina general, ya que, desde el 2019, el
precio se establece como minimo un 2,5% del salario base de un médico general,
el cual, desde el 2020, equivale a 22.534 colones (Colegio de Médicos y Cirujanos
de Costa Rica, 2020).

Dicho esto, y como se puede observar en la grafica 2, los precios de los servicios
fueron el segundo factor con mayor importancia en el momento de que un cliente
toma una decision de dénde asistir por atencion médica. Una empresa podria optar
por hacer énfasis en pautar los precios de estos servicios, siempre y cuando sean
similares a los que sus pacientes estarian dispuestos a pagar. Estas preguntas se
realizan en forma abierta, en parte para denotar que el conocimiento sobre estos
servicios es, en general, reducido y que se deben publicar en un lenguaje familiar
para los usuarios, aun cuando no sea suficientemente explicito o sea ambiguo. De
hecho, en un estudio realizado por Zhang, et al. (2020) sobre el impacto de medidas
implementadas para la transparencia de precios en servicios de salud, se concluyé

que el efecto de éstos fue débil y debido a una pobre comprensién.

Otro resultado que vale la pena destacar es que la calidad de las instalaciones y la
ubicacion geografica, segun las contestaciones, no son factores de suma relevancia
y serd mas redituable enfocarse en los precios y alinearlos a las expectativas de los

clientes.

En las respuestas recibidas sobre la disposicion a pagar de consulta de medicina
general, se puede percibir una distribucion mas uniforme hacia los montos mas
altos, los cuales son comunes y razonables para consultas de médicos
especialistas, aun cuando la pregunta menciona explicitamente el término “medicina
general”, lo cual sefiala la necesidad, aun cuando los montos son acertados, de

comunicar en forma aun mas clara el servicio ofrecido y sus precios.



Gréfica l

Monto en colones que el encuestado estaria dispuesto a pagar por los servicios de

medicina general, urgencias y laboratorio clinico.

Disposicion a pagar: Consulta de Medicina General
20

Disposicién a pagar: Urgencias

10

8 77

8 5

4 4 4

4

; II

cn s I 0
& QQQ
@Q

H H H O
P FS
@@@@@@@@@QQ@@Q

Disposicién a pagar: Laboratorio Clinico

12 11

10

8 6 .

8 4

; 11 2 1 1 22y 1 I 2 I 2 2
2

o H _®H I H =u I I | | I I I |
P P PSP DD S HSH » P 9
PSS S SHS

enronBSREDE
%n-

D=

© — o

00-|\J

OO_LO

[ee]

? .
% n-

C I

© -~
7
- 0 I

% - o

P .
2w~

% g -

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
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Gréfica 2

Factores que influyen en la decisién de los encuestados de a dénde acudir por atencion

médica.

Factor de mayor importancia para decidir donde acudir por
atencion médica

= Cercania

= Calidad de las instalaciones
Recomendacién de amigos,
familiares, etc.

= Rapidez del servicio

= Precio del servicio

Personal Médico

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022

Respecto del segundo objetivo correspondiente a describir los elementos que desde
las finanzas son claves en los servicios privados de salud, la grafica 3 muestra, en
porcentajes, el intervalo de ingreso familiar aproximado del encuestado.
Correlacionando este parametro con las contestaciones del objetivo anterior, cabe
destacar que no existe una relacion entre el ingreso medio y la disposicion a pagar.
Es decir, no se identifica una tendencia o correlacion entre el ingreso familiar
indicado en relacién con los montos que cada usuario pagaria por un servicio

determinado.

De las contestaciones del segundo objetivo, se puede observar que la variedad mas
amplia se da en que el centro médico sea el que ofrece menor precio entre las
posibles opciones disponibles. Seguidamente, tener acceso a consultar informacién
sobre los servicios y precios de la institucion es otro de los factores con mayor
namero de contestaciones asignando menor importancia o valor. En el resto de las

preguntas, predominé casi completamente en el mayor valor de importancia.



Grafica 3

Proporcion de seleccion en ingresos familiares mensuales

Intervalos de ingreso familiar aproximado indicado
por los encuestados

= 0 - 300,000 COL

= 601,000 - 800,000 COL
1,201,000 - 1,800,000 COL

= 301,000 - 600,000 COL

= 901,000 - 1,200,000 COL
+ 1,801,000 COL

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022

En la grafica 4, se muestran la proporciéon y el nimero de respuestas en donde no
se selecciond la opcién de mayor importancia para la mayoria de los encuestados.
De esto, se concluye que, si bien es importante hacer mencién y alinear la
comunicaciéon saliente a los precios esperados por los usuarios, en la atencién
meédica per se, se debe hacer énfasis en otros factores como la atencion del
personal médico, asi como mantener canales de comunicacion donde sea posible

consultar el catédlogo u oferta de servicios complementarios.

En este objetivo, se plantean preguntas subjetivas y exclusivamente de percepcion
de los clientes. Sin embargo, resulta de interés para una empresa conocer que, en
caracter de escogencia, los precios y la publicidad recibida son de menor
importancia para el usuario. Cuando se consulté qué tan importante era el trato del
personal médico, el 90% de los encuestados respondio con la maxima calificacion

de importancia.

Se identifican dos correlaciones o tendencias durante el analisis de estos
resultados. En primer lugar, las personas cuyo ingreso familiar cae en el intervalo

de mayor a un millén ochocientos mil colones, predominan las respuestas que



asignan menor importancia al precio de los servicios. En segundo lugar, se puede
observar que, cuando se responde un valor menor a cinco en cuanto al trato del
personal médico, también se asigna un valor menor a cinco en la importancia

asignada a que los precios sean los menores entre las opciones.
Gréafica 4.

Preguntas cuyos resultados muestran un mayor numero de incidencias de menor

importancia o menores a “muy importante (5)”.

Nivel de importancia otorgado al enunciado "que el precio
sea el mas bajo"

36%: 34
32%; 30

25

20

15 19%; 18

10 13%; 12

1%; 1
0 I
1 2 3 4 5

Nivel de importancia otorgado a poder obtener
informacion a través de redes sociales o pagina web

w

49%; 47

%; 17

23%; 22
4 5

Fuente: Elaboracion propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022
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La primera relacion identificada es predecible, pues existe una relacién
directamente proporcional entre la expectativa de calidad en un servicio y el poder
adquisitivo del cliente. Por otro lado, la segunda relacion podria ser indicio de que
pocos clientes estan dispuestos a comprometer el trato del personal médico

conforme se reducen los precios. Por el contrario, aun cuando la importancia se



asigna a que el precio sea el menor posible, la calidad del servicio y la oferta de

éste se mantienen en un valor alto de importancia.

Para el tercer objetivo, el cual propone sugerir las estrategias financieras que
durante el segundo semestre de 2022 pueden aplicar las empresas de servicios
privados de salud enfocadas en la comercializacion y posicionamiento, se plantean

las dltimas cuatro preguntas de la encuesta.

En primer lugar, en la grafica 5, se puede observar el nUmero de veces del total de
los encuestados que indicO haber acudido al menos una vez a alguno de los
principales hospitales o clinicas privadas del GAM. Resulta sencillo percibir que
predomina la asistencia a cuatro hospitales del GAM. Estos son, en orden
descendente: Hospital Metropolitano, Hospital Clinica Biblica, Hospital La Catodlica
y CIMA.

De los 95 encuestados, 41 personas (43%) indican haber acudido Unicamente a un
hospital o clinica, mientras que el 57% ha recibido atencion en dos o0 mas. A pesar
de que, en la practica, los pacientes acuden especificamente por el médico o
profesional de salud que brinda el servicio, esto indica que es posible captar nuevos
clientes y que la mayoria ha optado por recibir atencion médica en un hospital o

clinica nueva, segun los factores presentados anteriormente.

Asimismo, en la grafica 6, se muestra el nUmero y porcentaje de personas que
responden de manera positiva sobre tener el conocimiento de los servicios
prestados por cada hospital y donde deben acudir si se encuentran en necesidad
de uno en especifico. Esto entra en conflicto con la predominancia de los cuatro
hospitales privados de tercer nivel del GAM, pues la oferta de servicios se podria
considerar como un sustituto perfecto. Las contestaciones demuestran la existencia
de un sesgo importante y que los pacientes perciben que la clinica a la que
usualmente acuden por atencién médica es la Unica que cuenta con los servicios

requeridos, o bien, se desconoce la oferta de la competencia.



Grafica b

Hospitales o clinicas privadas en donde los encuestados refieren haber acudido por

atencion médica al menos una vez.

Hospitales y Clinicas en el GAM a los cuales refieren haber acudido
los encuestados

CIMA

Hospital Clinica Biblica
Hospital Metropolitano
Hospital La Catdlica

Torre Médica Momentum
Area Médica City Mall Alajuela
UNIBE

Hospital clinica santa Catalina
Ninguno

No he eslado en ninguno
Centro medico Cartago
Hospital universal

Asenbis

CCSsSi—

Santa Catalina

22(23.4 %)
41 (43,6 %)
54 (57,4 %)
36 (38,3 %)

5(5.3 %)
8 (6,4 %)
1(1,1%)

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022

Gréafica 6

Proporcion de respuestas recibidas sobre el conocimiento del encuestado de dénde

puede obtener o recibir un servicio requerido.

Proporcion de encuestados que refieren tener
conocimiento de los servicios ofrecidos en al menos
un hospital o clinica

= Sj
= No

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022

Por otro lado, conociendo otros detalles sobre el perfil de los encuestados, cabe
destacar que casi un 70% refiere contar o haber adquirido algun seguro o plan de
gastos médicos. Este es un segmento de clientes cuya elasticidad ante los precios
es reducida, ya que los seguros o planes ofrecidos en el mercado en Costa Rica



disminuyen, de manera considerable, el gasto del paciente en cada encuentro
meédico. Asimismo, estos seguros médicos tienen convenios para atender en todos
los hospitales o clinicas privadas. La relacién entre ambos factores sugiere que los
clientes asegurados acuden a una sola institucion por servicios, aun cuando
obtendrian las mismas condiciones en cualquiera de ellas. Una empresa de
servicios de salud se beneficiaria, en forma importante, al destinar recursos a la
captacion de este segmento a través de comunicaciones donde se indigue de forma

explicita la cobertura por dichos seguros meédicos.

Bajo esas condiciones, los otros factores tomaran mayor importancia y tendra mayor
impacto la diferenciacién no basada en el precio y les permitira captar este mercado,

el cual es mucho mas susceptible a cambiar su proveedor de servicios médicos.

A continuacion, se detallan las conclusiones que pueden partir del presente estudio,
asi como recomendaciones estratégicas a las empresas prestatarias de servicios
de salud en el GAM.

Conclusiones y recomendaciones

En primera instancia, el estudio realizado identifica las expectativas de los clientes
de servicios privados de salud en el &rea de estudio desde la perspectiva financiera.
A diferencia de otras industrias que ofrecen servicios o productos mas
estandarizados, o bien, menos especializados, los servicios médicos requieren de
cierto conocimiento de parte del usuario para la toma de decisiones. Inclusive,
dentro de los mismos servicios, existiran diferencias de expectativas de los clientes

a raiz de esta personalizacién o especializacion de los servicios.

La expectativa de los usuarios de hospitales o clinicas privadas es acertada cuando
se trata de consultas. No obstante, se identifica una expectativa no realista y

predomina para dos de los servicios mas frecuentados en estas instituciones.

Asimismo, se concluye gue las expectativas y la disposicion a pagar no guarda una
relacion con el ingreso familiar medio del encuestado. Por lo tanto, la estrategia

general de definicion y comunicacion de precios de servicios médicos no debe



discriminar entre segmentos poblacionales por poder adquisitivo, sino atacarla y

alinearse a esta expectativa por igual.

Por otro lado, se recomienda utilizar un lenguaje compatible con el de la expectativa
del cliente. Se concluye que, para los servicios médicos, la expectativa es que su
costo sea reducido, aun cuando éstos sean sumamente variables, especializados y
particulares para cada paciente. La estrategia de las empresas de salud debe
contemplar esta generalizacion conceptual del servicio sin entrar en detalle técnico
o pretender especificar el grado de complejidad que podria llegar a verse en estos

servicios.

Como segundo objetivo, el presente describe los elementos que, desde las finanzas,
son claves en los servicios privados de salud. En particular, se observa que los
elementos mas redituables o de mayor impacto en los clientes es la presencia de
personal médico especifico, asi como el trato brindado por estos profesionales de
la salud. Desde una perspectiva financiera, la recomendacion es destinar recursos
no al incremento o disminucién de costos, sino a atender la expectativa de los
pacientes de un trato amable y atento, aun cuando se espera que los precios sean
los mas bajos entre los competidores.

Por altimo, en este apartado y durante el analisis de resultados, se sugieren diversas
estrategias financieras que, durante el segundo semestre de 2022, pueden aplicar
las empresas de servicios privados de salud enfocadas en la comercializaciéon y
posicionamiento. Respecto de estas estrategias financieras, es posible concluir que,
aungue existe un mercado donde sucede la sustitucion perfecta de los servicios, los
clientes no son tan propensos a cambiar su proveedor de servicios médicos, ya que,
donde incide un mayor nimero de respuestas de menor importancia en la encuesta,
es sobre los precios y la accesibilidad a informacion en péaginas web o redes
sociales. A su vez, esto sugiere que, aun cuando el precio se establezca por debajo
incluso de la expectativa del cliente y se ponga a su disposicién la informacién sobre
los servicios, son otros los factores donde se deben destinar recursos para la

captacion de clientes.
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Anexo 1. Encuesta aplicada

Esta encuesta esta dirigida a todos los habitantes de la Gran Area Metropolitana de
Costa Rica, especificamente, usuarios frecuentes de servicios de salud del sector

privado.

Objetivo general del estudio: Analizar las estrategias financieras aplicables a los

clientes de servicios privados de salud en la Gran Area Metropolitana durante el
segundo semestre del 2022.

Tema de la _investigacion: Estrategias financieras para clientes de servicios

privados de salud en la Gran Area Metropolitana durante el segundo semestre de
2022.

Encabezado-presentacion de la encuesta: La siguiente encuesta busca

recolectar informacion sobre percepcion y expectativas de las personas o familias,
habitantes del GAM, respecto del pago y uso de servicios de salud en hospitales o
clinicas privadas con la finalidad de realizar recomendaciones para alinear las
comunicaciones de estas empresas a las expectativas de sus clientes y prospectos.
Para llenar esta encuesta, por favor utilice la herramienta de Google Forms. Para
cada seccion, lea cuidadosamente el tipo de pregunta y seleccione o escriba una
respuesta al enunciado. Al finalizar, indique su provincia y canton de residencia, y
dé clic en el botén "Enviar" al final de la encuesta. Todas las preguntas son
obligatorias. Gracias por su colaboracion. Las respuestas se registran en forma
totalmente anénima, ademas de analizarse y observarse como un conjunto y no en

forma individual.

Objetivo_especifico 1: Identificar las expectativas de los clientes de servicios

privados de salud en el area de estudio desde la perspectiva financiera.



Preguntas

Criterios

Indiqgue el monto que estaria
dispuesto a pagar por una

consulta médica general.

Respuesta abierta. Validacion de solo numeros

enteros con un minimo de 1000

Indiqgue el monto que estaria
dispuesto a pagar por una

consulta de urgencias.

Respuesta abierta. Validacion de solo numeros

enteros con un minimo de 1000

Indique el monto que estaria
dispuesto a pagar por analisis

de laboratorio clinico.

Respuesta abierta. Validacién de solo numeros

enteros con un minimo de 1000

Recientemente (en los
altimos 6 meses), he acudido
a un hospital por alguno o
de

servicios (puede seleccionar

varios los siguientes

Lista de opciones que permite seleccion multiple.
Asimismo, se habilita opcion “Otros” que, al ser
seleccionada, permite una respuesta abierta en

formato de texto.

varias opciones). 1 Consulta médica general
1 Consulta médica de especialista
1 Urgencias
1 Cirugia electiva
1 Hospitalizacion
1 Estudios de laboratorio
1 Estudios de rayos X o imagenes médicas
1 Terapia fisica
1 Otra...
De las siguientes opciones, | Lista de opciones de seleccion Uunica, sin

scual influye mas en su
decision de donde acudir por
tratamiento médico?

(seleccione solo una opcion,

posibilidad a agregar “Otros”

o Precio del servicio
o Calidad de las instalaciones

o Personal médico




es decir, la que considere o Rapidez del servicio

mas importante).

o Cercania

etc.

o Recomendacion de amigos, familiares,

Objetivo especifico 2: Describir los elementos que, desde las finanzas, son claves

en los servicios privados de salud.

Preguntas

Criterios

6. Indique su ingreso familiar

aproximado.

Lista de opciones de seleccibn dnica, sin

posibilidad a agregar “Otros”:

o 0-300,000 colones

o 301,000 - 600,000 colones

o 601,000 - 900,000 colones

o 901,000 - 1,200,000 colones
o 1,201,000 - 1,800,000 colones
o + 1,800,000 colones

decida acudir a un hospital o clinica a recibir atencién médica.

Para las siguientes preguntas (7 a 10), indique, siendo 1 Muy poco importante y 5 Muy

importante, la importancia de cada uno de los factores mencionados para que usted

7. Que el precio sea el mas | 1, Muy | 2 3 4 5, Muy

bajo. poco importante
importante

8. Que la oferta de servicios | 1, Muy | 2 3 4 5, Muy

sea la mas completa. poco importante
importante




9. Que el personal brinde un | 1, Muy | 2 3 4 5, Muy

trato profesional y atento. poco importante
importante

10.Que sea facil obtener o |1, Muy | 2 3 4 5, Muy
haber obtenido, de | poco importante
antemano, informacion por | importante
pagina web o redes
sociales.

Objetivo especifico 3: Sugerir las estrategias financieras que, durante el segundo

semestre de 2022, pueden aplicar las empresas de servicios privados de salud

enfocadas en la comercializacion y el posicionamiento.

Preguntas

Criterios

ofrece una consulta

un hospital.

11.Conozco el precio al que se
de

medicina general en mas de

Lista de opciones de seleccion
posibilidad a agregar “Otros”:
o Si

o No

Unica sin

en especifico.

12.Sé a cual hospital del GAM

acudir para recibir un servicio

Lista de opciones de seleccion
posibilidad a agregar “Otros”:
o Si

o No

Unica sin

médico.

13.Cuento con un seguro o plan

Lista de opciones de seleccion

posibilidad a agregar “Otros”:

o Si

Unica sin




o No

14.Seleccione, entre las | Lista de opciones que permite seleccion mdaltiple.
siguientes  opciones, los | Asimismo, se habilita opcion “Otros” que, al ser
lugares en donde ha recibido | seleccionada, permite una respuesta abierta en

atencion médica privada. formato de texto:

CIMA

Hospital Clinica Biblica
Hospital Metropolitano
Hospital La Catodlica

Torre Médica Momentum

O O o o o o

Area Médica City Mall Alajuela

Fuente: Elaboracion propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo,
2022



Anexo 2. Tabla de datos recolectados

Marca temporal
9/11/2022 8:36:23
9/11/2022 8:36:27

9/11/2022 8:36:27
9/11/2022 8:37:56

9/11/2022 8:39:03

9/11/2022 8:39:29

9/11/2022 8:44:35

9/11/2022 8:44:52

9/11/2022 8:45:47

9/11/2022 8:46:19

9/11/2022 8:46:58

9/11/2022 8:52:47
9/11/2022 8:54:31

9/11/2022 8:56:17
9/11/2022 8:56:54
9/11/2022 9:00:48
9/11/2022 9:01:14
9/11/2022 9:01:35

9/11/2022 9:04:43
9/11/2022 9:05:37

9/11/2022 9:08:09
9/11/2022 9:10:42

9/11/2022 9:10:45

9/11/2022 9:11:43
9/11/2022 9:14:32

9/11/2022 9:16:28

9/11/2022 9:18:01
9/11/2022 9:18:19

9/11/2022 9:18:36

9/11/2022 9:20:20

9/11/2022 9:22:21

9/11/2022 9:23:47
9/11/2022 9:24:56

9/11/2022 9:28:22
9/11/2022 9:28:40

9/11/2022 9:31:46
9/11/2022 9:33:56

Indique el
monto que

estaria

dispuesto a

pagar por
consulta
médica
general

r una

10000

25000
30000
25000

40000

50000

40000

6000

20000

30000

25000

25000
25000

25000

50000

25000

35000

25000

40000
25000

35000
25000

40000

40000

20000

30000

30000
25000

50000

25000

10000

50000
30000

25000

15000

35000

Indique el
monto que
estaria
dispuesto a
pagar por una
consulta de
urgencias
15000
35000

35000
30000

55000

75000

55000

8000

50000

40000

25000

30000
50000

25000
50000
40000
100000
15000

45000
30000

30000
40000

600000

50000
25000

30000

220000
40000

80000

30000

10000

50000
100000

40000
220000

50000

dispuesto a
pagar por
analisis de
laboratorio

Indique el
monto que

Recientemente (en los
dltimos 6 meses) he acudido
a un hospital por alguno o
varios de los siguientes
senicios (puede seleccionar
varias opciones)

20000 Consulta Médica General

20000 Consulta Médica General
16000 Urgencias
20000 Cirugia Electiva
Consulta Médica de
Especialista, Cirugia
Electiva, Estudios de
35000 Laboratorio
Consulta Médica General,
Urgencias, Estudios de
20000 Laboratorio
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Hospitalizacion, Estudios de
25000 Laboratorio
Consulta Médica de
2200 Especialista, Urgencias
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
15000 Estudios de Laboratorio

Consulta Médica de
5000 Especialista
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
15000 Laboratorio

20000 Ninguno
30000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
25000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
25000 Estudios de Laboratorio
10000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica de
35000 Especialista
Consulta Médica de
8000 Especialista
Consulta Médica de
40000 Especialista
15000 Estudios de Laboratorio

15000 No
7000 Consulta Médica General
Consulta Médica de
30000 iali

De las siguientes
opciones, ¢cudl
influye méas en su
decision de a dénde
acudir por tratamiento
médico? (seleccione
solo una opcion, la
que considere mas
importante)

Indigue su ingreso familiar
aproximado

Rapidez del senicio 1,201,000 - 1,800,000 COL

Precio del senicio
Precio del senicio
Personal Médico

901,000 - 1,200,000 COL
901,000 - 1,200,000 COL
1,201,000 - 1,800,000 COL

Personal Médico + 1,801,000 COL

Calidad de las instalac + 1,801,000 COL

Precio del senicio 901,000 - 1,200,000 COL

Personal Médico + 1,801,000 COL

Calidad de las instalac + 1,801,000 COL

Personal Médico 1,201,000 - 1,800,000 COL

Precio del senicio 901,000 - 1,200,000 COL

Personal Médico
Rapidez del senicio

1,201,000 - 1,800,000 COL
601,000 - 900,000 COL

Répidez del senicio 901,000 - 1,200,000 COL

Calidad de las instalac + 1,801,000 COL

Raépidez del senicio 301,000 - 600,000 COL
Personal Médico 1,201,000 - 1,800,000 COL
Personal Médico 901,000 - 1,200,000 COL

Recomendacién de an 901,000 - 1,200,000 COL
Precio del senicio 601,000 - 900,000 COL

Rapidez del senicio
Precio del senicio

901,000 - 1,200,000 COL
0 - 300,000 COL

R lacion de am + 1,801,000 COL

Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
60000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica de
15000 Especialista
Consulta Médica de
15000 Especialista
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Estudios de Laboratorio,
Estudios de Rayos Xo
10000 Imégenes Médicas
15000 Gastroscopia
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Rayos X 0 Imagenes
30000 Médicas, Terapia Fisica
Consulta Médica General,
8500 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
8000 Especialista
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
20000 Estudios de Laboratorio
30000 Urgencias
Consulta Médica General,
10000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica General,
25000 Urgencias
1500 Estudios de Laboratorio
100000 No he asistido

Répidez del senicio + 1,801,000 COL

Precio del senicio 601,000 - 900,000 COL

Recomendacién de an 1,201,000 - 1,800,000 COL

Rapidez del senicio
Precio del senicio

+ 1,801,000 COL
1,201,000 - 1,800,000 COL

Personal Médico + 1,801,000 COL

Precio del senicio 301,000 - 600,000 COL

Precio del senicio + 1,801,000 COL

Calidad de las instalac + 1,801,000 COL
Rapidez del senicio 601,000 - 900,000 COL
Rapidez del senicio 0 - 300,000 COL
Precio del senicio
Personal Médico
Personal Médico

+ 1,801,000 COL
301,000 - 600,000 COL
+ 1,801,000 COL

mas bajo

5

2

w

oferta de
senicios

completa

5

a

IS

@

personal

profesion

@

@

facil obtener

obtenido de

web o redes

Conozco
el precio
al que se
ofrece
una
consulta
informacién  de
medicina
general
en mas

5Si

5 Si
5 No
5 Si

5 Si

5 Si

58

4 si
4 No

3si
5 No

2si

5 Si

5si

5 No
4 No
4si

Séacudl
hospital
del GAM
acudir
para
recibir un
senicio
en
especifico
Si

No

Si

Si

Si

Si

Si

No

No

Si
No

Si
No

Si
Si

Si
Si

Si

No
Si

Si

Si
No

No

Si

Si
Si

Cuento
con un
seguro o
plan
médico

Si

No
No
Si

No

Si

No

Si

No
No

Si

No

Si
Si

Si

Seleccione, entre las
siguientes opciones,
los lugares en donde
ha recibido atencién

médica privada

Indique su provincia y
cantén de residencia

Hospital Metropolitano San José, San José
CIMA, Hospital Clinica
Biblica, Hospital La
Catélica

Hospital La Catdlica
Hospital La Catélica

San José Hatillo
San José Central
San Jose, Desamparados

CIMA, Hospital Clinica
Biblica

CIMA, Hospital Clinica
Biblica, Hospital La
Catélica Tibas

San José, central

Hospital Clinica
Biblica, Hospital
Metropolitano

Area Médica City Mall
Alajuela

CIMA, Hospital
Metropolitano, Area
Médica City Mall
Alajuela

CIMA, Hospital
Metropolitano,
Hospital La Catdlica,
UNIBE Guadalupe

San Jose Escazi

San José

San Sebastian, San José

Hospital Metropolitano Heredia, Santo Domingo
Hospital Clinica

Biblica San José Desamparados
Hospital Metropolitano Alajuela, Grecia

Hospital
Metropolitano,
Hospital La Catélica
Hospital Clinica
Biblica, Hospital La
Catdlica

San jose san jose

San José, Desamparados

Cartago Central

Hospital Clinica Biblica San Jose, Curridabat

CIMA, Hospital Clinica San José

CIMA, Hospital Clinica Heredia

Hospital clinica santa C San José y curridabat
San José, San Francisco

Hospital Metropolitano, de dos rios

Ninguno Cartago central

Hospital Metropolitano Cartago, tejar

CIMA, Hospital Metropc Cartago, La Unién
CIMA, Hospital Metropc San José, San José

San Jose y San
CIMA, Hospital Metropc Sebastian

CIMA, Hospital Metropc Alajuela
Hospital Clinica Biblica Alajuela

Hospital Clinica Biblica Heredia San Rafael

Hospital 10 San Jose, D

CIMA, Hospital Metropc San Jose, Goicoechea

Hospital Clinica Biblica San José, Montes de Oca
Hospital Clinica Biblica San José, Santa Ana

Alajuelita centro
Hospital Metropolitano Santa Ana, San José

Hospital La Catélica  San José
Hospital Clinica Biblica San José - Granadilla



9/11/2022 9:35:34

9/11/2022 9:36:23

9/11/2022 9:38:55

9/11/2022 9:40:28

9/11/2022 9:41:59

9/11/2022 9:46:13

9/11/2022 9:46:58

9/11/2022 9:47:40
9/11/2022 9:47:45

9/11/2022 9:48:14
9/11/2022 9:50:45
9/11/2022 9:58:40

9/11/2022 9:59:12

9/11/2022 10:01:00

9/11/2022 10:02:09

9/11/2022 10:03:07

9/11/2022 10:03:12
9/11/2022 10:09:02
9/11/2022 10:09:28

9/11/2022 10:17:04

9/11/2022 10:19:33

9/11/2022 10:22:14

9/11/2022 10:23:34

9/11/2022 10:26:38

9/11/2022 10:30:46

9/11/2022 10:34:35

9/11/2022 10:35:07
9/11/2022 10:36:13

9/11/2022 10:37:04

9/11/2022 10:39:12

9/11/2022 11:03:23

9/11/2022 11:07:30

9/11/2022 11:18:45
9/11/2022 11:20:39

9/11/2022 11:59:51

9/11/2022 12:13:20

9/11/2022 12:17:44

9/11/2022 12:31:20

50000

15000

50000

15000

25000

20000
30000

10000
28000

25000

30000

45000

30000
50000
50000

25000

15000

20000

5000

50000

40000

20000

40000
60000

10000

20000

40000

30000

35000
25000

45000

30000

25000

15000

75000

30000

80000

30000

45000

220000
50000

5000
35000

40000

100000

45000

50000
300000
50000

30000

220000

70000

15000

60000

40000

35000

40000
60000

10000

30000

50000

30000

70000
15000

90000

50000

50000

15000

Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes
75000 Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
10000 Especialista
Consulta Médica de
35000 Especialista
Consulta Médica General,
Estudios de Rayos X o
10000 Imagenes Médicas
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes
30000 Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
15000 Especialista, Urgencias
20000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
10000 Urgencias
15000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
60000 Laboratorio
20000 Consulta Odontolégica
6000 Consulta Médica General
Consulta Médica de
30000 Especialista
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes
220000 Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Rayos X o Imagenes
50000 Médicas, Terapia Fisica
Consulta Médica de
20000 Especialista
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
100000 Laboratorio
100000 Estudios de Laboratorio
30000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica General,
6500 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica General,
Cirugia Electiva, Terapia
220000 Fisica
10000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Rayos X o Imagenes
10000 Médicas
Consulta Médica General,
Estudios de Laboratorio,
100000 Terapia Fisica
Estudios de Rayos Xo
30000 Iméagenes Médicas

10000 Consulta Médica General
Consulta Médica de
25000 Especialista
50000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
15000 Laboratorio
Consulta Médica General,
15000 Estudios de Laboratorio
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
20000 Laboratorio
20000 Consulta Médica General
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Rayos X o Imagenes
75009 Médicas
20000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Estudios de Laboratorio,
Estudios de Rayos X o
35000 Imagenes Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes
20000 Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes
40000 Médicas, Terapia Fisica
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Rayos X o Imagenes
15000 Médicas, Terapia Fisica

Personal Médico

Precio del senicio

Personal Médico

Precio del senicio

Personal Médico

Precio del senicio

+ 1,801,000 COL

+1,801,000 COL

+ 1,801,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

Recomendaci6n de an + 1,801,000 COL

Cercania

301,000 - 600,000 COL

Recomendaci6n de am 901,000 - 1,200,000 COL

Recomendaci6n de am + 1,801,000 COL

Cercania
Cercania

Personal Médico

Personal Médico

Personal Médico
Personal Médico
Personal Médico
Personal Médico
Precio del senicio
Precio del senicio

Rapidez del senicio
Répidez del senvicio

+ 1,801,000 COL
0 - 300,000 COL

601,000 - 900,000 COL

301,000 - 600,000 COL

+ 1,801,000 COL
+ 1,801,000 COL
901,000 - 1,200,000 COL
+ 1,801,000 COL
901,000 - 1,200,000 COL
+ 1,801,000 COL

301,000 - 600,000 COL
901,000 - 1,200,000 COL

Recomendacion de an 601,000 - 900,000 COL

Precio del senicio

Precio del senicio

601,000 - 900,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

Recomendacién de an 1,201,000 - 1,800,000 COL

Personal Médico

301,000 - 600,000 COL

Recomendaci6n de an + 1,801,000 COL

Recomendacion de an 1,201,000 - 1,800,000 COL

Cercania

Personal Médico

Precio del senicio

Personal Médico
Personal Médico

Personal Médico

Personal Médico

Personal Médico

Precio del senicio

1,201,000 - 1,800,000 COL
+1,801,000 COL

301,000 - 600,000 COL

+ 1,801,000 COL
301,000 - 600,000 COL

1,201,000 - 1,800,000 COL

1,201,000 - 1,800,000 COL

0 - 300,000 COL

0 - 300,000 COL

2

-

IS

IS

@

@

@

4 si
4 Si

4 No
3 No

3 No
5 No
5 No

3S

58S

3si
3si
3 No

4 si
5 Si

5 Si

5si
4 No

3si
1No

Si

Si

Si

Si

Si

No
Si

No
Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

No

Si
Si

No

Si

No

Si
Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

No

Si

Si

Si

No

No

No

No

Si

Hospital Clinica Biblica Heredia, flores

Hospital Clinica Biblica Heredia, San Pablo

CIMA, Hospital Clinica Curridabat

Hospital Clinica Biblica Heredia

Hospital Clinica Biblica San José Goicoechea
Hospital Metropolitano Alajuela
Hospital La Catélica  Heredia, Heredia

No he estado en ningur Alajuela. Naranjo
Hospital Clinica Biblica Guadalupe

CIMA, Hospital Clinica Heredia San Rafael
Hospital Clinica Biblica San José-Hatillo
Hospital Clinica Biblica Heredia San Pablo

Hospital Metropolitano San José, San José

Hospital Clinica Biblica San José, San José

San José,Curridabat
CIMA Heredia, San Joaquin
Hospital Clinica Biblica Heredia, Flores
Hospital Clinica Biblica Alajuela, La GUACIMA
CIMA Moravia
Hospital Clinica Biblica Curridabat

CIMA, Hospital Clinica Heredia
Hospital Clinica Biblica San Jose

Hospital Metropolitano San Jose

CIMA, Hospital Metropc San Jose, Mora
Hospital La Catélica  San José Moravia

Hospital universal San Jose, Montes de Oca

Hospital Metropolitano Tres Rios, Cartago
Hospital Clinica Biblica Heredia

Hospital Clinica Biblica San José, central
Hospital Clinica Biblica Santa Ana
Hospital Metropolitano, Heredia

Heredia, Heredia

Hospital Clinica Biblica Moravia
San José San jose

Hospital Clinica Biblica San José, Zapote

Hospital Clinica Biblica San José central Zapote

Hospital La Catdlica  Heredia

Asenbis San José aserri



9/11/2022 12:58:41

9/11/2022 13:10:42

9/11/2022 13:37:17

9/11/2022 13:52:06

9/11/2022 13:56:26

9/11/2022 14:10:11

9/11/2022 14:15:58

9/11/2022 14:25:15
9/11/2022 14:37:01

9/11/2022 14:37:49

9/11/2022 14:38:48

9/11/2022 15:10:31

9/11/2022 15:12:05

9/11/2022 15:25:25

9/11/2022 15:34:30

9/11/2022 15:54:15

9/11/2022 16:30:02

9/11/2022 17:18:46

9/11/2022 18:08:45

9/11/2022 19:21:05

20000

15000

50000

30000

15000

13000

13000

15000
50000

20000

30000

40000

50000

10000

60000

45000

15000

50000

80000

25000

30000

50000

75000

30000

20000

20000

20000

15000
80000

30000

50000

60000

70000

15000

80000

30000

35000

60000

100000

25000

Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Estudios de Laboratorio,
Estudios de Rayos Xo
15000 Imégenes Médicas
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
30000 Laboratorio

30000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista,
Hospitalizacion, Estudios de

25000 Laboratorio
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Hospitalizacién, Estudios de

7000 Laboratorio, Terapia Fisica

220000 No he asistido
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de

12000 Laboratorio
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de

15000 Laboratorio

30000 Consulta Médica General
Consulta Médica General,
Estudios de Laboratorio,
Estudios de Rayos Xo

10000 Imagenes Médicas
Urgencias, Cirugia Electiva,

20000 Terapia Fisica
Urgencias, Hospitalizacion,

10000 Estudios de Laboratorio
Estudios de Laboratorio,

30000 Terapia Fisica
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de

5000 Laboratorio
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de

50000 Laboratorio
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de
Laboratorio, Estudios de
Rayos X o Imagenes

50000 Médicas, Terapia Fisica
No he acudido a ningln
centro médico en dicho

35000 tiempo
Consulta Médica de
Especialista, Estudios de

20000 Laboratorio

75000 No he asistido
Consulta Médica General,
Consulta Médica de
Especialista, Urgencias,
Estudios de Laboratorio,
30000 Terapia Fisica

Rapidez del senicio

Personal Médico

Personal Médico

Personal Médico

Precio del senicio
Personal Médico

Rapidez del senicio

+ 1,801,000 COL

301,000 - 600,000 COL

+ 1,801,000 COL

+ 1,801,000 COL

601,000 - 900,000 COL
301,000 - 600,000 COL

301,000 - 600,000 COL

Recomendacién de an 901,000 - 1,200,000 COL

Rapidez del senvicio

Precio del senicio
Rapidez del senicio
Cercania

Calidad de las
instalaciones

Precio del senicio

Precio del senicio

Calidad de las

instalaciones

Precio del senicio

Personal Médico
Recomendacién de
amigos, familiares,
etc.

Precio del senicio

601,000 - 900,000 COL

601,000 - 900,000 COL

+ 1,801,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

1,201,000 - 1,800,000 COL

301,000 - 600,000 COL

601,000 - 900,000 COL

901,000 - 1,200,000 COL

301,000 - 600,000 COL

+ 1,801,000 COL

+ 1,801,000 COL

+ 1,801,000 COL

o

@

4 Si
5 Si

5si
5si

Si

No

Si

Si

Si
Si

Si
Si

Si

Si

Si

No

No

No

Si

No

Si

Si
Si

Si
Si

No

No

No

No

Si

CIMA, Hospital Clinica San José san Feancisco

Hospital La Catélica, TcSan jose curridabat
Provincia: San José.
ccss Cantén: San José

CIMA, Hospital Metropc Heredia, San Pablo

Hospital Clinica Biblica Cartago, Tres Rios

Hospital Metropolitano San José, Curridabat

Hospital Metropolitano Heredia, Heredia

CIMA, Hospital Clinica Heredia
Area Médica City Mall , Alajuela

Hospital Clinica Biblica San José San José
Area Médica City Mall , San José San José
CIMA San Jose San Jose
Torre Médica Momentu San Jose, San Jose

Hospital Metropolitano Alajuela Alajuela

Hospital Metropolitano, San José, San Sebastian.

Hospital Metropolitano Heredia, San Rafael
Hospital Metropolitano San José, Goicoechea
Santa Catalina

San José Desamparados

Hospital La Catélica  Alajuela Grecia

Hospital Metropolitano, San José Santa Ana

Fuente: Elaboracién propia del investigador para efectos del presente trabajo investigativo, 2022



Anexo 3. Carta de aprobacion filolégica

A QUIEN CORRESPONDA

Por medio de la presente, yo, Edin Mauricio Buzano Barrantes, mayor,
cédula #5-276-638 y nimero de adscripcion al Coleglo de Licenciados y
Profesores en Letras, Filosofia, Ciencias y Artes (COLYPRO) #024561, en mi
calidad de profesional en Filologla Espafiola #94-629 graduado en la Universidad
de Costa Rica, certifico que el sustentante PABLO AUGUSTO VERA QUESADA,
quien opta por el postgrado académico de Maestria en Administraciéon de
Empresas con Enfasis en Finanzas en la Universidad Latinoamericana de
Ciencia y Tecnologia (ULACIT), ha cumplido satisfactoriamente los aspectos
formales de estructura y de contenido correspondientes a su trabajo denominado
“ESTRATEGIAS FINANCIERAS DE CLIENTES DE SERVICIOS DE SALUD
PRIVADOS EN LA GRAN AREA METROPOLITANA DURANTE EL SEGUNDO
SEMESTRE DEL 2022", por lo tanto, recomiendo se le brinde el aval
correspondiente para los tramites administrativos y académicos posteriores.

Lo anterior, por cuanto dicho trabajo cumple con los requisitos establecidos
por su prestigiosa Universidad.

Brindada el miércoles 21 de setiembre de 2022 en la ciudad de San José,

Costa Rica.

Muchas gracias.

Atentamente,
EDIN MAURICIO  Firmado digitalmente por
BUZANO EDIN MAURICIO BUZANO

BARRANTES (FIRMA)

BARRANTES Fecha: 2022.09.21
(FIRMA) 08:43:47 -06'00'

Lic. Edin Mauricio Buzano Barrantes

Correo electrénico: ebuzano@yahoo.com
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