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Когда консультанты «Mercury Advisory Group» приступают к анализу ситуации для туристического центра, которому предстоит выйти на рынок лечебного и оздоровительного туризма, мы проверяем, как выполняются следующие 22 ключевых критерия. Этот список предназначен для общей оценки. Мы используем наш опыт, чтобы определить статус готовности будущего проекта.
Полученный доклад о выводах, как правило, приводит подробные примеры сильных и слабых сторон, возможностей и опасностей, обнаруженных нами при анализе ситуации, и представляет их на более детальном уровне.
Следующий шаг в разработке проекта – это разработка предлагаемой стратегии и плана внедрения/развертывания проекта. Клиент может принять решение о включении или исключении компонентов предлагаемых конкретных стандартов, с помощью которых можно начать разрабатывать нормы, основные законы и критерии эксплуатационных стандартов.
Индустрия медицинского туризма – это индустрия услуг. Она должна учитывать несколько специфических факторов, характерных для медицинского туризма, чтобы опыт посещения центра лечебного и оздоровительного туризма стал для посетителей не только доступным, безопасным и запоминающимся.

Посетители должны быть настолько в восторге от своей поездки и впечатлений, чтобы с удовольствием рассказывать о них другим. Сработает эффект отзывов при непосредственном общении – самая эффективная реклама, которую только может получить туристический бренд.
Чтобы добиться этой цели, получив повторные посещения и доходы, туристический центр должен изначально соответствовать определенным критериям. Чтобы быстро получить минимально жизнеспособный продукт, центр лечебного и оздоровительного туризма должен соответствовать следующим критериям.
1) Туризм

Туристический центр должен обладать уникальными достопримечательностями и хорошо развитой экономикой туризма.

2) Поездка
Туристический центр должен быть доступным для автомобильного, железнодорожного или воздушного транспорта в пределах разумных временных рамок. (Обычно целевые рынки, расположенные в пределах двухчасового полета, считаются самыми жизнеспособными, и на них с большей вероятностью находятся покупатели).
3)  Инфраструктура
Необходима внутренняя инфраструктура, включающая безопасные дороги и взлётно-посадочные полосы, надежное электроснабжение, достаточно чистый воздух, снабжение питьевой водой по трубопроводам, проектирование в соответствии с сейсмическими нормами, надежную связь и информационно-коммуникационные службы с современным обеспечением готовности к стихийным бедствиям и возможностью быстрого восстановления.
4) Пешеходная доступность

Должны быть обеспечены качественные удобства для пешеходного передвижения в безопасном, спокойном обществе, без угрозы политических или религиозных стычек и с выполняющейся комплексной программой CPTED (Предупреждение преступности путем обустройства среды), а также другими лучшими образцами регионального и городского планирования.

5) Аэропорт

Туристический центр должен обладать хорошо развитым, современным близлежащим аэропортом с услугами помощи туристам с ограниченными физическими возможностями, доступными во все часы работы аэропорта.
6) Первая помощь

Автоматические внешние дефибрилляторы (АВД), а также персонал, обученный реанимации с помощью АВД и оказанию первой помощи, должны быть в наличии по всему аэропорту и во всех отелях и ресторанах.

7) Современная служба неотложной медицинской помощи

Должна быть расположена в месте, откуда турист, прибывший для лечения или оздоровления, может быть легко транспортирован в медицинское учреждение с полным спектром услуг в течение 15 минут, с помощью современных служб неотложной медицинской помощи, снабженных современными системами искусственного поддержании жизни, и самолетов скорой помощи.
Реагирование пожарной бригады в районах, где скапливаются посетители, прибывшие для лечения и оздоровления, должно осуществляться в среднем с не более чем 4-минутной задержкой. Пожарная бригада должна иметь в распоряжении выдвижную лестницу, если отели и медицинские учреждения выше трёх этажей.

8) Быстрое реагирование специалистов по ремонту

Туристический центр должен обладать квалифицированными биомедицинскими инженерами и специалистами по обслуживанию, способными починить любое специализированное медицинское оборудование с временем реагирования не более 4 часов.
9) Курьерские службы

Туристический центр должен обладать внутренними авиакурьерскими логистическими службами с регулярным выполнением рейсов для доставки запчастей в чрезвычайных ситуациях.

10) Ввод в эксплуатацию медицинских учреждений

На территории должны действовать законы, стандарты и нормы, которые разрешают лицензирование и функционирование амбулаторных хирургических центров и хирургических кабинетов, предусмотренных для малоинвазивных и других амбулаторных хирургических процедур.

Если законы еще не кодифицированы, а стандарты по безопасности и эксплуатации не действуют и не могут быть приведены в исполнение, проект откладывается на значительно время, чтобы разработать их и ввести в действие.

11) Разрешение на медицинские технологии
На территории должны действовать законы, разрешающие использование определенных медицинских технологий, диагностического оборудования, хранение и предоставление лекарственных препаратов для диагностики и лечения, предусмотренных проектом на первые 3-5 лет эксплуатации.

Если законы еще не кодифицированы, а стандарты по безопасности и эксплуатации не действуют и не могут быть приведены в исполнение, проект откладывается на значительно время, чтобы разработать их и ввести в действие.

12) Образование и подготовка кадров

Должны действовать высшие учебные и профессиональные/технические заведения, рассчитанные на современные программы обучения, чтобы выпускать специалистов, которые смогут обеспечить необходимые кадровые ресурсы для проекта.
13) Доступное жилье для работников

Кроме того, для работников должно быть предусмотрено доступное жилье, расположенное достаточно близко к рабочим местам в сфере лечебного и оздоровительного туризма.

14) Полномочия и привилегии

Должны быть приняты стандарты, устанавливающие полномочия и привилегии, которые разрешают двойную лицензию для внештатных специалистов, медсестер частной практики и исследователей.
Если возникнет желание привлечь в туристический центр иностранные инвестиции от Диаспоры, других врачей и хирургов – возможно, придется рассмотреть внесение изменений в политику лицензирования. Во многих центрах лечебного и оздоровительного туризма приезжие врачи ищут альтернативное место для их клиники, где они смогли бы отдыхать, принимать пациентов и работать в качестве врача-резидента.
15) Непрерывный уход

Туристический центр должен иметь в распоряжении врачей, медсестер, координаторов службы приема, специалистов по оказанию индивидуальной помощи, следящих за выпиской пациентов, медицинских техников (для рентгеновских кабинетов, лабораторий и т.д.) и работников транспорта, которые могут разговаривать и писать на языке пациентов из целевого рынка.
16) Культурные и языковые возможности

В настоящее время наибольшим спросом пользуется свободное владение такими языками (медицинский профиль): английский, испанский, русский, мандаринский, арабский, немецкий, португальский, французский и японский.

Проект не должен быть зависим от каких бы то ни было услуг перевода по телефону либо Интернету.

Если языковые возможности недостаточны, проект не должен стремиться захватить соответствующие целевые рынки, пока не будут круглосуточно доступны надежные и вспомогательные избыточные языковые возможности.
Места размещения туристов должны быть в состоянии удовлетворить вкусы и готовить блюда определенных культур.

В программу подготовки и развития кадров для персонала, которые будет взаимодействовать с иностранными пациентами, должна быть включена подготовка по формированию мультикультурной чувствительности.
17) Широкие возможности по размещению туристов

Места для размещения туристов должны представлять собой чистые, безопасные помещения для всех видов гостей, прибывших с целью лечения и оздоровления. Ассортимент жилых помещений должен включать в себя ряд отелей, обслуживаемых апартаментов, съемных домов и вилл, и сочетать варианты как для кратковременного, так и долговременного пребывания.
18) Критерии мест размещения для лечебного туризма

Проверка

Гостевые номера должны быть проверены, оценены и утверждены в соответствии со стандартами, устанавливающими надлежащие условия для различных видов гостей, прибывших с целью лечения и оздоровления.

Кодификация стандартов

Стандарты, устанавливающие надлежащие условия, должны учитывать потребности людей с двигательными ограничениями, нарушениями зрения и слуха, а также гостей в послеоперационном периоде, для которых может потребоваться медсестра частной практики в смежной комнате, соединенной изнутри дверным проходом.
Система оценки

Гостевые помещения должны быть классифицированы или оценены и для тех гостей, которые прибыли на оздоровительные процедуры и не имеют специальных нужд помимо тех, которые должны выполняться в сферах туризма, не касающегося медицины/оздоровления.

Услуги питания

Места размещения туристов, прибывших для лечения, должны быть в состоянии удовлетворить особые требования по приготовлению пищи, а работники в сфере услуг питания должны обладать соответствующими знаниями и быть в состоянии обсудить ингредиенты и методы приготовления пищи на языке посетителя. Если это невозможно, названия ингредиентов всех стандартных и особых пунктов меню должны быть переведены на эти языки и представлены в письменной форме.

Мероприятия по снижению аллергенности

Должны быть предоставлены гипоаллергенные ванные принадлежности и белье. В гостевых зонах не должно быть ковров и напольных покрытий, а конструкция стен и потолка должна способствовать их легкой очистке и минимизировать накопление пыли.
Контроль окружающей среды

На плановой основе должны проводиться регулярные осмотры и мероприятия по борьбе с плесенью, грибком, пылевыми клещами и клопами. В системах обработки воздуха необходимо проверять и контролировать наличие патогенов, таких как легионелла.

Температура и давление воды

Давление и температура воды должны быть хорошо контролируемы и согласованы на всей территории места размещения гостей.
Освещение и фотоника

Из окон, имеющих ширмы и замки, должен быть доступен естественный свет. Возле кроватей и кресел должен быть обеспечено хорошее освещение для чтения, с близко расположенными предохранителями и доступными розетками для зарядки ноутбука или телефона. Один главный выключатель возле кровати должен контролировать всё освещение.

Удобная кровать

По запросу гости должны обеспечиваться удобными матрасами с подкладными щитами и подушками-подголовниками. Также в заведении должны быть кресла-реклайнеры для послеоперационных и других гостей, которым может быть необходимо спать в вертикальном положении либо другие возможности, касающиеся доступа и гигиены.
Ванные приспособления

В ванных должны быть установлены телефоны. Номера для инвалидов должны располагаться не выше, чем на третьем этаже, в местах, где пожарная служба имеет в распоряжении выдвижную лестницу и реагирует на вызов с не более чем 4-минутной задержкой. Душевые кабины – дополнительный плюс. Открытое сантехническое оборудование под раковиной должно быть покрыто защитными чехлами, плитку и затирку для швов следует держать в идеальной чистоте.
Условия для пациентов с нейтропенией

Туристический центр должен иметь в распоряжении жилые номера с условиями, подходящими для пациентов с нейтропенией: больных с протекающими опухолевыми заболеваниями; гостей, которым предстоит трансплантация, либо после трансплантации; гостей, проходящих химиотерапию или иммуносупрессивную терапию; гостей с протекающей либо недавно перенесенной почечной недостаточностью, или находящихся под её угрозой; и для тех, кто планирует пройти регенеративные процедуры с использованием стволовых клеток или богатой тромбоцитами плазмы (RTP).
19) Надлежащие медицинские учреждения

Местные нормы должны разрешать амбулаторные хирургические учреждения для выполнения необходимых операций.

Критерии для этих учреждений должны быть стандартизированы, чтобы определенные операции, которые нужно проводить в стационарных условиях либо в блоке интенсивной терапии с участием надлежащего персонала, не проводились в других условиях.

20) Клиники для специальных процедур

Услуги диализа, клиники вспомогательной репродукции, офтальмологические и дерматологические операции и многие процедуры косметической хирургии обычно нуждаются немногим более, чем в кабинете либо отдельном амбулаторном хирургическом центре, чтобы предлагать полный ассортимент процедур и услуг по диагностике. Используя этот вариант вместо того, чтобы строить больницу или клинику с полным спектром услуг, можно значительно снизить эксплуатационные расходы, в то время как с точки зрения безопасности и качества проект будет более конкурентоспособным.
21) Гидротерапия
В зависимости от конкретного туристического центра, должен быть в наличии термальный спа-курорт, водные и другие реабилитационные процедуры под медицинским наблюдением – с (и без) минеральными водами, морской водой или грязями. Их размах может варьироваться от простой клиники массажной терапии до центра водной реабилитации и релаксации с полным спектром услуг. Все методы мануальной терапии доступны при минимальном стартовом капитале. Следует разработать и кодифицировать стандарты проверки и привилегий, чтобы не допускать непроверенных, недостаточно обученных лиц к оказанию лечебных услуг посетителям, прибывшим для лечения и оздоровления.
22) Гастрономия и оздоровительное питание

Если туристический центр обладает уникальной кухней, консультирование по вопросам питания и диетические оздоровительные мероприятия можно объединить с кулинарными мастер-классами на демонстрационной кухне.

Для этого в рамках лечебно-оздоровительного туризма потребуется только приватная зона для консультаций и демонстрационная кухня для уроков, как готовить здоровую еду и составлять разнообразные меню с использованием свежих сезонных продуктов, типичных для этого региона.
Это отличный «сувенир», который можно забрать с собой, не потратившись на дополнительный багаж – и он увеличивает шанс, что по возвращении ваш гость поделится с друзьями и семьей своими впечатлениями о восхитительном опыте лечебно-оздоровительного туризма.

23) Административные услуги

Должна быть создана или предусмотрена для создания в будущем Организация по предоставлению административных услуг (MSO), чтобы вести бизнес в секторе лечебного и оздоровительного туризма, а также служить соединительным звеном между заинтересованными сторонами, клиентами и регулирующими органами.
