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OBJETIVO

e Objetivo General

Estudio comparativo de la gestion de los servicios
hospitalarios publicos de Barcelona y Fortaleza, con
un enfoque del marketing y de la calidad de la
atencion a los usuarios de las consultas externas
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OBJETIVO

Objetivos Especificos:

Realizar un historico de los sistemas de salud en los dos paises
Investigados.

Definir el papel del marketing y de la calidad de la atencidn en
los hospitales publicos.

Analizar la importancia de la calidad total como técnica de
marketing en los resultados obtenidos en la pesquisa.

Identificar el nivel de satisfaccion y el perfil de los usuarios de
los hospitales de Fortaleza y Barcelona.

Investigar procesos de introduccion de la calidad y del
marketing en los hospitales estudiados a través de entrevistas.



Marco Teorico

e Analisis Prospectivo del Sistema de
Salud

e La Gestidon Hospitalaria

e Calidad Total en los Hospitales

e Marketing de Servicios Hospitalarios
e Los Recursos Humanos en la Salud
e Sistema de Informacion Hospitalaria
e Panoramica hacia el Futuro
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DISENO Y METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

e Formulacion del problema a analizar

e Tecnicas estadisticas de la investigacion
e Tipo de investigacion utilizada

e Diseno muestral o tamano de la muestra
e Obtencion de informacion

e Proceso de obtencion de informacion
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Formulacidon del problema a analizar

e Definicidn de

universo objeto estudiado

N° N° N° N° Total Consultas
HOSPITALES | camas | Funcionarios | Médicos | Enfermeros Externas/afio
HGF 259 2.070 510 186 201.560
1JF 410 1.840 440 193 337.400
HUWC 240 1607 316 200 300.000
HCB 878 3.196 757 1.066 345.617
HVDH 1.500 6.856 1.331 1.996 580.000
HCR 226 630 152 196 114.134
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Formulacion del problema a analizar

Objetivos
Hipotesis
En los hospitales que utilizan por lo menos la
esencia o filosofia de calidad y marketing los

resultados obtenidos en los cuestionarios son
mejores.

Los hospitales esparnoles son mejor valorados
gue los brasilenos.
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Técnicas estadisticas de la
Investigacion

e Elaboracion del cuestionario
- Entrevistas estructuradas

- Preguntas directas
- Preguntas cerradas




Tipo de investigacion utilizada
CLASIFICACION ESTUDIO OBJETIVO
Permiten

Exploratorios

familiarizarse con
una situacion sobre la
que no existe un
marco teorico bien
definido.

Descubrir hipotesis
susceptibles de
generalizacion con
respeto a las
practicas observadas.
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e Diseno muestral o tamano de la
muestra

e Obtencidn de informacion

e Proceso de obtencidn de
iInformacion
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(B)
ANALISIS DE EL AREA DE

INVESTIGACION

Hospital Geral de Fortaleza (HGF)

Hospital Instituto Dr. José Frota (1JF)

Hospital Universitario Walter Cantidio (HUWC)
Hospital Clinic Barcelona (HBC)

Hospital Creu Roja (HCR)

Hospital HVDH
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Tiempo que paso desde que concerto la Vlflta
X hospital
Hospital pronto ldia | 2alOdias| 11a30 la6 mas de 6 Total
atendimiento dias meses meses
HCR - - 6 13 68 13 100
HCB 2 - 13 26 54 5 100
HVDH - - 10 37 57 16 120
8,33% 30,83% 47,51% 13,33% 100%
HUWC 75 - 10 10 5 - 100
HGF 9 23 19 31 17 1 100
1JF 100 - - - - - 100
Total 186 23 58 117 201 35 620
Porcentual 30,00% 3,71% 9,35% 18,87% 32,42% 5,65% 100%
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Como concerto la visita x hospital
Hospital por visita yendo No la Total
teléefono anterior | expresamente | concerto
HCR 2 88 9 1 100
HCB 11 77 8 4 100
HVDH 18 82 17 3 120
15,00% 68,33% 14,17% 2,50% (100%)
HUWC - 19 6 75 100
HGF - 37 55 8 100
1JF - - 2 98 100
Total 31 303 97 189 620
Porcentual 5,00% 48,87% 15,65% 30,48% 100%
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Opinidn sobre el trato que recibio de la
persona que le atendio x hospital
Hospital Muy bien bien regular mal Total
HCR 19 68 12 - 99
19,19% 68,69% 12,12% 100%
HCB 55 37 5 - 97
56,71% 38,14% 5,15% 100%
HVDH 36 69 8 - 120
31,86% 61,06% 7,08% (100%)
HUWC 20 54 19 7 100
HGF 28 49 20 3 100
IJF 21 52 18 9 100
Total 179 329 82 19 620
Porcentual 29,39% 54,02% 13,46% 3,12% 100%
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Frecuencia de retrasos respecto a la hora
prevista de la visita x hospital

Hospital Siempre | Frecuentemente = Ocasionalmente Nunca Total
HCR 29 20 30 21 100
HCB 25 25 26 24 100

HVDH 74 25 10 11 120

61,67% 20,83% 8,33% 9,17% 100%
HUWC 81 8 8 3 100
HGF 23 21 29 27 100
1JF 38 19 20 23 100
Total 270 118 123 109 620
Porcentual | 43,55% 19,03% 19,84% 17,58% 100%
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prevista de la visita x hospital
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Aproximadamente cuanto tiempo ha pasado respecto
de la hora prevista de la visita x hospital

Hospital hasta 1/2 hora 1/2 a1 hora 1 a2 horas mas de 2 horas Total

HCR 29 15 5 - 49
59,19% 30,61% 10,20% 100%

HCB 27 14 6 3 50
54,00% 28,00% 12,00% 6,00% 100%

HVDH 28 40 30 1 99
28,28% 40,41% 30,30% 1,01% 100%

HUWC 7 13 18 51 89
7,87% 14,61% 20,22% 57,30% 100%

HGF 13 15 12 4 44
29,55% 34,09% 27,27% 9,09% 100%

IJF 16 8 17 16 57
28,07% 14,04% 29,82% 28,07% 100%

Total 120 105 88 75 388
Porcentual 30,93% 27,06% 22,68% 19,33% 100%
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Calidad de la sala de espera x hospital

Hospital Adecuada Inadecuada Totalmente | Total
inadecuada

HCR 82 18 - 100

HCB 100 - - 100

HVDH 85 32 3 120
70,83% 26,67% 2,50% 100%

HUWC 61 35 4 100

HGF 58 35 7 100

1JF 80 20 - 100

Total 466 140 14 620
Porcentual 75,16% 22,58% 2,26% 100%
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Frecuencia de la explicacion completa al

médico x hospital
Hospital Siempre | Frecuentemente | Ocasionalmente | Nunca Total
HCR 86 7 6 1 100
HCB 87 9 3 1 100
HVDH 100 15 4 1 120
83,34% 12,50% 3,33% 0,83% 100%
HUWC 72 9 14 5 100
HGF 82 5 13 - 100
1JF 71 4 17 8 100
Total 498 49 57 16 620
Porcentual | 80,33% 7,90% 9,19% 2,58% 100%




[IHCR
OHCB
mHUwWC
BHGF

Ok
O HVDH

L -

casl

*\§

(&)
(<)
-

médico x hospital
7

S XX O ] 2 2 2 2 2
0000000000
999999999

ooooooooooo

Frecuencia de la explicaciéon completa al



lmmElEmEl  UNIVERSITAT DE BARCELONA

Comprension de las preguntas del medico x hospital

Hospital Siempre | Frecuentemente | Ocasionalmente = Nunca Total
HCR 89 7 3 1 100
HCB 89 10 1 - 100

HVDH 105 12 3 - 120

87,50% 10,00% 5,81% 100%
HUWC 85 6 9 - 100
HGF 84 7 9 - 100
1JF 85 4 11 - 100
Total 537 46 36 1 620
Porcentual | 86,61% 7,42% 5,81% 0,16% 100%
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Dedicacion del tiempo suficiente por parte
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del médico x Hospital

Hospital Siempre | Frecuentemente | Ocasionalmente | Nunca Total
HCR 82 8 4 6 100
HCB 85 10 4 1 100
HVDH 88 21 9 2 120
73,33% 17,50% 7,50% 1,67% 100%

HUWC 74 3 16 7 100
HGF 69 9 19 3 100
1JF 64 3 15 18 100
Total 462 54 67 37 620
Porcentual | 74,52% 8,71% 10,81% 5,97% 100%
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el tratamiento a seqguir x Hospital

0000
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Hospital Siempre | Frecuentemente | Ocasionalmente | Nunca Total
HCR 93 5 1 1 100
HCB 94 5 1 - 100

HVDH 106 11 2 - 119

89,08% 9,24% 1,68% 100%
HUWC 83 5 11 1 100
HGF 82 7 11 100
1JF 81 4 11 4 100
Total 539 37 37 6 620
Porcentual | 87,08% 5,98% 5,98% 0,97% 100%
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Calidad de las informaciones del médico sobre la
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enfermedad x Hospital

Hospital Muy completa = Completa Incompleta = Ninguna Total
HCR 23 66 9 2 100
HCB 40 55 4 1 100

HVDH 34 69 17 - 120

28,33% 57,50% 14,17% 100%
HUWC 16 43 26 15 100
HGF 32 40 27 1 100
1JF 8 46 26 20 100
Total 153 319 109 39 620
Porcentual 24,68% 51,45% 17,58% 6,29% 100%
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Calidad general del atendimiento del
médico x Hospital

Hospital Muy Satisfactoria | Regular | Deficiente Total
satisfactoria
HCR 24 67 9 100
HCB 59 37 4 100
HVDH 39 73 7 1 120
100%
HUWC 32 51 16 1 100
HGF 22 52 25 1 100
1JF 22 38 36 4 100
Total 198 318 97 7 620
Porcentual 31,94% 51,29% 15,65% 1,13% 100%
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Sexo de los entrevistados x Hospital
Hospital hombre mujer total
HCR 32 68 100
HCB 43 S7 100
HVDH 59 61 120
49,17% 50,83% 100%
HUWC 16 84 100
HGF 16 84 100
1JF 31 69 100
Total 197 423 620
Porcentual 31,77% 68,23% 100%




Sexo de los entrevistados x Hospital
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Nivel de estudios x Hospital

Hospital Analfabeto/primarios | Bachilerato/ Hasta total
BUP/FP universitarios

HCR 71 26 3 100
HCB 35 48 17 100
HVDH 79 33 8 120
65,83% 27,50% 6,67% 100%

HUWC 84 15 1 100
HGF 73 24 3 100
1JF 82 18 100
Total 424 164 32 620
Porcentual 68,39% 26,45% 5,16% 100%
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Ocupacion x Hospital

Hospital Profis. | Otro | Desemp. | Jubilado nAmade | Estudiante | total
liberal | trab. casa

HCR 8 18 7 39 27 1 100

HCB 19 20 5 24 29 3 100

HVDH 8 31 6 38 32 5 120

6,67% | 25,83 | 5,00% 31,66% @ 26,67% 4,17% 100

% %

HUWC 13 28 10 10 33 6 100

HGF 8 32 6 9 31 14 100

1JF 8 42 19 3 24 4 100

Total 64 171 53 123 176 33 620

Porcentual | 10,32 | 27,58 8,55% 19,84% | 28,39% 5,32% 100

%

%

%
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Calidad general de las visitas x Hospital

Hospital Muy Satisfactorias | Regulares | Deficientes Total
satisfactorias
HCR 17 65 17 1 100
HCB 45 52 3 - 100
HVDH 20 73 22 5 120
16,67% 60,83% 18,33% 4,17% 100%
HUWC 12 48 31 9 100
HGF 9 41 41 9 100
IJF 15 36 40 9 100
Total 118 315 154 33 620
Porcentual 19,03% 50,81% 24,84% 5,32% 100%
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CONCLUSIONES,
IMPLICACIONES,
LIMITACIONES Y LINEAS DE
INVESTIGACION FUTURAS
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CONCLUSIONES

e Conclusiones de la revision teorica

organizacion y gestion hospitalaria
recursos humanos
mercado y entorno sanitario
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CONCLUSIONES

e Conclusiones del estudio empirico

hospitales investigados

entrevistas con los responsables por el sector de
calidad de los hospitales

respuestas obtenidas a través de los
cuestionarios aplicados en cada hospital y su
comparacion



IMPLICACIONES

e punto de vista académico

e punto de vista practico
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Limitaciones de la
Investigacion

e adaptacion de los cuestionarios
e escolaridad de la base de las muestras

e posibilidad de ampliar la obtencion de
iInformaciodn a otros colectivos (usuarios
Ingresados y profesionales de la salud)



Lineas de investigacion futuras

e el marketing societario
e la responsabilidad social
e acreditacion hospitalaria

e l0os hospitales privados x publicos





