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O B J E T I V O

Objetivo General

Estudio comparativo de la gestión de los servicios
hospitalarios públicos de Barcelona y Fortaleza, con
un enfoque del marketing  y de la calidad de la 
atención a los usuarios de las consultas externas



O B J E T I V O
Objetivos Específicos: 

a) Realizar un histórico de los sistemas de salud en los dos países 
investigados.

b) Definir el papel del marketing y de la calidad de la atención en 
los hospitales públicos.

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

d) Identificar el nivel de satisfacción y el perfil de los usuarios de 
los hospitales de Fortaleza y Barcelona.

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



Marco Teórico
Analisis Prospectivo del Sistema de 
Salud
La Gestión Hospitalaria
Calidad Total en los Hospitales
Marketing de Servicios Hospitalarios
Los Recursos Humanos en la Salud
Sistema de Información Hospitalaria
Panorámica hacia el Futuro



Formulación del problema a analizar
Técnicas estadísticas de la investigación
Tipo de investigación utilizada
Diseño muestral o tamaño de la muestra
Obtención de información
Proceso de obtención de información

DISEÑO Y METODOLOGÍA DE LA 
INVESTIGACIÓN
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Definición del universo objeto estudiado
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Formulación del problema a analizar

Objetivos 
Hipótesis

1) En los hospitales que utilizan por lo menos la 
esencia o filosofía de calidad y marketing los 
resultados obtenidos en los cuestionarios son 
mejores.

2) Los hospitales españoles son mejor valorados 
que los brasileños.



Técnicas estadísticas de la 
investigación

Elaboración del cuestionario

- Entrevistas estructuradas
- Preguntas directas
- Preguntas cerradas
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ANÁLISIS DE EL ÁREA DE 
INVESTIGACIÓN

Hospital Geral de Fortaleza (HGF)

Hospital Instituto Dr. José Frota (IJF)
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ANÁLISIS Y RESULTADOS
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Como concertó la visita x hospital
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Opinión sobre el trato que recibió de la 
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Frecuencia de retrasos respecto a la hora 
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
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Comprensión de las preguntas del médico x hospital
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CONCLUSIONES, 
IMPLICACIONES, 

LIMITACIONES Y LÍNEAS DE 
INVESTIGACIÓN FUTURAS



CONCLUSIONES

Conclusiones de la revisión teórica

- organización y gestiòn hospitalaria
- recursos humanos
- mercado y entorno sanitario



CONCLUSIONES

Conclusiones del estudio empírico

- 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 
comparación



IMPLICACIONES

punto de vista académico

punto de vista práctico



Limitaciones de la 
investigación

adaptación de los cuestionarios

escolaridad de la base de las muestras

posibilidad de ampliar la obtención de 
información a otros colectivos (usuarios 
ingresados y profesionales de la salud)



Líneas de investigación futuras
el marketing societario

la responsabilidad social

acreditación hospitalaria

los hospitales privados x públicos




