abal zazu

eman ta zi

Universidad Euskal Herriko
del Pais Vasco Unibertsitatea

ZERBITZUEN ETA BESTE UKIEZINEN MARKETINA

7 Gaia:
Osasun Zerbitzuen Marketina

@@@@ Jon Charterina Abando
Unai Tamayo Orbegozo

OCW 2015



Helburu didaktikoak:

e Sektore publikora eta bereziki osasun-
sektorera prozesu kudeaketaren nozio batzuk
egokitzea

e Sektore publikora eta bereziki osasun-
sektorera Kalitatearen Kudeaketaren nozioak
egokitzea



1.- Osasun Zerbitzuak

Informazio, prebentzio, diagnostiko, terapia eta erreabilitazio prozedurak dira.
Hauek eskeini ditzakete bai entitate pribatu zein publikoek.

Tu seeuro médico

902 20 21 50

Osasun Zerbitzu Motak Iturria: http://www.img.es/img/es/es-index.php

Osasun-zerbitzuaren lehentazunezko atentzioa

Osasuneko lehen mailako arreta. Oinarrizko mailako pazientearenganako arretako
zerbitzuak. Osasunaren sustapena, osasun-heziketa, gaixotasunen prebentzioa, osasun-
laguntza, birgaitze fisikoa eta lan soziala beste batzuen artean barne hartzen ditu.
Programatutakoa ala urgentziazkoa izan daiteke.



1.- Osasun Zerbitzuak

Informazio, prebentzio, diagnostiko, terapia eta erreabilitazio prozedurak dira.
Hauek eskeini ditzakete bai entitate pribatu zein publikoek.

Osasun Zerbitzu Motak

Mediku trebeek pazienteari, lehen mailako arretako medikuarenen eskariz, egindako
goiko mailako zerbitzu espezializatuak. Espezialitate-zentroetako kanpoko kontsultetan,
eguneko-ospitaleetan eta ospitaleetan eskaintzen da.

(' el J.L':r"—fi._:tn'—

Osakidetza

Kontaktua | Laguntza ‘ Gunearen mapa | Erabilerraztasuna | Osakidetza profesionalak

eu | es
Pro.pt.)satuta ko —
aktibitea: R e

. Publikoari buruz Osasun Saila
publikoaren

Euskal Osasun Sistema

Publikoa Osasun Saila, Jon Darpdn jauna sailburu dela, erakunde planifikatzaile, finantza-erakunde eta erakunde arautzaile handi bat da, osasun-

h e I b u ru eta arlaekin erlazionatutaks alderdi guztiel dagokienez Zeregin nagusi hauek dit:
Printzipio

s

. Euskal Autonomia Erkidegoke osasun-lehentasunak identifikatzea, sta osasun-maila hobetzen saiatzeko jarduerak egitea.
eza u ga rrl Antolakuntza Osasun-plana egiteko ardura duen erakundea da. Harren andoria dira jarduera-ildo nagusiak
o Bereziki, Osakidetzak ematen duen osasun-asistentzia finantzatzea, Euskal Autonomia Erkidegoko herritarrek behar duten
- Baliabideak osasun-asistentzia jaso dezaten
n a g u S I a k a Zte r Osasun Saila Sektore publikoak eta pribatuak ematen duten osasun-asistentzia arautzea, emandake zerbitzuen kalitate herma dadin.
Osasun-profesionalen ezaguiza garatzea, eta osasun-zientzien garapensean laguntzea.
it a u Osakidetza
Z Z Z Sartu hemendik Osasun Sailera
Osasun Saila

lturria: http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-skacer01/eu/contenidos/informacion/departamento_salud/eu osasuna/b'éé'shr'i"ééai‘l‘aaih'tml



http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-skacer01/eu/contenidos/informacion/departamento_salud/eu_osasuna/osasun_saila.html
http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-skacer01/eu/contenidos/informacion/departamento_salud/eu_osasuna/osasun_saila.html

2.- Osasun Zerbitzuak

Entitate pribatu zein publikoek betetzen dituzten informazio, prebentzio,
diagnostiko, terapia ala birgaitze medikurako prozeduren taldea

Osasun zerbitzu motak
Sozio-osasun-arreta
Gaixoentzako ardura zerbitzuak gehienetan kronikoak, normalean iraupen luzeko

zerbitzuak behar dutenak. Baita ere zerbitzu aringarriak, gaixondorako edo birgaitze
arreta.

{. E‘LJEK@LT_H-L:LJS

Osakidetza

au | e= Kontaktua |Lagur|tza |Gunsar5n mapa |Erati|5rraztasuna |Osakid5tza profesionalak
BITita

|
Erproscrizal | ——
Hemen zau cde: & 3 & &
Kalitatearen kudeaketa

Goierri - Urola Garaiko ESI 7

Ospitalea =

Osasun zentroak Kalitatearen kudeaketa
Pazientearen arreta =

Kudeaketa - » Gogobetetasun Inkestak

® Plan estrategikoa » Emaitza Aipagarriak

- Asistentziz jardueraren » Iberoamerikar eta EFQM memoriak

adierazleak
» Gizarte Erantzukizun Korporatiboko Memoria

= Kudeaketa ekonomikoa

= Kalitatearen kudeaketa

lturria: http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkhzum27/eu/contenidos/informacion/hzum_gestion calidad/eu_hzum/hospital zumarraga.html



http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkhzum27/eu/contenidos/informacion/hzum_gestion_calidad/eu_hzum/hospital_zumarraga.html
http://www.osakidetza.euskadi.eus/r85-gkhzum27/eu/contenidos/informacion/hzum_gestion_calidad/eu_hzum/hospital_zumarraga.html

2.- Osasun Zerbitzuak
EZAUGARRI BEREIZGARRIAK

ZEBITZU GUZTIEK DITUZTENAK (Ukiezin, Iraungipen, Heterogeneo, Banaezin)

5

 Beti dira pertsonei aplikaturiko zerbitzuak dira, ez gauzeei
e Espezializazio altua
* Intentsiboak ‘eskulanean’
 Pazientearengana erabateko egokitzea = berez heterogeneoak
e Osasun-entitate publikoak, ematen baditu:
— Interes orokorra
— Merkatuari dagokionez independentzia erlatiboa
— Zuzenbide Publikoaren arauetara egokiturik



2.- Osasun Zerbitzuak

KOMUNIKAZIOA OSASUN MARKETINEAN

BalentziakoOspital Orokorra :

http://www.vertele.com/noticias/wyoming-pide-perdon-por-una-noticia-falsa-no-la-contrastamos-ni-fuimos-rigurosos/

Marbellako USP Ospitala:

https://www.youtube.com/watch?v=V6vv5 RJTYc

1ENGg



http://www.vertele.com/noticias/wyoming-pide-perdon-por-una-noticia-falsa-no-la-contrastamos-ni-fuimos-rigurosos/
https://www.youtube.com/watch?v=V6vv5_RJTYc
http://tengobajavision.begisare.org/

2.- Osasun Zerbitzuak

KOMUNIKAZIOA OSASUN MARKETINEAN

“Ilkusmen murriztua dut”
Komunikazio kanpaina aztertu ezazu

lturria: http://tengobajavision.begisare.org/eu/



http://tengobajavision.begisare.org/
http://tengobajavision.begisare.org/eu/

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako
metodologia, eta bere kalitatearen aseguratzea

Ruiz, Martinez eta Alcalde (2006),233 or.: Prozesuen Kudeaketa
jarduerak definitzeko, kalitate-dimentsiorik nabarmenenak
analizatzeko eta beharrezko hobekuntzak ezartzeko tresna bat da

Prozesu definizioa: Bere funtsezko puntuekin, prozesuko fitxa
baten bitartez: mugak, sarrerak eta irteerak, erreferentziak eta
araudiak, baliabideak-errekurtsoak, adierazle, prozedurak,
etab.



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Prozesu Fitxa

M . Servicio Bioquimica PRO-BIO-FAR-001

U. Monitorizacidn de firmacos

PRO-BIO-FAR-001

Elaborado:
Fdo.:
Edicion: 0 Fecha: 29/01/03

Aprobado
Fdo.:
Pagina | de 2

Proceso:

Andlisis de fairmacos

Proceso: Anilisis de firmacos

Edicién: | Fecha: 30/04/03 | Pagina: 2 de 2

Diagrama de flujo

Descripcidén etapas
(Incluye procedimiento y registros)

Mision (objetivo) del proceso:
Informar de los resultados de los andlisis
de concentracidn de firmacos en sangre de

Propietario:
Facultativo responsable de la Unidad de
Monitorizacion de firmacos

pacientes a los médicos peticionarios Equipo: FEA y dos ATL
Alcance: Todos los farmacos que se analizan en la Unidad de Farmacos Catalogo
contenidos en el Servicio de Bioguimica de pruebas

Entradas y comienzo: Peticion de analitica (volante). Comienzo: llegada del volante al laboratorio

Salidas y fin: Informe de resultados al médico peticionario. Fin: envio del informe a la unidad
peticionaria

Procedimientos / instrucciones:

PT-BIO-FAR-0I a |5: procedimientos técnicos de andlisis de farmacos
IT-FAR-01: recepcion de muestras y volantes

IT-FAR-02: preparacidn de muestras

Registros:

F-FAR-OI:hoja | de control de calidad
F-FAR-02: hoja 2 de control de calidad
F-FAR-03: informe

F-FAR-05: volante

Seguimiento y medicion de proceso: Se han definido los siguientes indicadores:
— N7 volantes no conformes x | 00/n® total volantes (pormes) oo _________ — Objetivo: <7%
— N® muestras no conformes x |00/n® muestras (pormes) - ____________ — Objetivo: <5%
— N® ensayos de control dentro de + 2s/n® de ensayos de

control (por mes) o _______
— N? de informes emitidos con demora x 100/n® de informes

emitidos (por mes)

— Objetivo: >98%

— Objetivo: <|0%

Recepcidn peticidn
de andlisis (volante)

Correccidn volante ‘ Revisidn volante |

|dentificar y regitrar
la muestra
Abrir un informe de
no conformidad

Responsables:
AD: Med. Adjunto
TEL:Tco de Lab.

ENF: Enfermero/a
AUX: Auxiliar

>

¥

Estd correcto y
se puede validar

‘ Extraccion de muestra |

¥

‘ Recepcidn de muestra |

Muestra registrada
e identificada

Preparacion de muestra
— Centrifugacion

— Separacion

— Conservacion

¥

Andlisis

Validacidn y
aceptacion de
resultados

Realizacién informe de resultados
e introduccidn en base de datos
del ordenador

2

Envio de informe al médico
peticionario

7]

El volante (formato F-FAR-05) debe venir debida-
mente cumplimentando por el peticionario para
que consten todos los datos necesarios para la
correcta interpretacién de los resultados

Este volante es recibido en la unidad por el ENF
que lo revisa, para ver que estén cumplimentados
todos los apartados induidos en el volante

La muestra se extrae en el laboratorio de Bio-
quimica
La recepcidn de muestra y volante, incluyendo su

registro e identificacidn se realiza segun la Instruc-
cién Técnica [T-FAR-O1

Todas las operaciones de preparacion de las mues-
tras se realizan segun la [T-FARO2

Los andlisis se realizan siguiendo el correspondiente
procedimiento técnico, PT-BIO-FAR-O1 a 15

Los resultados son validados si los resultados del
control de calidad cumplen los requisitos (formatos
F-FAR-O1 y F-FAR-02)

Informe (formato F-FAR-03) incluye:

— Nombre, edad, sexo del paciente

— Numero de historia clinica

— Nidmero de identificacidn del laboratorio

— Fecha de extraccidn de la muestra y fecha de
emisidn del informe

— Resultados

Por tubo neumndtico

Ruiz, Martinez y Alcalde (2006),p.236-237




3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

5 M m ¥ Servicio Bioquimica PRO-BIO-FAR-001

' e U. Monitorizacién de firmacos
Proceso: Elaborado: Aprobado

Fdo.: Fdo.:

Anilisis de firmacos Edicion: 0 Fecha: 29/01/03 Pagina | de 2
Mision (objetivo) del proceso: Propietario:
nformar de los resultados de los andlisis Facultativo responsable de la Unidad de
de concentracion de firmacos en sangre de Monitorizacion de farmacos
pacientes a los médicos peticionarios Equipo: FEA y dos ATL
Alcance: Todos los farmacos que se analizan en la Unidad de Farmacos Catalogo
contenidos en el Servicio de Bioguimica de pruebas

Entradas y comienzo: Peticion de analitica (volante). Comienzo: llegada del volante al laboratorio

Salidas y fin: Informe de resultados al medico peticionario. Fin: envio del informe a la unidad
peticionaria

Procedimientos / instrucciones:

PT-BIO-FAR-OI a |5: procedimientos técnicos de andlisis de farmacos
T-FAR-O1: recepcicn de muestras y volantes

T-FAR-02: preparacion de muestras

Registros:

F-FAR-O1:hoja | de control de calidad
F-FAR-02: hoja 2 de control de calidad
F-FAR-03: informe

F-FAR-05: volante

Seguimiento y medicion de proceso: Se han definido los siguientes indicadores:

— N volantes no conformes x 100/n° total volantes (pormes) - ________ — Objetivo: <7%
— N muestras no conformes x |00/n® muestras (por mes) . ___________ — Objetivo: <5%
— N° ensayos de control dentro de £ 2s/n® de ensayos de

control (por mes) — Objetivo: =98%

— N de informes emitidos con demora x 100/n° de informes

emitidos (por mes) — Objetivo: <|0%




3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako metodologia,
eta bere kalitatearen aseguratzea

Ruiz, Martinez eta Alcalde (2006), 233 or (jarraipena)

Profesaren analisia: kalitate-dimentsio batzueiko prozesua nola garatzen
den zehaztea

Kalitate teknikoa::

— Kalitate zientifiko-teknikoa: Prozesuaren pausoak burutzen diren zientzia
medikoaren gaurko ezagueraren arabera ikustea. Protokoloak, irizpideak eta
estandarrak

— Eraginkortasun klinikoa (emaitza-dimentsioa): Osasunaren ongi egindako
onurak = [ddierazgarriak: konkordantzia diagnostikoa, hilkortasuna, infekzioa,
berriz sartzea, sintoma-hobekuntza, etab.



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako metodologia, eta
bere kalitatearen aseguratzea

Ruiz, Martinez eta Alcalde (2006), 233 or (jarraipena)

Profesaren analisia: kalitate-dimentsio batzueiko prozesua nola
garatzen den zehaztea

Somatutako kalitatea: Pazientearekin asetzea = kalitatea
Galdeketak, kexak.

Denborak edo epeak

Baliabide ala Errekurtso-kontsumoa
Beste dimentsio batzuk (Tratamenduaren ondoren pazientearen
bizi-kalitatea)




3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Esquema del ciclo PDCA para la mejora continua

Prozesuaren ebaluazioa: PDCA kalitatearen ebaluazioko Zikloa
deitutakoan oinarritzen dira

— Moadificar o eliminar las
causas de las desviaciones
—Volver a planificar

— Comparar resultados con
objetivos

— Feed-back a los profesionales

— Analizar causas de no
cumplimiento

— Identificar problemas

— Formular objetivos

— Planificar acciones correctoras
tras analizar las causas

ACT PLAN
Actuar Planificar
4 |1
3 2
CHECK DO
Comprobar Hacer

Iturria: Ruiz, Martinez eta Alcalde (2006), or.239



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako
metodologia, eta bere kalitatearen aseguratzea

Ruiz, Martinez eta Alcalde (2006), 233 or (jarraipena)

Prozesuaren ebaluazioa: PDCA kalitatearen ebaluazioko Zikloa deitutakoan
oinarritzen dira

Klinikak Bideen Diseinua eta kudeaketa: KB bat prozesu koordinatuen taldea
multzoa da ospitaleko paziente batenganako arreta espezializatuan. Honen
bitartez “parametriza” daiteke:

kf@ﬁk;m
—Praktika klinikoen gidaliburu bat o
=% Nola zaude gaur?
—Jarduera-protokolo bat & 3
x %
—Lan Normalizatutako Prozedurak (= = et
e e

[ ]
Iturria: https://www.kronikoensarea.net/?lang=eu



https://www.kronikoensarea.net/?lang=eu

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Klinika Bideen Zentsua (Hospital 12 de Octubre, Madrid)

. Biopsia prostatica y renal®

Urologia

. Colecistectomia laparoscocipa®™**

Cirugia General A,By C

. Carcinoma de colon y recto®**

I

2. Derrame pleural maligno** Cirugia Toracica
3. Apendicitis aguda no complicada Cirugia Pediatrica
4. Protesis de cadera® Traumatologia Il
5. Cesarea programada® Obstetricia

6. Cancer de mama™ Ginecologia

7

8

Cirugia General A

e =

. Hernia inguinal y crural

Cirugia General B

=

. Hernia discal lumbar**

Meurocirugia

. Estenosis de canal lumbar

Meurocirugia

Pt

. Trasplante cardiaco™**

Cardiologia, Cirugia Cardiaca y UCP

et

. Trasplante hepitico™:

Cirugia General C

|4. Cancer de faringe y laringe™ ORL

|5. Prostatectomia abierta® Urologia

|6. Prostatectomia radical® Urologia

| 7. Tircidectomia Cirugia Ay B

]

. Cateterismo cardiaco infantil®

Instituto Ped. Corazon

e =

. Transposicion de grandes arterias™

Instituto Ped. Corazon

[
=

. Tratamiento adyuvante del carcinoma de colon

Omncologia Médica

=]

. Epitelioma basocelular®

Dermatologia



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Klinika Bideen Zentsua (Hospital 12 de Octubre, Madrid) Jarraipena.

22. Cancer gastrico®** Cirugia General A
23. Apendicitis aguda complicada en el nifio Cirugia pediatrica
24. PFM (fractura pertrocantérea)™* Traumatclogia |
25. Diabetes tipo 2 con ingreso®™* Endocrinologia
26. Melanoma (ganglio centinela)®** Dermatologia, A. Patologica, M.Nuclear, Cirugia Plastica
27. Incontinencia urinaria de esfuerzo™®** Urologia
28. Artritis reumatoide (Ab monoclonales)* Reumatologia
29. Incapacidad del suelo pelvico™ Ginecologia
30. Neumotdrax espontinec® Cirugia Toracica
3|. Rotura prematura de membranas Obstetricia
32. Criptorquidia Cirugia Pediatrica
33. Politraumatizade potencialmente grave
en Urgencias™ Urgencias, UCI, Trauma, M. Interna, Cirugia General
34. Braquiterapia® Onco. radioterapica
35. Accidentes biologicos™™ Servicio de Prevencion
36. Escoliosis infanuf** Traumatologia infantil
37. Dolor agudo postoperatorio®** Anestesiologia
38. Derivacion CCR*** Digestivo, A. Primaria
39. Crisis asmatica en el nifo* Urgencias, Neumo. Ped.

*Actualmente en fundonamianto.
**Estudio previe del process.



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan

Zer lortzen da prozesuen kudaketaran bitartez?

e Prozesuak estandarizatzea, ebaluaziorako eta
hobekuntzararako aukera emanik, arreta indibidualizatua
arriskuan jarri gabe

e Kostuak txikiagotuz, antolaketako baliabideetako erabilera
eraginkorragoa egitea

e Eskala ekonomiak lortzea
* Prozesuak eta bide klinikoak ahal denean sinplifikatzea
 |kasketa eta zentroko pertsonalaren aldetik txanda erraztea

e Aurreko guztiaren emaitza bezala, pazienteekin asetzean
hobekuntzetara heltzea



GAIAREN BERRIKUSPENERAKO AKTIBITATEA

AKTIBITATEA:

-~ Kronlkoen Sarera: jo eta han gaixo kronikoei ematen zaien atentzio mota
aztertu ezazu

nikoen L
kr{ oe Hasiera EZEgUtU ronikoen Sarea Lehenengo hurratsak Harremana _‘;-.. T BR L

sarea

La red vasca de pacientes

Nola zaude gaur?

Erregistratu eta partekatu e esperientzia

Hastel’.s hautatu nola zauden gaur. Mahi duzun guztietan aldatu ahal izango
duzu

Eraikitzeko

Gaur oreka bilatzen dut gaixotasuna nire bizitzara egokitzeko, eta hobeto
ezagutzeko eta kontrelatzeko. Autozaintzaz arduratzen naiz. Aurrera
jarraitzen dut!

Erregistratu orain
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