
7 Gaia:  
Osasun Zerbitzuen Marketina 

 

Jon Charterina Abando 
Unai Tamayo Orbegozo 

ZERBITZUEN ETA BESTE UKIEZINEN MARKETINA 

OCW 2015 



Helburu didaktikoak: 

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

• 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. 

Osasun Zerbitzu Motak 
 
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. 

Iturria: http://www.imq.es/imq/es/es-index.php 



Osasun Zerbitzu Motak 
 

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

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

Proposatutako 
aktibitea: 
Osasun Sistema 
publikoaren 
helburu eta 
ezaugarri 
nagusiak azter 
itzazuz 

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


2.- Osasun Zerbitzuak 

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. 
  
 

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

Iturria: 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


EZAUGARRI BEREIZGARRIAK 

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

+ 
• Beti dira pertsonei aplikaturiko zerbitzuak dira, ez gauzeei  
• Espezializazio altua 
• Intentsiboak ‘eskulanean’ 
• Pazientearengana erabateko egokitzea   berez heterogeneoak 
• Osasun-entitate publikoak, ematen baditu: 

– Interes orokorra 
– Merkatuari dagokionez independentzia erlatiboa 
– Zuzenbide Publikoaren arauetara egokiturik 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

2.- Osasun Zerbitzuak 



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 

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 

 

“Ikusmen murriztua dut” 
 Komunikazio kanpaina aztertu ezazu 

 

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

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


Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako 
metodologia, eta bere kalitatearen aseguratzea 

 

Ruiz, Martínez 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 

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

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako metodologia, 
eta bere kalitatearen aseguratzea 

Ruiz, Martínez 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  adierazgarriak: konkordantzia diagnostikoa, hilkortasuna, infekzioa, 
berriz sartzea, sintoma-hobekuntza, etab. 
 
 
 
 

 

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako metodologia, eta 
bere kalitatearen aseguratzea 

Ruiz, Martínez 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 

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

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 

Prozesuaren ebaluazioa: PDCA kalitatearen ebaluazioko Zikloa 
deitutakoan oinarritzen dira 



Osasun-zerbitzuetako prozesu kudeaketarako 
metodologia, eta bere kalitatearen aseguratzea 

 

Ruiz, Martínez 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: 

–Praktika klinikoen gidaliburu bat 

–Jarduera-protokolo bat 

–Lan Normalizatutako Prozedurak 

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 

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

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


Klinika Bideen Zentsua (Hospital 12 de Octubre, Madrid) 

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



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

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



Zer lortzen da prozesuen kudaketaran bitartez? 

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

• Kostuak txikiagotuz, antolaketako baliabideetako erabilera 
eraginkorragoa egitea  

• Eskala ekonomiak lortzea 

•  Prozesuak eta bide klinikoak ahal denean sinplifikatzea  

• Ikasketa eta zentroko pertsonalaren aldetik txanda erraztea  

• Aurreko guztiaren emaitza bezala, pazienteekin asetzean 
hobekuntzetara heltzea 

 

3.- Prozesuen kudeaketa osasun zerbitzuetan 



GAIAREN BERRIKUSPENERAKO AKTIBITATEA 
 
 

AKTIBITATEA: 
 
Kronikoen Sarera jo eta han gaixo kronikoei ematen zaien atentzio mota 
aztertu ezazu 
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