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« PRINCIPIOS DEL S.N.S
UNIVERSALIDAD Y EQUIDAD
IGUALDAD DE TRATO Y ACCESO
CONCEPCION INTEGRAL DE LA SALUD

EFICACIAY EFICIENCIA EN EL USO DE LOS
RECURSOS

GESTION DE LA MEJORA CONTINUA

ATENCION AL USUARIO ???



e QUEJAS Y RECLAMACIONES (I)

— SOBRE EL SOPORTE FISICO
« INTIMIDAD
« UBICACION DE LOS SERVICIOS DE ATENCION
« CONDICIONES FiSICAS Y HABITABILIDAD
« BARRERAS ARQUITECTONICAS

— SOBRE EL TRATO
« ESPERAS
« TRAMITES BUROCRATICO-ADMINISTRATIVOS
« FALTA DE RESPETO Y AUSENCIA DE INFORMACION

— SOBRE LA ACCESIBILIDAD TELEFONICA

« SIMULTANEIDAD EN LA ATENCION TELEFONICA Y
PERSONAL



« QUEJAS Y RECLAMACIONES (lI)

— SOPORTE FISICO DE LOS S.A.U.
 RUIDO
« INFORMACION MAL EXPRESADA
« SENSACION DE CAOS ORGANIZATIVO

— PERSONAL EN CONTACTO
e PERFIL INADECUADO Y POCA FORMACION
« RESPUESTAS RUTINARIAS Y TARDIAS

— PAPELEO INNECESARIO

— ESCASA INFORMACION
e SOBRE PRESTACIONES Y USO DE RECURSOS



« RESPUESTA:

— SITUAR AL USUARIO EN EL CENTRO DEL SISTEMA

e PARA:

— GARANTIZARLE LA ASISTENCIA SANITARIAY SU
SEGUIMIENTO

— DARLE INFORMACION SUFICIENTE SOBRE EL ACCESO AL
SISTEMA'Y SUS PRESTACIONES

— EDUCARLO EN LA UTILIZACION RESPONSABLE DE LOS
RECURSOS

— PERMITIENDOLE SU PARTICIPACIQN EN LA MEJORA DE
LOS MISMOS MEDIANTE LA GESTION DE LAS
RECLAMACIONES



 i{UN MODELO DE MARKETING DE LOS
SERVICIOS SANITARIOS PUEDE
AYUDAR!

e ;:EN QUE CONSISTE?



« CONCEPTO GENERICO DE MARKETING

— CONJUNTO DE ACTIVIDADES PARA FACILITAR EL INTERCAMBIO

« LIMITES DE APLICACION

— SIEMPRE QUE HAYA DOS PARTES QUE DESEEN INTERCAMBIAR VALOR
LIBREMENTE

« DEFINICION DE GESTION DEL MARKETING

— ANALISIS, PLANIFICACION, EJECUCION Y CONTROL DE PROGRAMAS FORMULADOS

Y DISENADOS PARA EJECUTAR INTERCAMBIOS VOLUNTARIOS DE VALORES CON
LOS MERCADOS META.

— PARA CONSEGUIR LOS OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION BASANDONOS EN EL
DISENO DE UNA OFERTA SEGUN LAS NECESIDADES Y DESEQS, CON UN PRECIO
DETERMINADO, UNA INTERMEDIACION Y UNA COMUNICACION EFECTIVAS.

— PARA INFORMAR, MOTIVAR Y SERVIR A LOS MERCADOS



PROCESO DE MARKETING DE SERVICIOS SANITARIOS

1.- CONCEPTUALIZACION
— DEFINICION DEL “NEGOCIO” O MISION INSTITUCIONAL
— DETERMINACION Y SEGMENTACION DE LA CLIENTELA

2.- ESTRUCTURACION
— ARTICULACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS
— PROTOCOLIZACION DEL SISTEMA DE SERVUCCION

3.- COMERCIALIZACION

— ASEQUIBILIDAD

— ACCESIBILIDAD

— CONOCIMIENTO Y COMPRENSION

4.- PRESTACION
— DESARROLLO ORGANIZATIVO
— ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD



e 1.- CONCEPTUALIZACION

« DEFINICION DEL NEGOCIO O MISION

— ATENDIENDO A LAS NECESIDADES GENERICAS DE LOS
CLIENTES

— DETERMINANDO LAS ESPECIFICIDADES DEL CENTRO

« GRUPOS DE CLIENTELA A SATISFACER
« NECESIDADES A SATISFACER O SERVICIOS A PRESTAR
« TECNOLOGIAS O MODOS DE HACER

« DEFINICION Y SEGMENTACION DE LA CLIENTELA

— ESTUDIANDO EL ENTORNO, COMPETIDORES,
INTERMEDIARIOS Y CLIENTES

— PARA SEGMENTARLOS Y TRATARLOS EN FUNCION DE SUS
DIFERENCIAS Y PECULIARIDADES



¢« 2.- ESTRUCTURACION

« ARTICULACION DE LA CARTERA DE SERVICIOS

— CATALOGAR LOS SERVICIOS A PRESTAR

— DIFERENCIAR LOS BASICOS, PERIFERICOS, DERIVADOS Y
COMPLEMENTARIOS.

— DESAGREGARLOS MEDIANTE DIAGRAMAS DE FLUJO
« PROTOCOLIZACION DEL SISTEMA DE SERVUCCION

— CADA SERVICIO TENDRA SU PROPIA SERVUCCION
— CADA SEGMENTO TENDRA SU PROPIA SERVUCCION

— COMBINANDO:
« SOPORTE FiSICO= INSTALACIONES, EQUIPOS Y PRODUCTOS
« PERSONAL EN CONTACTO
« REQUERIMIENTOS A CLIENTE

— EN UN SISTEMA ORGANIZATIVO
— CUYO RESULTADO SERA UNA APRECIACION SUBJETIVA DE LA CALIDAD



¢ 3.- COMERCIALIZACION

« ASEQUIBILIDAD

— HACE REFERENCIA A LA NOCION DE PRECIO O COSTES
PERCIBIDOS

« ACCESIBILIDAD

— FISICA: LOCALIZACION, TRANSPORTE, APARCAMIENTO,
BARRERAS ARQUITECTONICAS.

— TEMPORAL: HORARIOS DE ATENCION, TIEMPOS DE ESPERA Y
DE SERVICIO, LISTAS DE ESPERA

— INFORMATIVA: PUSH Y PULL

« CONOCIMIENTO Y COMPRENSION
— HACE REFERENCIA A LAS ACTIVIDADES DE COMUNICACION

« MASIVAS: PUBLICIDAD Y PROMOCION
« SELECTIVAS: PUBLICIDAD DIRECTA POR CORREO O TELEFONO
« PERSONALES: DE CLIENTES Y DEL PERSONAL EN CONTACTO.



e 4.- PRESTACION

« DESARROLLO ORGANIZATIVO

— INTERVENIR EN LA ORGANIZACION PARA IMPLANTAR UNA
CULTURA CORPORATIVA CENTRADA EN ELCLIENTE

— INVERTIR LA PIRAMIDE
« ESTILO DIRECTIVO
« ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
« DEFINICION Y EVALUACION DE PUESTOS DE TRABAJO
« DELEGACION DE LA AUTORIDAD
« COMUNICACION INTERNA
« SELECCION, FORMACION, RETRIBUCION Y PROMOCION

« ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
— DEFINIR ESTANDARES, MEDIR Y CORREGIR
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