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Conocer la satisfacción de los usuarios, de un centro de reciente apertura, con 

las dimensiones de calidad del servicio prestado y determinar la influencia en 

el juicio comparativo entre sanidad pública/privada, teniendo en cuenta su 

experiencia en ambos ámbitos, para implantar acciones de mejora. 

   

Diseño de la encuesta y validación en colaboración 

con la Universidad de Zaragoza (noviembre/diciembre 

2011 y enero/febrero2012)  

Creación de una página Web con la encuesta On line: 

http://encuestasdecalidadvaldespartera.unizar.es 

Diseño de un cartel anunciador con código QR 

Realización de encuestas directamente en el Centro 

de salud durante el mes de Abril de 2012, 

manteniéndose la encuesta en la página Web desde 

el 1 de abril hasta el 10 de Junio 2012, abierta para su 

cumplimentación. 

 

Objetivos 

Metodología 

• encuesta directa y on-line 

• error muestral del 5,38% para un nivel de confianza 

del 95%. 

• Se obtuvieron 326 registros. 

• Las variables se obtuvieron mediante una batería de 

ítems medidos en escalas Likert de diez puntos. 

• Los indicadores genéricos estudiados son: 

instalaciones, organización y profesionales sanitarios. 

• Los específicos: el tiempo de atención dedicado, la 

información y la atención prestada por el profesional.  

•Se preguntó al usuario por su experiencia con la 

medicina privada y su juicio comparativo Sanidad 

Pública/Privada. 

•Se utilizan los modelos de ecuaciones estructurales 

y se estiman los modelos con Máxima Verosimilitud 

Robusta(MPLUS7.11) 

Conclusiones 

1. Los niveles de satisfacción de los usuarios del Centro de Salud son elevados. 

2. Los resultados de los modelos de regresión ponen de manifiesto la existencia 

de una relación positiva entre la satisfacción y sus evaluaciones del 

desempeño de la sanidad pública respecto a la privada. 

3.  En cuanto a la moderación de la experiencia en ambos sistemas, señalar que 

únicamente se manifiesta significativa en los atributos del profesional. 

4.  Lo que sitúa al capital humano de los servicios de salud en el punto de mira de 

cualquier mejora. 

 

Resultados 

MEDIAS 

TOTAL 

SANIDAD PÚBLICA/SEGURO PRIVADO 

22% 

SANIDAD PÚBLICA 

78% 
DIFER. 

EFECTOS 

TOTAL 

SANIDAD PÚBLICA/SEGURO PRIVADO 

22% 

SANIDAD PÚBLICA 

78% 
DIFER. 

SATISFACCIÓN: 

Las instalaciones  

 

8.57 

 

8.44 

 

8.60 

 

-0.16 

 

* 

 

0.31 

 

0.14 

 

0.39 

 

-0.25 

 

*** 

La organización  7.89 7.64 7.96 -0.32 *** 0.56 0.63 0.52 0.11 ** 

Los profesionales  7.98 8.04 7.96 0.08 0.39 0.45 0.39 0.06 * 

El tiempo atención dedicado 7.90 8.25 7.79 0.46 *** 0.30 0.49 0.27 0.22 *** 

La información proporcionada 7.97 8.19 7.90 0.29 ** 0.38 0.53 0.35 0.18 *** 

La atención recibida  8.17 8.29 8.13 0.16 * 0.33 0.49 0.30 0.19 *** 

VALORACIÓN: Sanidad Pública respecto a Privada  5.95 5.74 6.06 -0.32 
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Las medias de todos los indicadores en la 

muestra total superan el 7,88. No se aprecian 

diferencias significativas en los indicadores 

genéricos, instalaciones/organización, entre 

el grupo 1(usuarios sólo de Sanidad Pública) 

y el grupo 2 (usuarios 

Sanidad Pública y Privada).  

Se detectan diferencias significativas 

(p<0,00) en los 4 indicadores del profesional, 

donde el grupo 2 alcanza niveles superiores 

de satisfacción (profesional: 7.96-8.04; 

tiempo dedicado: 7,79-8.25; información: 

7,90-8,19; atención: 8,13-8,29).  
 

H1: Las percepciones de 

calidad sobre los 

cuidados de la salud en 

centros públicos influyen 

positivamente en la 

evaluación del usuario 

sobre el funcionamiento 

de la Sanidad Pública 

respecto de la Privada.  
*** p<0.001, ** p<0.01, * p<0.05 
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