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Necesidad de los usuarios-pacientes

DEMANDAS:

Ofelia Nerbdn Burguera

Master Universitario en Gestion Sanitaria - UCV

Percepcion de los usuarios-pacientes

EXPECTATIVA de lo que va a satisfacer su

*Atencion sanitaria
de calidad.

*Acierto en el
diagndstico.

*Rapida implantacién
del tratamiento.
*Efectos curativos en
breve espacio
temporal.

necesidad.

SS. Publico
Formas mixtas GESTION
CLINICO-
SANITARIA
SS. Privado

L Nivel proyeccion en el
futuro
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Sostenibilidad de la Sanidad en los medios

EL PAIS

PRIVATIZACION DE LA SANIDAD =

Mas de 840 médicos piden en una carta
que se frente la privatizacion de la sanidad

= Enla misiva sostienen que las condiciones de los pliegos "no cumplen el requisito de equidad™
= E| consejero de Sanidad tilda de "irresponsabilidad™ la huelga convocada por el colectivo

PATRICIA PEIRO / EFE | Madrid | 26 ABR 2013 - 14:30 CET Y

Archivado en:  Huelgas sectoriales  Sanidad plblica Sanidad privada  Privatizacidn sanidad

Sistema sanitaric  Médicos  Huelgas Personal sanitario  Politica sanitaria  Comunidad de Madrid

-
n 111 Mas de 840 médicos de hospitales plblicos madrilefios han dirigido una
» P carta al consejero de Sanidad de la Comunidad de Madrid, Javier
Fernandez Lasquefty, en la que dicen que las condiciones de los pliegos
m E para la privatizacion de la gestion de seis hospitales y cuatro
s 0 ambulatorios de la region "no cumplen el ineludible requisito de equidad”

a < e en asistencia sanitaria y que "no hay garantias de independencia
&= suficientes"” para controlar adecuadamente 1a calidad asistencial.

Ofelia Nerbdn Burguera

Master Universitario en Gestion Sanitaria - UCV

EL@MUN DO eés Salud

Lider mundial en espafiol | Jueves 25/04/2013. Actualizado 08:27h.

SANIDAD | Frente a los recortes

Los cardiologos reclaman que
se potencie la gestion clinica

'Es clave para garantizar la eficiencia y la sostenibilidad del sistema’, sefialan

Cristina G. Lucio | Madrid
Actualizado miércoles 24/04/2013 18:22 horas ja’]a’]

El futuro de la sanidad en Espafia cada vez preocupa mas a los
profesionales médicos, que no dejan de alzar la voz para denunciar "las
dramaticas consecuencias” que pueden acarrear los recortes
indiscriminados en el Sistema Nacional de Salud. Los Gltimos en hacerlo
han sido los cardidlogos, quienes reclaman reformas que no solo se
basen en criterios econémicos.

"La (nica manera de sostener el sistema es mejorar la eficiencia y eso
pasa por potenciar la gestién clinica, con la implicacion de los
profesionales”, ha sefialado, en rueda de prensa, Carlos Macaya,
presidente electo de la Federacion de Asociaciones Cientifico Médicas de
Espaiia (FACME) y jefe de servicio de Cardiologia del Hospital Clinico San
Carlos de Madrid.
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Las tres crisis del sistema sanitario espanol

-Debido al aumento de oferta 'y
demanda.

-Por la incapacidad de subir
impuestos o cotizaciones sociales.

*Crecimiento de la factura
sanitaria:

-Limite de acceso al crédito por la
*Crisis econdmica general: crisis de la deuda soberana.

-Restricciones presupuestarias.

«Crisis econdmica en Espafia: -Desplome de los ingresos publicos.
-Altas cotas de paro.
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“Megatendencias” del sector sanitario

1. La Sanidad es el sector que mas va a crecer de
la economia.

2. Cambio demografico y cambios en los patrones
de enfermedad.

3. Granimpacto de las nuevas tecnologias
médicas.

4. Granimpacto de la innovacion, principalmente
relacionadas con las tecnologias de la
informacion.

5. Preocupacion sobre la calidad.

Ofelia Nerbon Burguera

Master Universitario en Gestion Sanitaria - UCV
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OBJETIVO GENERAL

Mejorar el conocimiento sobre las evaluaciones de los usuarios del servicio sanitario tanto publico como
privado permitiendo comparaciones entre dos sistemas sanitarios: Italia y Espana.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
- Aportar informacion descriptiva sobre la muestra

- Conocer las diferencias existentes entre el servicio sanitario publico vs privado.

- Conocer las diferencias existentes entre atencion primaria y atencion especializada/hospitalaria
en los servicios sanitarios publicos vs privados.

- Tiempo de espera

- Variable sociodemogrdfica

- Percepcion de la calidad asistencial en ambos sistemas por parte del usuario

- Valorar el grado de satisfaccion del usuario en los servicios sanitarios publicos y privados
comparando los pardmetros que influyen para que se posicionen a favor de uno u otro.

- Evaluar de forma exhaustiva el criterio de los usuarios que reciben tanto asistencia publica como
privada.
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Material y método.

El analisis empirico se desarrolla a través de la aplicacion de una encuesta validada disefiada para tal efecto, a una
muestra de usuarios de la Comunidad Valenciana. La muestra se conformé por 103 pacientes/usuarios.

El cuestionario consideraba tres grandes bloques tematicos: los pacientes que en los Ultimos dos afios utilizaron
servicio sanitario publico, los que utilizaron solo el privado, y los que utilizaron ambos servicios.

Evaluamos la satisfaccidon de los usuarios en cada tipo de servicio, asi como la percepcidn por parte del paciente de
éstos, efectuando por tanto una comparacion de los datos obtenidos.
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En los ultimos dos afos, ¢ ha utilizado algun servicio sanitario?

>El 88,35% eligieron ambos o publico.
>La opcidn menos elegida, privado, es el 11,65%.

60
Servicio sanitario usuarios %
50 Publico 38 37%
Privado 12 12%
40 Ambos 53 51%
103 100%
30
20
Analisis técnico
Media 2,146
10
Intervalo de confianza (95%) [1,965-2,326]
0 Desviacion tipica 0,092

publico privado ambos
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En relacion a los dos ultimos afos, écudl fue el tiempo medio de espera desde el primer contacto hasta
el momento en que recibio la asistencia en...

...atencion primaria publica? ...servicio especializado privado?

AN
DN
A N

%) %) %) n n un o o o o
N DK R o i 3 3 3 © 3 8O 3

o © © © © T O - 5 - 5 5
v 2 QY o s e €L

>La mayoria de los usuarios de atencion primaria fueron atendidos pasadas las 24h y los 4 dias.
>En cambio, en el servicio especializado privado, el mayor indice de atencion fue durante las 24 primeras horas.
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En relacion a los dos ultimos afos, écudl fue el tiempo medio de espera desde el primer contacto hasta
el momento en que recibio la asistencia en...

...servicio hospitalario publico? ...servicio hospitalario privado?
40
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>La mayoria de los usuarios de servicio hospitalario publico fueron atendidos pasado el primer mes.
>En cambio, en el servicio hospitalario privado, la mayoria fueron atendidos los 2 primeros dias.
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En relacion a los dos ultimos afos, écudl fue el tiempo medio de espera desde el primer contacto hasta

el momento en que recibio la asistencia en...ITALIA

...servicio hospitalario publico?

Question 3

Missing data = 74 N = 696 o

meno di 24 ore o8 14.1
1-2 giorni 51 7.3
3-4 giorni 30 4.3
5-7 giorni 52 7.5
8-15 giorni 64 92
16-20 giorni 56 8.0
21-30 giorni 85 122
31-60 giorni 129 185
pil di 60 giorni 131 188

...servicio hospitalario privado?

Question 17
Missing data = 430 N = 340 a
meno di 24 ore 34 100
1-2 giorni 74 218
3-4 giorni 70 206
5-7 giorni 73 215
8-15 giorni 52 153
16-20 giorni 13 38
21-30 giorni 17 5
31-60 giorni 4 1.2
pit di 60 giorni 3 Q

>La mayoria de los usuarios de servicio hospitalario publico fueron atendidos pasado el primer mes.
>En cambio, en el servicio hospitalario privado, la mayoria fueron atendidos los 2 primeros dias.



: )K Ofelia Nerbon Burguera
INSTITUTO

JOVELLANOS Master Universitario en Gestion Sanitaria - UCV

Evaluacion de los servicios de salud publicos y privados

Basdndose en su experiencia, ¢ cOmo valora este tiempo medio de espera en...

...atencion primaria publica? ...servicio especializado privado?

35

30

ol —— 7 NN\

15 /
10

Muy
breve
Breve
Medio
Largo
Muy
largo
Ns/Nc

>La mayoria de los usuarios de atencion primaria consideran que fue entre breve y largo.
>En cambio, en el servicio especializado privado, la mayoria cree que fue entre muy breve y medio.
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¢Donde encontrd la informacion para elegir...

...centro publico? ...centro privado?
® Familiares B Amigos/conocidos ® Familiares ® Amigos/Conocidos
m Revistas/periodicos © Internet m Revistas/periddicos ® Internet
Médico de familia Médico de familia

2%

61%

>La mayoria de los usuarios de centros sanitarios eligid su centro por recomendacion de su médico de familia.
>En cambio, los usuarios de centros privados basaron su eleccidon en recomendaciones de familiares y conocidos.
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Basdndose en su experiencia, ¢ cOmo valora este tiempo medio de espera en...

...servicio hospitalario publico? ...servicio hospitalario privado?
30
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>La mayoria de los usuarios del servicio hospitalario publico consideran que fue entre medio y muy largo.
>En cambio, en el servicio hospitalario privado, la mayoria cree que fue entre muy breve y medio.
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Calificacion de los servicios proporcionados durante la estancia en servicio hospitalario publico.

B Muy bajo mBajo mMedio mAlta = MuyAlta No sabe No recibido

Cambio de ropa de cama

Cantidad de comida

Calidad de la comida

Limpieza de las instalaciones

Comodidad de las instalaciones

Organizacidén del servicio

Higiene del equipo médico/quirurgico

Respeto a la intimidad por parte del personal de enfermeria
Respeto a la intimidad por parte del personal médico
Informacidn proporcionada por el personal de enfermeria
Informacidn proporcionada por el personal médico
Disposicidon a escuchar del personal de enfermeria
Disposicion a escuchar del personal médico
Profesionalidad del personal de enfermeria

Profesionalidad del personal médico

>La mayoria de los servicios tienen una consideracidon media o alta.
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Calificacion de los servicios proporcionados durante la estancia en servicio hospitalario privado.

B Muy bajo mBajo mMedio mAlta = MuyAlta No sabe No recibido

Cambio de ropa de cama

Cantidad de comida

Calidad de la comida

Limpieza de las instalaciones

Comodidad de las instalaciones

Organizacidén del servicio

Higiene del equipo médico/quirurgico

Respeto a la intimidad por parte del personal de enfermeria
Respeto a la intimidad por parte del personal médico
Informacidn proporcionada por el personal de enfermeria
Informacidn proporcionada por el personal médico
Disposicidon a escuchar del personal de enfermeria
Disposicion a escuchar del personal médico
Profesionalidad del personal de enfermeria

Profesionalidad del personal médico

>La mayoria de los servicios tienen una consideracion alta o muy alta.
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ITALIA

Question 3 1 2 3 4 5 M | s.D
Professionalitd personale medico 1 74 a6 36.3 ] ide | 201
Professionalita personale infermieristico 5.7 138 | 468 | 271 6.6 315 | 939
Dizponibilitd all'ascolto personale medico 33 173 | 412 | 294 BB 323 | 949
Disponibilitad all'ascolto personale infermieristico B.7 213 | 413 | 213 74 297 1034
Informaziani rilasciate dal personale medico 3.2 17.2 | 405 | 31.2 78 [ 3323 835
Informazioni rilasciate dal personale infermieristico o7 243 | 422 [ 1921 4.7 2.85 | 995
Rizspetto privacy personale medico 14 5.0 253 | 474 | 204 | 379 | .BE5
Rizpetto privacy personale infermieristico 5.2 0.4 275 | 407 172 [ 255 | 1.046
lgiene delle attrezzature medico/chirurgiche 2.7 6.7 346 | 420 | 140 | 358 | 905
Organizzazione del servizio 10.5 236 41.2 205 4.2 284 | 1.003
Confort delle strutture (e.g. sale d'attesa, corridoi, stanza di degenza, | 102 | 244 | 455 | 160 3a 279 | 961
bagni, ecc.)

Pulizia delle strutture (e.g. sale d'attesa, stanza di degenza, bagni, 54 172 | 468 24 6.5 309 | 940
ecc.)

Cualita dei pasti 141 19 8 407 198 5.7 2E83 | 10VE
Cuantita dei pasti 351 138 496 269 6.2 318 | B72
Cambio di biancheria 16 126 46.6 31.2 8.1 332 | B854
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ITALIA
KR

Question 21 1 3 3 a 5 M 5.0
Professionalitéd personale medico 3 B 198 | 521| 27.2 | 403 19
Professionalita personale infermieristico 10 37 297 | 468 | 193 | 380 B2R
Dizponibilitd all'ascolto personale medico 3 32 201 | 484 | 281 | 401 797
Dispanibilité all'ascolto personale infermieristico 14 6.9 300 | 417| 200 | 372 D08
Informazioni rilasciate dal personale medico 3 1.7 205 | 489 | 287 | 4.04 765
Informazioni rilasciate dal personale infermieristico 11 8.5 346 | 396 163 | 361 893
Rizpetto privacy personale medico 3 2.2 113 | 484 | 378 | 4.21 750
Rizpetto privacy personale infermieristico 1% 248 154 46.0 338 4.07 BEO
lgiene delle attrezzature medico/chirurgiche - = 105 | 495 | 390 | 427 679
Organizzazione del servizio 3 18 225 | 427 | 327 | 406 805
Confort delle strutture (e.g szale d'attesa, corridaoi, stanza 3 26 256 | 438 278 | 396 £14
di degenza, bagni, ecc.)

Pulizia delle strutture (e g. sale d'attesa, stanza di degenza, 3 11 189 | 476 | 321 | 410 F57
bagni, ecc.)

Qualita dei pasti 4.3 8.7 304 348 21.7 361 1.064
Quantitd dei pasti 2.2 6.7 209 40.0 22.2 373 g3
Cambio di biancheria 2.2 - 311 (378 2890 (301 500
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Si en el futuro tuviera la necesidad de recibir...

...atencion primaria especializada, é con que ...asistencia hospitalaria, i con que probabilidad
probabilidad optaria por un servicio sanitario optaria por un servicio sanitario privado frente a
privado frente a uno publico? uno publico?

H Muy baja B Muy baja
m Baja ® Baja
® Media ® Media
= Alta m Alta
Muy alta Muy alta

No sabe/No contesta No sabe/No contesta

>La mayoria seria reticente al servicio privado. >En este caso aun lo seria mas.
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Si en el futuro sus familiares/amigos tuvieran la necesidad de recibir asistencia sanitaria ¢ con qué
probabilidad optaria por un servicio privado frente a uno publico?

>La mayoria preferiria un servicio
publico.

B Muy baja

® Baja

m Media

m Alta

Muy alta
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Si en el futuro sus familiares/amigos tuvieran la necesidad de recibir asistencia sanitaria ¢ con qué
probabilidad optaria por un servicio privado frente a uno publico?

Question 26

Missing data = 13 N =757 a

Molto bassa B3 108
Bassa 153 199
Media 265 34.4
Alta 131 17.0
Molto alta 64 8.3
Alta 61 78
Mo sa/non risponde 13 1.7

>La mayoria preferiria un servicio
publico.
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Calificacion de los servicios proporcionados durante la estancia en servicio hospitalario publico.

Cambio de ropa de cama
Cantidad de comida

Calidad de la comida

Limpieza de las instalaciones
Comodidad de las instalaciones
Organizacién del servicio

Higiene del equipo médico/quirurgico

Respeto a la intimidad por parte del personal de...

Respeto a la intimidad por parte del personal médico

Informacién proporcionada por el personal de...

Informacidén proporcionada por el personal médico
Disposicidon a escuchar del personal de enfermeria
Disposicion a escuchar del personal médico
Profesionalidad del personal de enfermeria

Profesionalidad del personal médico

B Muy bajo

M Bajo

m Medio

m Alta

= Muy Alta
No sabe

No recibido
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Calificacion de los servicios proporcionados durante la estancia en servicio hospitalario privado.

Cambio de ropa de cama
Cantidad de comida

Calidad de la comida
Limpieza de las instalaciones

Comodidad de las instalaciones

B Muy bajo
Organizacién del servicio .
H Bajo
Higiene del equipo médico/quirurgico
e ® Medio
Respeto a la intimidad por parte del personal de...
Respeto a la intimidad por parte del personal médico W Alta
Informacién proporcionada por el personal de... = Muy Alta
Informacidén proporcionada por el personal médico No sabe
Disposicidon a escuchar del personal de enfermeria No recibido

Disposicion a escuchar del personal médico

Profesionalidad del personal de enfermeria

Profesionalidad del personal médico
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Sensaciones percibidas por parte del usuario en servicio sanitario publico.

70

60 — I

50

40 -

30 | NS/NC
2 Muchisimo

20 1 ® Mucho

10 - B Indiferente
H Poco

0

B Nada de acuerdo

tenso/nervioso
incémodo

pérdida de tiempo
guiado/dirigido
tranquilo
instructivo

perdido/desorientado
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Sensaciones percibidas por parte del usuario en servicio sanitario privado.
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Sensaciones percibidas por parte del usuario en servicio sanitario privado.

+
Question 10 1 3 3 a 5 M 5.0
Mi sono sentito perso/disorientato 36.3 264 234 114 25 2.17 1,118
Mi sono sentito teso/nervoso 257 272 1896 233 4.3 253 1.220
Mi sono sentito a disagio 330 256 231 138 38 2.28 1.175
Ho avuto |a sensazione di sprecare il tempo 476 19.2 145 122 6.5 2.11 1.299
Mi sono sentito guidato/indirizzato 12 4 311 246 204 25 2.79 1.076
Mi sono sentito rassicurato 04 27.2 24.0 35.7 3.7 297 1.073
Ho imparato gualcosa di nuovo sulla mia salute 11.0 25.1 245 324 7.0 2.89 1.139
Question 22 1 5 3 a 5 M 5.0
Mi sono sentito perso/disorientato 67.2 148 16.0 17 3 153 241
Mi sono sentito teso/nervoso 483 271 151 8.4 - 186 a3
Mi sono sentito a disagio 805 179 17.0 45 - 166 17
Ho avuto |a sensazione di sprecare il tempo 713 14.2 111 31 3 147 B33
Mi sono sentito guidato/indirizzato 74 100 243 494 8O 342 1.034
Mi sono sentito rassicurato 5.2 103 189 521 135 3.58 1.015
Ho imparato qualcosa di nuovo sulla mia salute 6.4 143 222 456 114 341 1.071
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Satisfaccion percibida por parte del usuario en servicio sanitario publico.
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Evaluacion de los servicios de salud publicos y privados

Satisfaccion percibida por parte del usuario en servicio sanitario publico.

Question 13 1 2 3 4 5 M 5.D
Perché ripongo fiducia nel servizio pubblico B7 | 231|325 311 46 | 300 | 1037
Perché i problemi di salute in passato sono stati risolti 67 | 204 | 253 | 414 | 61 | 3.20 | 1.047
Perché i costi di fruizione sono bassi 63 | 164 | 215 | 364 | 189 | 345 | 1.156
Perche i trattamenti medici sono frequenti 158 | 234 | 324 | 237 | 47 | 278 | 1115
Perché unica struttura dispaonibile nella mia zona 213|103 | 201 | 295| 188 | 3.14 | 1409
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Evaluacion de los servicios de salud publicos y privados

Perfil de los encuestados

oL
-

1. Sexo

H Hombre

= Mujer

2. Nivel de estudios

E Ninguno

B Primaria

m Bachillerato/F.P.

® Diplomatura

» Licenciatura/ingenieria

Posgrado

>La mayoria son mujeres con estudios universitarios.
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Perfil de los encuestados

5% 0% 3. Ndmero de hijos
17% =0
ml
19% 59% m2
3
mas de 3

4. Edad de los hijos
m 0-6 afos
m 7-14 afos
= 15-18 afios

mas de 18 afios

>La mayoria no tiene hijos y si los tiene son pequeios.
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Evaluacion de los servicios de salud publicos y privados

Perfil de los encuestados

4% 5. Situacién laboral

B Ocupado (por cuenta propia)

® Ocupado (por cuenta ajena)

B Estudiante

® Trabajador ocasional/por proyecto
B Ama de casa

4%

11%
2% ‘\

Parado
Pensionista

6. Ingresos mensuales familiares 7. éLos ingresos dependen

S
® Hasta 1.000 euros del S. sanitario~

H de 1.000 a 2.000 euros
m de 2.000 a 3.000 euros
m de 3.000 a 4.000 euros
m de 4.000 a 5.000 euros
mas de 5.000 euros
Prefiero no responder

2%

| Si

= No

>La mayoria son trabajadores por cuenta ajena con ingresos familiares inferiores a 3000 € que no dependen del
sistema sanitario.
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COMPARACION CON EL PERFIL DE ENCUESTADOS DE ITALIA

Question 31: Gender (missing = 11) M o

Male 333 439
Female 426 56.1
Question 33: titolo di studio [missing = 26)

Messuno 25 3.4
Licenza elementare 147 144
Licenza Media Inferiore 170 228
Diplama media superiore 317 42 6
Laurea 112 151
Post laurea (Master/PhD) 13 1.7
Question 34. Occupazione (missing = 12)

Occupato (lavoratore autonomo) g2 10.8
Occupato (dipendente full time o part time) 248 327
Studente g4 111
Lavoratore occasionale,/a progetto 21 28
Cazalinga 87 115
Disoccupato 40 53
Pensionato 188 248
Altro 8 11
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Question 37: Reddito netto della famiglia (Missing= 35)

Meno di 10.000€ 107 14 6
da 10.000 a 20.000€ 229 312
da 21.000 a 30.000 148 201
da 31.000 a 40.000 56 7.6
da 41.000 a 50.000€ 23 3.1
da 51.000 a 75.000€ 17 23
da 76.000 a 100.000€ & B
da 101.000 3 150.000€ - -
pit di 150.000£ - -
non safnon risponde 149 203
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Question 38: Il suo reddito dipende dal settore sanitario? (Missing= 27)
Si 443 5956
Mo 300 40.4
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Andlisis comparativo entre aspectos positivos y negativos del servicio sanitario publico.

Cobertura universal:

= Equidad sanitaria

= Justicia social

= Fin de la exclusion: accesibilidad
Buen sistema.
Amplia prestacidn de servicios.
Necesaria.
Provisidn gratuita.
Calidad asistencial eficiente y equitativa.
Profesionalidad.
Salud Publica.
Preferencia por parte del usuario ante
intervenciones de riesgo-confianza.

Amplia demanda. Envejecimiento poblacién.
%poblacion >65 afios en aumento (longevidad).
Saturacién del sistema.

Mal uso (abuso) por parte del usuario.

Laxitud por parte de los profesionales estatutarios
fijos.

Listas de espera de larga duracion.

Politica de gestidn. Supervisién.

Funcionamiento interno incorrecto.

Multitud de centros de APS.

Servicios prestados se ajustan a nuevas
necesidades del usuario (cartera de servicios
Optima).

Continuidad asistencial.

Programas de prevencion y promocion de salud
por comunidades.

Personal investigador y universitario miembro del
sistema

Relacién de farmacos incluidos en S.S.
Distribucidn del territorio por dreas asistenciales
o departamentos.

Elevado gasto econdmico. Gasto sanitario publico.
Autoridades sanitarias incompetentes.

Elevado gasto farmacéutico publico per capita.
Insostenibilidad.

Falta de liderazgo en el gobierno del sistema.
Financiacion publica.

Politicas publicas.
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Evaluacion de los servicios de salud publicos y privados

Andlisis comparativo entre aspectos positivos y negativos del servicio sanitario privado.

= Rentabilidad del sistema-beneficios. = Financiacion privada.

= Mecanismo de gestion eficiente. = Menor lista de espera.

= Eficienciay efectividad. = Calidad asistencial.

= Funcionamiento continuo (24h) de las = Variedad de centros y profesionales a eleccién del
instalaciones-amortizacién. usuario.

= Recursos suficientes e inversiones en = Profesionalidad.
infraestructuras y tecnologia. = Control de costes por estancia y servicio.

= Sostenibilidad. = Reduccion de tiempo de listas de espera.

= Aumento de productividad remunerada a los = Habilitacién como centros docentes universitarios.

profesionales (incentivos).

= Mal uso del liderazgo por parte del sistema de mando y control.

= Reduccion del personal.

= Personal mal retribuido.

= Coste-desigualdad sanitaria.

= Politica de gestién incorrecta.

= Compafiias aseguradoras.

= Conflictos de intereses de las empresas gestoras mayoritarias-poder de autocontrol.

= Fragmentacion en la prestacion de servicios-excesiva especializacion.
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Poster Asociacion de Economia de la Salud (AES)

Servicio sanitario publico vs privado: Catolica

de Valencia

percepciones comparadas en términos

de satisfaccion y recomendacion

OBJETIVO RESULTADOS

Ante el debate al que estamos asistiendo en torno a las férmulas de TIEMPO DE ESPERA
gestion sanitaria. nos preguntamos por la percepcion del usuario ante . - -
dos modelos polarizados: |a gestion publica y la gestion privada. Asi - Servicio sanitario PUBLICO
buscamos conocer y comparar la percepcion y valoracion de los
usuarios de los servicios de salud publicos y privades. distinguiendo a
su vez entre atencién primaria y atencion especializada/hospitalaria

METODOLOGIA

Tras una revision de la literatura sobre gestion sanitaria y marketing
sanitario, se ha realizado un andlisis cuantitativo basado en un
cuestionario disefiado al efecto. La muestra se conformdé por 103
pacientes/usuarics de la Comunidad Valenciana

Primara

Hospitalana

CALIFICACION DEL SERVICIO PROPORCIONADO DURANTE LA ESTANCIA
Perfiles de los encuestados Servicio sanitario PUBLICO  Servicio sanitario PRIVADO

Gt 40 gt v

heges

- Homenes

Migeres

o~ O 000 P Co
"e
o~
proyece
Paass
Persosals

El cuestionario consideraba tres grandes bloques tematicos: los —
pacientes que en los Ultimos dos afios utiizaron servicio santario

publico, los que utilzaron solo el privado, y los que utilizaron ambos
sSernvicios

it

SENSACIONES PERCIBIDAS
Servicio sanitario PUBLICO  Servicio sanitario PRIVADO

e e
s e e
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Poster Asociacion de Economia de la Salud (AES)

RELEVANCIADE LA RECOMENDACION

e . 3 L. LDénde encontrd |a informacion para elegir ol centro sanitaric?
En los dos Gltimos afios, ¢ha utilizade algan servicio

sanitario? -

a0l

INTENCION DE RECOMPRA

Si en el futuro tuvieran la necesidad de recibir

agistencia sanitaria ;con qué probabilidad =
optaria por un servicio privado frente a uno |
publica? e
- El tiempo de espera en el servicio plblico es diferente segdn el tipo de ®
asistencia. Mientras que la atencidn primana tene lugar en 1-2 dias, la asistencia .
e - — - — .._!_

hospitalaria muestra picos de espera de 21-60 dias. En cambio, 8l tempo de
espera en el servicio privado muestra una tendencia decreciente tanto en "
atencién primaria como hospitalaria

« Lo mas valorado tanto en el senacio pablico come el privade es la
profesionalidad del personal médico y enfermero; si bien difieren en la . .
comodidad, la higiene y la informacion faciitada que adquiere una mayor MOTIVOS DE ELECCION SERV. PUELICO
valoracién en el servicio privade, -
- La mayoria de pacientes e sente dingido y tranquile, siendo pocos los que se
han sentido desorientados o perdidos. En cuante a si han aprendido algo sobre

sU salud, s& muastran indiferentes. Estos resultados no presentan diferencias en = -'.:_....
funcidn de si se trata de servicio pubico o privado, - =
- La mayaoria de los pacientes confia en el criterio del médico de famda a la hora :
de elegir centra sanitario pablico, seguide del consajo de sus familiares, y - l
posteriorments amiges & Internet al misma nivel, Sin embargs, ante ka eleccion -
de centro privado. los pacientes siguen el consejo de sus amigos y familiares. i e TR — ——
= e et
- Respecto a la intencion de recompra, hay una mayor probabiidad de eleccion BIBELIOGRAFIA — = =
del senacio pablico frente al privado, slendo mas acusada para la atencidn
hus;i‘[jgria quE para la primaria_ Agurs, A, Krishman, 5. & Kidr, 5 (2000). The stuctursd impact of io0al qualty mandgement on firancial perfonmance reiriie 1o COMPeon TWough Cusione satsiacton
& wialy of Malryuian g Sompa Tora Duakty Masag £, 11, BOE-ENE
= Los pacientes acuden a un servicio sanitario publico principalmente por la Frepatsick, R { 1057). Tre Sasaimes? of Man! SEUfecton. ASSssamear b0 Svalans of AIn Snd meaeal care § meinods s, Lisden Open Unieisy Press
confianza que les genera y porgue les résolvieron problemas en & pasado. En Parasieaman. & Zestaml ¥ & By, L {19900 Giidelsnss for CoRUCHNg SSvice quality ressarch Marksing Sesesch, 2 i
rmenar medsda porque s&a & Unico safvick en S0 drea. Reweron, & & Baersh, M. C00T). Andini de 1 Cpngn de USLINoS Sobie Caldad percibicla ¥ RILREICCEN (oN hoapitakey PUDICON. #R0UCC 08 LN Canc Sesde I DaTRpRCtive

el aphcacdn 6 marketing Revista Méaca Chie, 135, 362870
arela, ), Rial A £ Gaecia E [2003) Presentacién de und sicals de ton s serveics de Alercitn Primara Picothema 18 |5) &84 841
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Conclusiones

-El tiempo de espera en el servicio publico es diferente segun el tipo de asistencia. Mientras que la atencidn primaria
tiene lugar en 1-2 dias, la asistencia hospitalaria muestra picos de espera de 21-60 dias. En cambio, el tiempo de
espera en el servicio privado muestra una tendencia decreciente tanto en atencién primaria como hospitalaria.

- Lo mas valorado tanto en el servicio publico como el privado es la profesionalidad del personal médico y enfermero;
si bien difieren en la comodidad, la higiene y la informacién facilitada que adquiere una mayor valoracion en el
servicio privado.
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Conclusiones

- La mayoria de pacientes se siente dirigido y tranquilo, siendo pocos los que se han sentido desorientados o
perdidos. En cuanto a si han aprendido algo sobre su salud, se muestran indiferentes. Estos resultados no presentan
diferencias en funcidn de si se trata de servicio publico o privado.

- La mayoria de los pacientes confia en el criterio del médico de familia a la hora de elegir centro sanitario
publico, seguido del consejo de sus familiares, y posteriormente amigos e Internet al mismo nivel. Sin embargo, ante
la eleccidon de centro privado, los pacientes siguen el consejo de sus amigos y familiares.

- Respecto a la intencion de recompra, hay una mayor probabilidad de eleccién del servicio publico frente al
privado, siendo mas acusada para la atencién hospitalaria que para la primaria.

- Los pacientes acuden a un servicio sanitario publico principalmente por la confianza que les genera y porque les
resolvieron problemas en el pasado. En menor medida porque sea el Unico servicio en su area.



