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GENERALES
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Reclamaciones: Evolución 2005-2014

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

68.377 

80.538 

86.449 

75.466 

65.393 
62.022 

59.098 
62.205 

57.007 

17.204 
1.695 

239
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Reclamaciones: Evolución 2005-2014

15.792 

22.673 

32.540 

25.330 

21.962 

19.003 

17.027 

13.578 
12.172 10.832

42.120 
43.461 
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41.651

2.364 2.243 2.174 2.322 2.832 3.255 2.941 
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Reclamaciones: Evolución 2013-2014

PRIMARIA

HOSPITALES

SUMMA-112

CENTRALES

12.172 

45.633 

1.652 

4.443 

10.832

41.651

2.304

2.459

2013 2014
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Sugerencias y Agradecimientos 2013-2014

SUGERENCIAS AGRADECIMIENTOS

1.147 

7.247 

1.191 

9.258 

2013 2014
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ATENCIÓN PRIMARIA
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CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

2.287

1.522

1.324

1.314

1.214

1.258

1.912

Reclamaciones en A. Primaria en 2014
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CENTRO; 2.287; 21%

ESTE; 1.522; 14%

NOROESTE; 1.324; 
12%

NORTE; 1.314; 12%

OESTE; 1.214; 11%

SUR; 1.258; 12%

SURESTE; 1.912; 18%

Reclamaciones en A. Primaria en 2014
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CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

2.287

1.522

1.324

1.314

1.214

1.258

1.912

2.760 

1.647 

1.591 

1.426 

1.470 

1.288 

1.984 

RECLAMACIONES 2013-2014

2014 2013
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Atención Primaria: Reclamaciones vs Actividad

20142013

10.832

12.166

RECLAMACIONES

20142013

47.393.41448.804.360

ACTIVIDAD

20142013

2,29
2,49

RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS
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CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

TOTAL A. P.

2,48

2,15

2,09

2,27

2,12

2,19

2,56

2,29

Reclamaciones / 10.000 actos en A. Primaria



Página 13

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

2,48

2,15

2,09

2,27

2,12

2,19

2,56

2,93

2,24

2,44

2,40

2,47

2,17

2,58

2014 2013

Reclamaciones / 10.000 actos 2013-2014



Página 14

Atención Primaria: Motivos más frecuentes

Disconformi
dad con la 
Asistencia

21%

Desacuerdo 
con 

Organización 
y Normas

11%

Retraso en la 
atención

8%

Tarjeta 
Sanitaria

8%
Recursos 
Materiales

7%Citaciones
7%

Resto
38%

2013

Disconformidad 
con la Asistencia

24% Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
13%

Retraso en la 
atención

10%

Trato Personal
9%

Citaciones
7%

Recursos 
Materiales

7%

Resto
30%

2014
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Motivo Disconformidad con la Asistencia

756 314 

300

308

242

267 405

15%

20%

25%

30%

35%
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336

266 

145

108

110

232

187
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Retraso en la Atención

178 

111 

174

154

118

134

223

5%

7%

9%

11%

13%

15%
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Atención Primaria: Sugerencias y Agradecimientos

SUGERENCIAS

224

252

2014 2013

AGRADECIMIENTOS

910

648

2014 2013
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CENTRO

ESTE

NOROES
TE

NORTE

OESTE

SUR

SUREST
E

49

22

48

49

17

16

23

40 

26 

92 

29 

26 

12 

27 

SUGERENCIAS 2013-2014

2014 2013

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

242

109

143

118

72

72

154

146 

91 

136 

89 

40 

46 

100 

AGRADECIMIENTOS 2013-2014

2014 2013

Atención Primaria: Sugerencias y Agradecimientos
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Reclamaciones cerradas en plazo

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

TOTAL A. P.

99,26%

94,93%

94,66%

91,84%

98,62%

93,43%

82,67%

93,57%
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ATENCIÓN 

ESPECIALIZADA



Página 22

Atención Especializada: Reclamaciones vs Actividad

2013 2014

45.633 
41.651 

RECLAMACIONES

2013 2014

15.475.186 15.881.284

ACTIVIDAD

2013 2014

29,49

26,23

RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS
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Atención Especializada: Motivos más frecuentes 

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 
16.081 ; 35%

Citaciones; 
5.261 ; 12%

Disconformida
d con la 

Asistencia; 
5.076 ; 11%

Desacuerdo 
con 

Organización y 
Normas; 4.191 

; 9%

Retraso en la 
atención; 2.608 

; 6%

Trato Personal; 
1.940 ; 4%

Resto; 10.476 ; 
23%

2013

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas

28%
Disconformidad 
con la Asistencia

13%

Citaciones
13%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
10%

Retraso en la 
atención

8%

Lista de Espera 
Quirúrgica

5%

Resto
23%

2014
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Grupos de hospitales

• Grupo I

H. Infanta Elena

H. Infanta Cristina

H. del Tajo

H. El Escorial

H. del Sureste

H. del Henares

• Grupo II

H. Infanta Leonor

H. Infanta Sofía

H. Severo Ochoa

H. De Móstoles

H. De Fuenlabrada

H. Gómez Ulla

H. Ppe. De Asturias

H. De Torrejón

H. De Getafe

H. F. Alcorcón

H. Rey Juan Carlos

• Grupo III

H. Gregorio Marañón

H. De la Princesa

H. Ramón y Cajal

H. La Paz

H. Puerta de Hierro

H. Clínico S. Carlos

H. Doce de Octubre

F. Jiménez Díaz

• Grupo IV

H. Niño Jesús

H. Santa Cristina

H. Central Cruz Roja

• Otros Hospitales

H. Fuenfría

H. De Guadarrama

H. Virgen de la Poveda

H. Dr. R. Lafora

H. José Germain

Atención Especializada
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Grupo I: Motivos más frecuentes 2013-2014

Disconformi
dad con la 
Asistencia; 
444 ; 19%

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas

18%

Desacuerdo 
con 

Organizació
n y Normas; 

252 ; 11%
Citaciones; 
248 ; 10%

Retraso en 
la atención; 
237 ; 10%

Trato 
Personal; 
145 ; 6%

Resto; 627 ; 
26%

2013

Disconformidad 
con la 

Asistencia; 509; 
19%

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 

481; 18%

Desacuerdo con 
Organización y 
Normas; 336; 

13%

Retraso en la 
atención; 319; 

12%

Citaciones; 
218; 8%

Trato Personal; 
157; 6%

Resto; 628; 24%

2014
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Grupo II: Motivos más frecuentes 2013-2014

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas
; 4.077 ; 29%

Citaciones; 
1.740 ; 13%

Disconformi
dad con la 
Asistencia; 
1.733 ; 13%

Desacuerdo 
con 

Organizació
n y Normas; 
1.299 ; 9%

Retraso en 
la atención; 

998 ; 7%

Lista de 
Espera 

Quirúrgica; 
726 ; 5%

Resto; 3.361 
; 24%

2013

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 

4.599; 31% Disconformidad 
con la 

Asistencia; 
1.920; 13%

Citaciones; 
1.706; 11%

Desacuerdo con 
Organización y 
Normas; 1.567; 

10%

Retraso en la 
atención; 
1.268; 8%

Lista de Espera 
Quirúrgica; 869; 

6%

Resto; 3.167; 
21%

2014
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Grupo III: Motivos más frecuentes 2013-2014
Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 
11.527 ; 41%

Citaciones; 
3.110 ; 11%

Disconformid
ad con la 

Asistencia; 
2.720 ; 10%

Desacuerdo 
con 

Organización 
y Normas; 
2.474 ; 9%

Retraso 
en la 

atención; 
1.301 ; 4%

Lista de 
Espera 

Quirúrgica; 
1.145 ; 4%

Resto; 5.891 
; 21%

2013

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 

6.536; 29%

Citaciones; 
3.205; 14%

Disconformidad 
con la 

Asistencia; 
2.875; 13%

Desacuerdo con 
Organización y 
Normas; 2.125; 

9%

Retraso en la 
atención; 1.457; 

6%

Lista de Espera 
Quirúrgica; 
1.325; 6%

Resto; 5.297; 
23%

2014
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Grupo IV: Motivos más frecuentes 2013-2014
Citaciones; 

156; 16%

Disconformi
dad con la 
Asistencia; 
136; 14%

Desacuerdo 
con 

Organizació
n y Normas; 

118; 12%

Extravío o 
Desaparició

n de 
Documentos
, Muestras u 
Objetos; 95; 

10%

Trato 
Personal; 

84; 9%

Retraso en 
la atención; 

71; 7%

Resto; 316; 
32%

2013

Citaciones; 116; 
14%

Disconformidad 
con la Asistencia; 

116; 14%

Trato Personal; 
92; 11%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas; 87; 10%
Extravío o 

Desaparición de 
Documentos, 
Muestras u 

Objetos; 84; 10%

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas; 64; 

7%

Resto; 284; 34%

2014



Página 29

H. de Media Estancia: Motivos más frecuentes 2013-2014
Disconformi
dad con la 
Asistencia; 

27; 38%

Trato 
Personal; 17; 

24%
Desacuerdo 

con 
Organización 
y Normas; 6; 

8%

Extravío o 
Desaparición 

de 
Documentos, 
Muestras u 
Objetos; 4; 

6%

Recursos 
Materiales; 

3; 4%

Derivaciones 
entre 

Centros; 3; 
4%

Resto; 11; 
16%

2013

Disconformidad 
con la Asistencia; 

25; 37%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas; 11; 16%

Trato Personal; 
11; 16%

Extravío o 
Desaparición de 

Documentos, 
Muestras u 

Objetos; 4; 6%

Recursos 
Materiales; 3; 4%

Derivaciones 
entre Centros; 2; 

3%

Resto; 12; 18%

2014
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H. Psiquiátricos: Motivos más frecuentes 2013-2014

Desacuerdo 
con 

Organizació
n y Normas; 

42; 34%

Extravío o 
Desaparición 

de 
Documentos
, Muestras u 
Objetos; 25; 

21%

Disconformi
dad con la 
Asistencia; 

14; 11%

Trato 
Personal; 11; 

9%

Cocina; 11; 
9%

Recursos 
Materiales; 

6; 5%

Resto; 
13; 11%

2013

Desacuerdo 
con 

Organización y 
Normas; 61; 

44%

Extravío o 
Desaparición 

de 
Documentos, 
Muestras u 
Objetos; 27; 

20%

Disconformida
d con la 

Asistencia; 16; 
12%

Trato Personal; 
12; 9%Citaciones; 6; 

4%

Habitabilidad y 
Confort; 4; 3%

Resto; 
11; 8%

2014
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CENTRO DE TRANSFUSIÓN
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C. Transfusión: Evolución 2012 - 2013

Desacuerd
o con 

Organizaci
ón y 

Normas; 
87; 67%

Recursos 
Materiales; 

22; 17%

Recursos 
Humanos; 

10; 8%

Habitabilid
ad y 

Confort; 4; 
3%

Limpieza; 
1; 1%

Resto; 5; 
4%

2013

Desacuerdo 
con 

Organización y 
Normas; 128; 

93%

Resto; 10; 7%

2014
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Centro de Transfusión: Motivos más frecuentes 2013-2014

Recursos 
Humanos; 

14; 31%

Desacuerdo 
con 

Organización 
y Normas; 

13; 29%

Citaciones; 
5; 11%Accesibilidad

; 4; 9%

Habitabilidad 
y Confort; 3; 

7%

Resto; 6; 
13%

2012

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas; 87; 67%

Recursos 
Materiales; 22; 17%

Recursos 
Humanos; 10; 8%

Habitabilidad y 
Confort; 4; 3%

Limpieza; 1; 1%

Resto; 5; 4%

2013
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SUMMA - 112
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SUMMA – 112: Tipos de asistencia 2013-2014

Asistencia 
Urgente ; 
923; 56%

Transporte
Sanitario

no urgente
44%

2013

ASISTENCIA 
URGENTE; 
1.081; 47%

TRANSPORT
E SANITARIO; 

1.223; 53%

2014
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SUMMA – 112: Motivos en asistencia urgente 2013-2014

Disconformi
dad con la 
Asistencia; 
501; 54%

Retraso en 
la atención; 

117; 13%
Trato 

Personal; 
87; 9%

Falta de 
Asistencia; 

46; 5%

Desacuerdo 
con 

Organizació
n y Normas; 

45; 5%

Resto; 127; 
14%

2013

Disconformid
ad con la 

Asistencia; 
558; 52%

Retraso en 
la atención; 

184; 17%Trato 
Personal; 103; 

10%

Recursos 
Humanos; 65; 

6%

Falta de 
Asistencia; 

47; 4%

Resto; 124; 
11%

2014
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