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Ambito de Analisis

El presente informe recoge las reclamaciones recibidas en los
distintos centros adscritos al Servicio Madrilefio de Salud durante el
ano 2012.

PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION Las reclamaciones presentadas por la atencién recibida en los CS
publicos de la Comunidad de Madrid.

ANALISIS POR ACTIVIDAD Atencion Primaria:
v' Consultas de Medicina de Familia
v Consultas de Pediatria
v' Consultas de Enfermeria
Atencion Especializada:
v' Consultas totales
v Ingresos totales
v/ Urgencias no ingresadas
v Cirugia sin ingreso

Herramienta utilizada Aplicacion informatica CESTRACK
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Reclamaciones: Evoluciéon 2005-2012

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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Reclamaciones: Evolucién 2011-2012

PRIMARIA

41.081

HOSPITALES 42.423

SUMMA-112

CENTRALES

17.204

m 2011 = 2012 = especiales
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Reclamaciones: Evolucion 2011-2012

PRIMARIA

41.081

HOSPITALES 42 423

SUMMA-112

CENTRALES

18.688

m 2011 m 2012
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Sugerencias y agradecimientos 2011-2012

5.953

1.468
876 -
SUGERENCIAS AGRADECIMIENTOS
m 2011 m 2012
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ATENCION PRIMARIA
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Reclamaciones vs Actividad 2011- 2012

RECLAMACIONES
17.027
13.578
RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS
3,44
‘ 2,86
2011 2012
ACTIVIDAD
49.513.094 47.452 566

2011 2012

2011 2012
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Reclamaciones 2012

ESTE s 2. 004
NOROESTE | 1.868
NORTE e 1,761
OESTE | 1.853
SUR e 1,552

SURESTE = 2.104
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N° total de reclamaciones 2011 vs 2012

CENTRO

ESTE
NOROESTE
NORTE
OESTE
SUR

SURESTE

% % J K
* &k

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

Direccién General de Atencién al Pacie

3.149
2.407
1761
1820
1853
2.297
2.686
2.104
m 2011 = 2012
nte
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CENTRO — 2,61

esTe T 2,80

NOROE ST E 2095
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SUR 2 68
SURESTE 2,86
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SaludViadrid
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M

Saludadrid

Disconformidad

con la Asistencia Desacuerdo con

22% Organizacion y
Norm as
14%

Retraso en la
atencion
11%

Resto
29%

Trato Personal

Suspension de Citaciones 9%
Actos 9%
Asistenciales
6%
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30%
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% Mot. DA / Total DA

20%

15%
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SaludMadrid

15%

13% @
o

9%

% Mot. DA / Total DA

7%
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CENTRO —95,40%

esTe | 95 59%
NOROESTE [T 80,21%
NORTE [ 83,72%
OESTE [ 05,04%
SUR [ 92,20%
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

m 2011 = 2012

Direccién General de Atencién al Paciente

J % J d
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SaludMadrid |
CENTRO 112
ESTE
NOROESTE 119
NORTE
SUR S s 41
SURESTE 10— 139
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D. A. Centro: motivos de reclamacion

Desacuerdo con Organizacion y Normas = 487

Retraso en la atencion

Trato Personal

Recursos Materiales

Citaciones = 173
F 124
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M

SaludMadrid

Disconformidad
con la

Asistencia

30%

Resto
20%
Desacuerdo con
Organizaciony
Normas
20%
Recursos
Materiales
5%  Trato Personal Retraso en la
7% Citaciones atencion
7% 11%
******* Direccion General de Atencion al Paciente
B — Pagina 23

Comunidad de M:



D. A. Este: motivos de reclamacion

Desacuerdo con Organizacion y Normas = 286
Retraso en laatencion _ 197

166

Suspension de Actos Asistenciales

Citaciones : 152
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M

SaludMadrid
Disconformidad
con la
Asistencia
18% Desacuerdo con
Organizaciony

Normas

14%
Resto

30%

Trato Personal
12%

Retraso en la

Citaciones .
8% Suspensién de atencion
| Actos_ 10%
Asistenciales
8%
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D. A. Noroeste: motivos de reclamacion

Trato Personal _ 259
Retraso en la atencion _ 229
Desacuerdo con Organizacion y Norm as = 201
Suspension de Actos Asistenciales = 143

Citaciones ; 129
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SaludMadrid

Disconformidad
con la
Asistencia
21%

Trato Personal
14%

Resto
21% Retraso en la
atencion
12%
Citaciones ., Desacuerdo con
7% SuspAensmn de Organizacion y
. ctos_ | Norm as
Asistenciales 11%
8%
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D. A. Norte: motivos de reclamacion

Disconformidad con la Asistencia — 527

Desacuerdo con Organizacion y Normas

Retraso en la atencion _ 190

Citaciones

Recursos Materiales - 144

Recursos Humanos F 98
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Saludiviadrid

Disconformidad
con la
Asistencia
30%

Desacuerdo con
Organizaciony
Norm as
11%

Resto
26%

Retraso en la

atenciéon
. 11%
Ei::;igz Recursos Cltacéloznes
6% Materiales
8%
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D. A. Oeste: motivos de reclamacion

Desacuerdo con Organizacién y Normas = 215
Retraso en la atencion _ 212
Citaciones = 211

Suspension de Actos Asistenciales = 194

ratopersonal [ 169
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SaludMadrid

Disconformidad

con la Desacuerdo con
Asistencia Organizacion y
15% Norm as

12%

Retraso en la

Resto ¥
2106 atencion
11%
Citaciones
11%
Trato Personal Suspension de
10% Actos
Asistenciales
10%

Péagina 31



D. A. Sur: motivos de reclamacion

Suspension de Actos Asistenciales = 224
Desacuerdo con Organizaciéon y Normas = 213
Retraso en la atencion _ 198
Citaciones = 132

Trato Personal _ 118
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SaludiViadrid

Disconformidad

con la
Asistencia < n
20% uspension de
Actos
. Asistenciales
14%

Resto
22%

Desacuerdo con
Organizaciony
Norm as

Trato Personal 14%

8% Citaciones Retraso en la
9% atencion
13%
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D. A. Sureste: motivos de reclamacion

Desacuerdo con Organizacion y Normas = 329

Retraso en la atencion

Falta de Asistencia
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SaludMadrid

Disconformidad
con la

Asistencia
17% Desacuerdo con

Organizacion y

Norm as
16%
Resto
0
32% Citaciones
11%

Retraso en la

Faltade Trato Personal atencion
Asistencia 8% 9%
7%
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HOSPITALES
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Reclamaciones vs Actividad 2011 - 2012

RECLAMACIONES
42.423

41.081

RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS

27,47 28,36

2011 2012
ACTIVIDAD
14.952.279 14.957.424
2011 2012
2011 2012
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Saludiviadrid

Demoraen consultas o
pruebas diagndsticas
26%

Suspensién de Actos
Asistenciales
13%

Resto
17%

Trato Personal
5%

Disconformidad con la
Asistencia

y 12%
Retraso en la atencién

7%

Citaciones
12%

Desacuerdo con
Organizacién y Normas
8%
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SaludMadrid

I T I I I T

. Grupo |

. Infanta Elena

. Infanta Cristina
. del Tajo

. El Escorial

. del Sureste

. del Henares

. Grupo IV
H. Nifio Jesus

H. Santa Cristina

H. Central Cruz Roja

H. Carlos Il

I T r* T T I T I I T I

Grupo I

. Infanta Leonor

. Infanta Sofia

. Severo Ochoa

. De Mdéstoles

. De Fuenlabrada
. Gébmez Ulla

. Ppe. De Asturias
. De Torrejon

. De Getafe

. F. Alcorcén

. Rey Juan Carlos

Atencidén Especializada

Grupo Il
. Gregorio Marafion
. De la Princesa
. Ramoén y Cajal
. La Paz
. Puerta de Hierro
. Clinico S. Carlos

. Doce de Octubre

m I T I I I I T

. Jiménez Diaz

« Otros Hospitales

H. Fuenfria

H. De Guadarrama

H. Virgen de la Poveda
H. Dr. R. Lafora

H. José Germain
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GRUPO |
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Grupo |: N°total de reclamaciones

EL. ESCORIAL

rsTiNG [

CRISTINA

INFANTA ELENA F 59
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Grupo I: Reclamaciones / 10.000 actos

HENARES [T 3466

TAJO T 3345
SURESTE [ 24,25
EL ESCORAL [, 27,72
INFANTA CRISTINA [ 11,61

INFANTA ELENA [0 1,98

E— NN S S . S ..
— wmm - L —
——_— — -——

\TOTAL GRUPO— 20,972
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012

—

31,66

HENARES 34 66

TAJO 22,30

33,45

25,43

SURESTE 2425

28,96
INFANTA | 1007
CRISTINA 11,61
2,81
INFANTA ELENA &8 %

m 2011 = 2012
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Suspension de
Actos Asistenciales
20%

Disconformidad con
la Asistencia
16%

Resto

25%
Demoraen

consultas o pruebas
diagnosticas
11%

cltaciones Retraso en la
8% Desacuerdo con €
Organizacion y atencion
’ 10%
Normas
10%
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Grupo I: Servicios mas reclamados

8%

Admision
Radiodiagnostico _ 4%
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40%

30%

20%

% Mot. H. / Total H.

10%

0% i T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
% Mot. H. / Mot. G-1

O INFANTA ELENA OINFANTA CRISTINA o TAJO ©OELESCORIAL ©SURESTE ©HENARES
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Disconformidad con la asistencia

40%

30%

20% e
10% . o

0%

% ot. H. / Total H.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
% Mot. H./ Mot. G-1

©INFANTA ELENA OINFANTA CRISTINA ©TAJO o EL ESCORIAL © SURESTE OHENARES

ke
* %k Direccién General de Atencién al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 47



Demora en consultas o pruebas

15%

Mot. H. / Total H.

10%

5%

0%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
% Mot. H. / Mot. G-1

9 INFANTAELENA o INFANTACRISTINA oTAJO ©oELESCORIAL oSURESTE ©HENARES
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5 50
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~  13%
T
°
6

= 114
o 1% o o 66 wnimy

8%

5%

0% 3% 5% 8% 10% 13% 15% 18% 20%
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. Henares: Motivos mas frecuentes

Disconformidad con la Asistencia _ 17%
PEMOraen cons lias o pruchas T 6%
diagndsticas

Suspension de Actos Asistenciales 14%

Desacuerdo con Organizacion y Normas = 12%
Retraso en la atencion _ 10%

ke
* %k Direccién General de Atencién al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 50



H. Del Tajo: Motivos mas frecuentes

Suspension de Actos Asistenciales = 35%
Disconformidad con la Asistencia _ 12%
Demoraen consultas o pruebas
11%
diagnosticas = °
I 10

Retraso en la atencidon

Desacuerdo con Organizaciéon y Normas = 10%
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H. Sureste: Motivos mas frecuentes

e O I 0%
la Asistencia
e o e I s
Actos Asistenciales
Reraso N 12 Y 10%
atencion

Trato Personal 10%
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H. El Escorial: Motivos mas frecuentes

Suspension de Actos Asistenciales = 21%
Disconformidad con la Asistencia _ 12%

Retraso en laatencion 10%

Trato Personal _ 10%

Demoraen consultas o pruebas = 70
diagndésticas
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Suspension de Actos Asistenciales = 23%
Desacuerdo con Organizacion y Normas = 21%
Disconformidad con la Asistencia _ 17%
Retraso en la atencion _ 14%

Demoraen consultas o pruebas = 8%
diagndsticas
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Disconformidad con la Asistencia _37%

Citaciones = 12%
Retraso en la atencion _ 10%

Desacuerdo con Organizacion y Norm as 8%

Informacién Clinica 8%
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% Reclamaciones cerradas en plazo

eures [ o2.15%

T ——
swresTe [ 09.65%
2 escorat [ 100.00%
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012

93,48%
oves 5245

o 1

e — T
EL ESCORIAL | %8818822
INFANTA CRISTINA %8818822
INFANTA ELENA %88188%

m 2011 = 2012
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Sugerencias y Agradecimientos
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GRUPO I

* % K
* %k Direccién General de Atencién al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 59



oM

Saludiviadrid

INFANTA LEONOR (+HVT) [y 1.727

INFANTA SOFIA [ 2,531
SEVERO OCHOA 1.633

MOSTOLES I, 2.199
FUENL ABRADA 2.739

GOMEZ ULLA I 481
PRINCIPEDEASTURIAS [, 1.730

TORREJON [ 352

GETAFE T 1.022

FUNDACIONALCORCON I 1.111
REY JUAN CARLOS F 43
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Saludiadrid
INFANTA LEONOR (+HVT) = 30,74
INFANTA SOFIA | 53,56
SEVERO OCHOA | 34,27
MOSTOLES | 43,40
FUENLABRADA 55,54

GOMEZ ULLA

PRINCIPE DE ASTURIAS
TORREJON 9,96

GETAFE | 21,40

FUNDACION ALCORCON 22,35

REY JUAN CARLOS 2,06

— e e e
— — L I J—
—-— -

¢« - _TOTAL GRUPO

— —
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012

INFANTA LEONOR (+HVT)
INFANTA SOFIA

SEVERO OCHOA
MOSTOLES
FUENLABRADA

GOMEZ ULLA

PRINCIPE DE ASTURIAS
TORREJON

GETAFE

FUNDACION ALCORCON

REY JUAN CARLOS
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30,11
34,27
30,43
43,40
34,28
55,54
56,52
28,41
28,72
- 19,14
22 .83
140
19,72
22,35
2,06
m 2011 m 2012
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Demoraen
consultas o
pruebas
diagnosticas

28%

Suspension de

Actos
sistenciales
Resto 14%
20%

Disconformidad

con la Asistencia
Retraso en la

., 12%
atencion
Desacuerdo con .
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Grupo Il: Servicios mas reclamados

Traum atologia 10%

Radiodiagndstico 10%
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SaludMadrid

% Mot. H./ Total H.

QINFANTA LEONOR (+HVT)
@ FUENLABRADA

D GETAFE

e ke
L8 & g Direccion General de Atencién al Paciente
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Comunidad de Madrid

5% 10%

@ INFANTA SOFIA
@ GOMEZ ULLA
® FUNDACION ALCORCON

15%

© SEVERO OCHOA
@ PRINCIPE DE ASTURIAS

@ REY JUAN CARLOS
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H. Infanta Sofia: Motivos mas frecuentes
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H. Severo Ochoa: Motivos mas frecuentes
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H. F. Alcorcon: Motivos mas frecuentes
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Reclamaciones cerradas en plazo:2011-2012
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H. G. Maranén: Motivos mas frecuentes
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H. de la Princesa: Motivos mas frecuentes

Disconformidad con la Asistencia _ 21%
Desacuerdo con Organizaciéon y Normas = 15%
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H. La Paz: Motivos mas frecuentes
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Disconformidad con la Asistencia _ 18%
Desacuerdo con Organizacion y Normas = 17%
Suspension de Actos Asistenciales = 13%
Citaciones = 12%
Retraso en laatencion _ 12%
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F. Jiménez Diaz: Motivos mas frecuentes
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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Sugerencias y Agradecimientos
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Grupo IV: N° total de reclamaciones
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012
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Retraso en la atencion
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H. Carlos Ill: Motivos mas frecuentes

Suspension de Actos Asistenciales = 20%
Disconformidad con la Asistencia _ 12%
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Desacuerdo con Organizacion y Normas = 5%

* % ok
* %k Direccién General de Atencién al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 115



H. Cruz Roja: Motivos mas frecuentes
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H. Nino Jesus: Motivos mas frecuentes
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H. Santa Cristina: Motivos mas frecuentes
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|. de Cardiologia: Motivos mas frecuentes
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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OTROS HOSPITALES
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Organizacion y Normas
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Organizacion y Normas: detalle
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Disconformidad con |la asistencia
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Extravio de muestras u objetos
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H. Fuenfria: Motivos mas frecuentes
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H. Guadarrama: Motivos mas frecuentes
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H. V. Poveda: Motivos mas frecuentes
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H. Ps. J. Germain: Motivos mas frecuentes
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Sugerencias y Agradecimientos
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SUMMA — 112: N° total de reclamaciones

ASISTENCIA

URGENTE 946
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Reclamaciones / 10.000 actos asistenciales
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