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Resumen

Objetivos: Mejorar la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios, analizando las
caracteristicas de las reclamaciones presentadas a la Gerencia de Atencién Primaria los dos ultimos
anos.

Metodologia: Estudio descriptivo transversal, analizando las reclamaciones recibidas durante el
periodo de estudio. Variables: motivo de reclamacion, servicio reclamado, tipo de centro y tiempo de
respuesta. Motivo de reclamacidn: asistencial, trato, informacion, organizacion,
hosteleria/habitabilidad/confort y otros. Servicio reclamado: andlisis clinicos, cita previa,
administracion, medicina familiar, enfermeria/matrona, pediatria, odontologia,
fisioterapia/rehabilitacion, radiodiagnoéstico, limpieza, seguridad y otros. Tipo de centro: atencion
primaria, servicio normal urgencias (SNU) y servicio pediatrico urgencias (SPU). Tiempo de
respuesta adecuado: < 60 dias.

Resultados: El numero de reclamaciones en 2017 fue de 2.620 y en 2016 de 2.626, produciéndose
un descenso de 0,22%. El motivo méas frecuente fue: en 2017: asistencial (1349), organizacion (767)
trato (175), hosteleria/habitabilidad/confort (175), informacién (79) y otros (157). En 2016:
asistencial (1184), organizacion (852) trato (206), hosteleria/habitabilidad/confort (157), informacién
(75) y otros (152). Los motivos asistenciales mas frecuentes fueron: en 2017: insatisfaccion con la
prestacion asistencial (614), demora asistencial (505), prescripcion (91). En 2016: insatisfaccion con
la prestacion asistencial (508), demora asistencial (483), prescripcion (61). Respecto a la
organizacion, el motivo mas frecuente fue: en 2017: desacuerdo con las normas (232), listas de
espera (66), suspension/anulacion de consultas (53). En 2016: desacuerdo con las normas (257),
listas de espera (24), suspension/anulacion de consultas (51). Respecto al Servicio reclamado: en
2017: Medicina Familiar (1239), Enfermeria/Matrona (364), Pediatria (291), Administracion/Cita
previa (237), analisis clinicos (90), Odontologia (47), otros (352). En 2016: Medicina Familiar (1142),
Enfermeria/Matrona (357), Pediatria (363), Administracién/Cita previa (242), andlisis clinicos (79),
Odontologia (42), otros (401). Respecto al tipo de centro: en 2017: Centro de Salud (2447), SNU
(153), SPU (20). En 2016: Centro de Salud (2483), SNU (125), SPU (18). Todas las reclamaciones
fueron respondidas antes de 60 dias.

Conclusiones: En conjunto, encontramos que el mayor numero de reclamaciones esta relacionado
con el tiempo de espera: demora asistencial, lista de espera y suspension/anulacion de consultas. En
consecuencia, proponemos analizar las posibles causas de este tiempo de espera inadecuado, con el
objetivo de disenar posibles acciones de mejora.
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