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Objetivos

Principal:

Conocer los principales puntos de insatisfaccion de
los ciudadanos usuarios del SERMAS.

Secundarios:

Analizar y estructurar las reclamaciones del
SERMAS en el ano 2011 segun el centro o nivel
asistencial objeto de Ila reclamacion y los
principales motivos.
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Definiciones

v RECLAMACION: cCualquier manifestacion o solicitud de un
ciudadano, formulada por escrito, y referida a anomalias
observadas en la prestacion de los servicios o para satisfacer una
O varias pretensiones, que requieren una respuesta o
pronunciamiento de la unidad competente

v QUEJA: Cualquier manifestacion o solicitud de un ciudadano, que
expresamente no desea que quede reflejada por escrito, referida a
anomalias observadas en |la prestacion de los servicios

v SUGERENCIA: Cualquier propuesta formulada por un ciudadano

gue tenga por objeto la mejora de la calidad de los servicios
sanitarios. Pueden presentarse por escrito o verbalmente

v AGRADECIMIENTO: forma de expresar el beneficio o favor que

se nos ha hecho o se ha querido hacer. (Real Academia Espafola
de La Lengua)
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Ambito de Analisis

El presente informe recoge las reclamaciones recibidas en los
distintos centros adscritos al Servicio Madrileno de Salud durante el

ano 2011.

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

ANALISIS POR ACTIVIDAD Atencidn 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: Evolucion 2005-2011
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Reclamaciones: Evolucion 2010-2011

PRIMARIA
42.818
HOSPITALES
41.081
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ATENCION PRIMARIA
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Reclamaciones vs Actividad 2010 - 2011

RECLAMACIONES
19.003

17.027
J_I RECLAMACIONES /10.000 ACTOS
I I 3,71
3,44
2010 2011
ACTIVIDAD
51.257.922 49.513.094
| . |
I I 2010 2011
2010 2011
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Reclamaciones por Direccidon Asistencial

Atencidon Primaria

Sur 2.297
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Reclamaciones / 10.000 actos asistenciales

Atencidon Primaria

Centro 3,22

Este T3

e
N O 0O St O e —— 3,49

Norte 339
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Atencién Primaria

Resto
24%

Disconformidad con
la Asistencia

0,
Trato Personal 18%
9%
Recursos Humanos
10%
Citaciones
15%

Desacuerdo co

Organizaciény Demora en la
Normas Asistencia
12% 12%
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Citaciones

Atencion Primaria
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Demora en la asistencia

Atencion Primaria

20% -

18% -

% Motivo D.A. / Total Motivo

12% -

% Motivo D.A. / Total D.A.

o DA Centro © DA Este © DA Noroeste ® DA Norte ® DA Oeste o DA Sur © DA Sureste
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Organizacion y normas

Atencion Primaria

20% -

15% -

% Motivo D.A./ Total Motivo

10% -

5% ‘ | ‘ ‘
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Reclamaciones cerradas en 30 dias

Atencidon Primaria

Centro 97,93%

Este o 99,09%

Norte T 90,23%
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Sureste L 98.22%
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e Grupol

. Infanta Elena

. Infanta Cristina
. del Tajo

. El Escorial

. del Sureste

I T I I I =T

. del Henares

Grupo IV

H. Nifio Jesus

H. Santa Cristina

H. Central Cruz Roja
H. Carlos llI

|. Cardiologia

Grupo Il

. Infanta Leonor

. Infanta Sofia

. Severo Ochoa

. De Méstoles

. De Fuenlabrada
. Gébmez Ulla

. Ppe. De Asturias
. De Torrejon

. De Getafe

. F. Alcorcén

Atencion Especializada

Grupo il
. Gregorio Marafién
. De la Princesa
. Ramon y Cajal
.La Paz
. Puerta de Hierro

. Clinico S. Carlos

I T I I I I T

. Doce de Octubre

F. Jiménez Diaz

e Otros Hospitales

H. Fuenfria

H. De Guadarrama

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

H. José Germain
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Reclamaciones en 2011

Atencion Especializada

HUDO

4.701

HGUGM

4.210

HURC

HUPH-M

HIS
HCSC | 2.154
HUPA e 9 135

HIL 7= 2.133

HILP | 1.947
HUFE e ] 754
HUM e ] 689
HUSO e 1 460
HUG 7_ 1.157

HUP | 1.121
HUFA C 1 052

HH I 1.029

HoU I 929

IR ————— 690

FID T 695

HUNJ | 517
HT) I 454
HEE D 378
HiC I 323

| 273

HSC
HCll I 141
HCR I 140
HTA == 115
HPsJG I 83
HIE 7- 72
HPSDL T30
HVP [ 27
HGUA 123
ICAR 7: 19
HFF 114
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Reclamaciones vs Actividad 2010 - 2011

Atencion Especializada
Reclamaciones

42.818 41.081

2010 2011 Reclamaciones/ 10.000 actos

31,24

27,47

Actividad

2010 2011
13.704.791 14.952.279

2010 2011
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Atencidn Especializada

Resto; 23%

Trato Personal; 6%
Demoraen consultas y

pruebas; 26%

Desacuerdo con
Organizacién y Normas; 109

Demoraen la Asistencia;
11% Disconformidad con la

Asistencia; 14%

Citaciones; 11%
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Atencidn Especializada

Urologia; 4%

Urgencias; 14%

Oftalmologia; 4%

Radiodiagnéstico; 6%

Traumatologia; 9%

Admision; 8%
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Reclamaciones cerradas en 30 dias

HCR
HPs DL
HPsJG
HGUAD

* % %k
* ¥ x

Atencion Especializada

100%

100%

100%
100%

100%

100%

100%

Z -  ——————————————— 100%
_eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 100%

I 93%
i 929%

87%

86%

82%

81%

74%
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Grupo I: Nede reclamaciones

Atencion Especializada

1.029

H. del Henares

H. del Sureste

2]
©
o

H. del Tajo

N
a1
>

H. El Escorial 378

H. Infanta Cristina 324

H. Infanta Elena 80
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Grupo |: Reclamaciones/10.000 actos

Atencion Especializada

H. El Escorial 28,96

H. Infanta Elena - 2,81
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Atencidn Especializada

0 10 20 30 40 50

H Infanta Elena -—

H Infanta Cristina _—

Hdel Tajo NN =

Hdel Henares T

m 2011 = 2010
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Atencion Especializada

Resto; 23,62%

Trato Personal;
6,77%

Disconformidad con
a Asistencia; 17,23%

Desacuerdo co
Organizacion y
Normas X 9 ,6 89, M S

Demora en consultas
y pruebas; 13,27%

Demora en la

Citaciones: 13,6 /% Asistencia; 15,77%
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Grupo |: Disconformidad con la asistencia

Atencion Especializada

30% +

20% +

% Motivo H. / Total Motivo

10% -

0% ‘ i i ‘ i ‘ i
5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
% Motivo H. / Total H.

@ H.delHenares ©H.del Sureste © H.delTajo © H.ElEscorial @H.Infanta Cristina @ H. Infanta Elena
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Grupo |: bemora asistencial

Atencion Especializada
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Grupo [: citaciones

Atencion Especializada

40% -

30% -

% Motivo H./ Total Motivo

20% +

0% ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
5% 7% 9% 11% 13% 15% 17% 19%

% Motivo H./ Total H.

© H.del Henares © H.del Sureste @ H.del Tajo © H. ElEscorial @ H. Infanta Cristina @ H. Infanta Elena
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Grupo |: bemora en consultas y pruebas

Atencion Especializada

50% -

40% -

% Motivo H. / Total Motivo

30% -

15% 20% 25%
% Motivo H. / Total H.

© H.del Henares © H.del Sureste ~ H.del Tajo = H. El Escorial © H. Infanta Cristina
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H. del Henares: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas

1 vv—
Demora er.1 la 16,42%
/A S 1S T 7 C 1 i ——

. 10—
Citaciones 14,09%
e

Desacuerdo con

Asistencia
e

O GaNIZACION Y e —— -2+24%

Normas
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H. del Sureste: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Asistencia

Asistencia

pruebas |

Recursos Materiales _ 6,21%
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H. El Escorial: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demora en la Asistencia 20,11%

Citaciones 12,70%

Disconformidad con la

. . 12,43%
Asistencia

Trato Personal 8,73%

Demora en consultas y

0,
pruebas 8,20%
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H. Infanta Cristina: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Asistencia

Desacuerdo con ~ FIE————————
Organizacion y NOTMAS  mm—

19,14%

Demora en la Asistencia 16,98%

Demora en consultas y

%
pruebas 8,95%

Citaciones 6,79%
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H. del Tajo: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demoraen consultas
21,81%
y pruebas

Disconformidad con
la Asistencia
Asistencia

Citaciones = 12,11%

Desacuerdo con

Norm as
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H. Infanta Elena: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Disconformidad con la

0
Asistencia 35,56%

Demora en la Asistencia 22,22%

Citaciones 10,00%

Desacuerdo con
Organizacion y Normas

Recursos Humanos
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Atencion Especializada

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HInfanta Elena TR —

H Infanta Cristina _

H del Tajo T —
H del Sureste IR —

HEl Escorial R ——

Hdel Henares  T—

m 2011 = 2010
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Atencion Especializada

HOSPITAL DE FUENLABRADA 1754
HOSPITAL DE GETAFE [ 1157

HOSPITAL DE MOSTOLES 1.689

HOSPITAL DE TORREJON [T 115

HOSPITAL GOMEZ ULLA [ 928
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Atencion Especializada

FUNDACION HOSPITAL ALCORCON o 19,72

HOSPITAL DE FUENLABRADA 34,28
HOSPITAL DE GETAFE 22,83
HOSPITAL DE MOSTOLES 30,43

HOSPITAL DE TORREJON o 19,14

HOSPITAL GOMEZ ULLA | 6, 52

HOSPITAL INFANTA LEONOR 3591

HOSPITAL INFANT A S ORI A T 52,31

HOSPITAL PRINCIPE DE ASTURIAS I 28,41
HOSPITAL SEVERO OCHOA [ 30,11
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Atencion Especializada

0 20 40 60 80 100

m 2011 = 2010
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Atencion Especializada

Resto: 20,92%

Trato Personal; 6,04%

Demora en consultas

y pruebas; 26,99%
Citaciones; 9,60%

Decaciierdo con

Organizaciény
Normas; 10,05%

Demora en la Disconformidad con
Asistencia; 12,43% la Asistencia; 13,97%
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Hospitales Grupo |l: bemora en consultasy pruebas

Atencion Especializada

o
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I
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s
|9 30% -
T
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=
XX
20% -
10% —----------"-"“""“"“~—~—— - A - - --------------—--—--—------- - W o ______.
2
0% T e 8 T T T T
0% 10% 20% 30% 40%
% Motivo H. / Total H.

© FUNDACION HOSPITAL ALCORCON o HOSPITAL DE FUENLABRADA © HOSPITAL DE GETAFE

© HOSPITAL DE MOSTOLES © HOSPITAL DE TORREJON ® HOSPITAL GOMEZ ULLA

® HOSPITAL INFANTA LEONOR ©® HOSPITAL INFANTA SOFIA ® HOSPITAL PRINCIPE DE ASTURIAS

® HOSPITAL SEVERO OCHOA
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Grupo Il: bisconformidad con la asistencia

Atencion Especializada

S
2 20% -
(@)
=
©
)
(@)
= 15% -
~
I
(@)
=
d—
b
§ 10%
x
5% +
0% f f T T T T
8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%
% Motivo H./ Total H.
©® FUNDACION HOSPITAL ALCORCON © HOSPITAL DE FUENLABRADA © HOSPITAL DE GETAFE
© HOSPITAL DEMOSTOLES » HOSPITAL DE TORREJON ® HOSPITAL GOMEZ ULLA
©® HOSPITAL INFANTA LEONOR ® HOSPITAL INFANTA SOFIA ® HOSPITAL PRINCIPEDEASTURIAS
® HOSPITAL SEVERO OCHOA
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Atencion Especializada

O |
= DB -~ = === == m e e -
P |
Q |
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= 20% - |
O |
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S |
16506 + - -~ === ===+ Y - - - - - - - - oo TR
10% -
506 - A A
0% | | | |
0% 10% 20% 30% 40%
% TOTAL HOSPITAL
© FUNDACION HOSPITAL ALCORCON © HOSPITAL DE FUENLABRADA HOSPITAL DE GETAFE
HOSPITAL DE MOSTOLES © HOSPITAL DE TORREJON @ HOSPITAL GOMEZ ULLA
©® HOSPITAL INFANTA LEONOR © HOSPITAL INFANTA SOFIA © HOSPITAL PRINCIPE DE ASTURIAS

® HOSPITAL SEVERO OCHOA
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Grupo ll: organizacién y normas

Atencion Especializada

20%

15%

% Motivo H./ Total Motivo

10%

5%

0%
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14%

% Motivo H./ Total H.

@ FUNDACION HOSPITAL ALCORCON © HOSPITAL DE FUENLABRADA © HOSPITAL DE GETAFE
© HOSPITAL DE MOSTOLES © HOSPITAL DE TORREJON @ HOSPITAL GOMEZ ULLA
@ HOSPITAL INFANTA LEONOR © HOSPITAL INFANTA SOFIA @ HOSPITAL PRINCIPE DE ASTURIAS

@ HOSPITAL SEVERO OCHOA
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H.U. Infanta Leonor: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

D I
pruebas

Di f [ I
Asistencia

I
Demora en la Asistencia 13,92%
[

Desacuerdo con

A 13,31%
Organizacion y NOrmas ) ’

Citaciones 6,65%
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H.U. Principe de Asturias: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Asistencia
pruebas

I

Demora en la Asistencia 12,74%
e
T —

Citaciones 12,69%
e
e
De§acg?rdo con 8.38%
Organizacion Y N O I alS  —
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H. de Torrejon: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demora en la Asistencia 22.61%

Citaciones 14,78%

Disconformidad con la

. . 13,91%
Asistencia

Recursos Materiales

Demoraen cosnultas y
pruebas
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H.U. Infanta Sofia: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas ’

Desacuerdo con I
Organizacion y NOrmas |

9,39%

Demora en la Asistencia 8,92%

Disconformidad con la
Asistencia

8,81%

Citaciones 7,29%
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H.U. Fundacion Alcorcon: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demora en consultas y

26,81%
pruebas

Disconformidad con la

0,
Asistencia 14,35%

Demora en la Asistencia 11,41%

Desacuerdo con
Organizacion y Normas

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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H.U. de Mdstoles: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas

Disconformidad con la
Asistencia

Desacuerdo con I
Organizacion y NOTIMAS |

11,13%

Demora en la Asistencia 10,83%
[

Citaciones 7,16%

% & J
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD
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H.U. Severo Ochoa: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Disconformidad con la Asistencia _ 14,25%

Desacuerdo con Organizacién y Normas A— 9,52%

Citaciones = 9,11%

Demoraen la Asistencia — 8,36%

* % %k
Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 55



H.U. de Fuenlabrada: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas ’

Citaciones 17,39%

Disconformidad con la

: ) 16,02%
Asistencia

Desacuerdo con

. . 10,55%
Organizacion y Normas °

Demora en la Asistencia

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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H.U. de Getafe: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas ’

Organizacion y Normas

Demora en la Asistencia 10,29%

Disconformidad con la

, . 10,03%
Asistencia

% & J
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD
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H. GOmez Ulla: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demora en la Asistencia 43,64%

Disconformidad con la

: . 15,63%
Asistencia 5,63%

Trato Personal 9,27%

I
De§acg?rdo con 6.68%
Organizacion y Normas |

Citaciones 5,71%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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oM

SaludMaarid

HU F. Alcorcon

HU de Fuenlabrada
HU de Getafe

HU de Méstoles

H de Torrejon

H Gomez Ulla

HiJ
1

Infanta |l annor
I I 1 19 J i

|
HU Infanta Sofia
HU Ppe. De Asturias

HU Severo Ochoa

- 3
S

Atencion Especializada

100%

L

m 2011 = 2010
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Grupo llI: Reclamaciones en 2011

Atencion Especializada

F.Jiménez Diaz [ 694

H. Clinico S. Carlos T 2,155

H.U. Doce de Octubre 4.701

H.G.U. Gregorio Maranon I 4.210
HU. La Paz [ 1.947

L

H.U. Puerta de Hierro-M. T 3,095

H. U. de la Princesa

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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Grupo lll: Reclamaciones / 10.000 actos

Atencion Especializada

F.Jiménez Diaz [ 7,00

H.Clinico S. Carlos I 21,42

H.U. Doce de Octubre

33,86

HG.U. Gregorio Maraon [ 36,77
HU. LaPaz [ 14,94

H.U. de la Princesa [ 22,34

H.U. Puerta de Hierro-M. 4590

MU, Ram 6n y Cajal T 32,00

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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oM

SaludMaarid

Atencion Especializada

HU Puerta de Hierro-m TR /5. 00

57,40
. ., 36,77
HGU Gregorio Mar aindn 40,50
I G S © 6
HU Doce de Octubre 33,40

, : 32,02
HU Ramén y Cajal K

_ 22,34

HU de la Princesa _22,29

H Clinico S. Carlos L EERY

35,50
HU La Paz _—141’3,460
F Jiménez Diaz -—7’8970
m2011 = 2010
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SaludMadrid

Atencion Especializada

Resto
23%

Trato Personal
7%

Demoraen
consultas y
ruebas
38%

Demoraen la
Asistencia
11%

Desacuerdo con
Organizaciony
Norm as

13% Disconformidad

con la Asistencia
17%

Citaciones
14%

% %k ok
* A K Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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Grupo lll: bemora en consultas y pruebas

Atencion Especializada

o
= 1 1
IS | |
= 0% T Te——.—-..
ol 1 1
o 1 1
l_ | |
- 1 1
of — - - - ______ Y _________
o 30% | |
= | |
o | |
= | |
\O ! |
< 20% - 1 1
10% —------------------ B et e i e e
9 % 70 : @ :
0% —— o i i \
0% 10% 20% 30% 40% 50%
% Motivo H. / Total H..

©® FUNDACION JIMENEZ DIAZ © HOSPITAL CLINICO SAN CARLOS © HOSPITAL DE LA PRINCESA

© HOSPITAL DOCE DE OCTUBRE ® HOSPITAL GREGORIO MARARNON ® HOSPITAL LA PAZ

©® HOSPITAL PUERTA DE HIERRO © HOSPITAL RAMON Y CAJAL

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid Pagina 64



Grupo lll: bisconformidad con la asistencia

Atencion Especializada

o
e
S 100 |
<
o
|_
~ 8%
T
o
=
S 6% AN
S
S
4% -
2% ‘ | | | |
5% 10% 15% 20% 25% 30%
% Motivo H./ Total H.
© FUNDACION JIMENEZ DIAZ © HOSPITAL CLINICO SAN CARLOS © HOSPITAL DE LA PRINCESA
© HOSPITAL DOCE DE OCTUBRE ® HOSPITAL GREGORIO MARANON © HOSPITAL LA PAZ
© HOSPITAL PUERTA DE HIERRO © HOSPITAL RAMON Y CAJAL

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE S Agi
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Grupo lll: citaciones

Atencion Especializada

(@]
=
o
=
s
(@)
|_
=~ 10% -
T
(@]
2
s
=
X
5% -
0% T T T T T
5% 7% 9% 11% 13% 15%
% Motivo H. / Total H.
© FUNDACION JIMENEZ DIAZ ~ HOSPITAL CLINICO SAN CARLOS © HOSPITAL DE LA PRINCESA
© HOSPITAL DOCE DE OCTUBRE © HOSPITAL GREGORIO MARANON ® HOSPITAL LA PAZ
©® HOSPITAL PUERTA DE HIERRO © HOSPITAL RAMON Y CAJAL

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Grupo lll: organizacién y normas

Atencion Especializada

O |
= !
S 8% |
E 1
e |
= 1
~ 6% - 1o
I 1
o |
= |
S 4%- EEREE
= |
N l
2% B i
0% ‘ ‘ : 1
0% 5% 10% 15% 20%
%Motivo H./ Total H.

© FUNDACION JIMENEZ DIAZ ~ HOSPITAL CLIiNICO SAN CARLOS © HOSPITAL DE LA PRINCESA

o HOSPITAL DOCE DE OCTUBRE ® HOSPITAL GREGORIO MARANON ©® HOSPITAL LA PAZ

® HOSPITAL PUERTA DE HIERRO © HOSPITAL RAMON Y CAJAL

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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H.G.U. Gregorio Maranon: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Disconformidad con la Asistencia

Demoraen laAsistencia

Citaciones

Desacuerdo con Organizacion y Normas

* % %k
Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD
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H.U. de la Princesa: motivos maés frecuentes

Disconformidad con la
Asistencia

Citaciones

Informaciéon Clinica

Demora en la
Asistencia

Desacuerdo con
Organizacion y
Normas

% & J
Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

Atencion Especializada

15,36%

14,11%

11,96%

8,75%
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H.U. Ramon y Cajal: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

pruebas ’

Desacuerdo con ~ [————
Organizacion y NOTMas

Disconformidad con la
Asistencia

12,26%

T
Citaciones 11,09%
[

Trato Personal _ 6,53%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

- . Pagina 70
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H.U. La Paz: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Desacuerdo con Organizacién y Normas = 16,59%

Disconformidad con la Asistencia _ 16,28%

Demoraen la Asistencia = 7,65%

* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

Trato Personal _ 7,60%
CONSEJERIA DE SANIDAD

- . Pagina 71
Comunidad de Madrid g
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H. Clinico S. Carlos: Motivos mas frecuentes

Disconformidad con la
Asistencia

Desacuerdo con
Organizacion y Normas

Demora en la Asistencia

Citaciones

Informacion Clinica

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

Atencion Especializada

23,53%

18,52%

17,63%

12,20%

6,17%
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H.U. 12 de Octubre: Motivos maés frecuentes

Atencion Especializada

y pruebas

Citaciones = 14,55%

Asistencia

Disconformidad con
la Asistencia

Desacuerdo con

Organizaciony = 6,83%

Normas

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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H.U. Puerta de Hierro-M: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Demora en consultas y

34,02%
pruebas

Disconformidad con la
Asistencia

Citaciones

Desacuerdo con
Organizacion y Normas

Demora en la Asistencia

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Fundacion Jiménez Diaz: Motivos mas frecuentes

Disconformidad con la
Asistencia

Desacuerdo con
Organizaciony
Normas

Demora en la
Asistencia

Citaciones

Trato Personal

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

11,24%

14,70%

Atencion Especializada
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SaludMaarid

Atencion Especializada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HU Puerta de Hierro-M E—

HGU Gregorio Mara fién | —

HU Doce de Octubre
HU RamGn y Caja W —

HU de la Princesa N

HU La Paz N —

F Jiménez Diaz i —
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Grupo |IV: Reclamaciones

Atencion Especializada

H. Carlos lll

H. Central Cruz Roja

517

H.U. Nifio Jesus

H.U. Santa Cristina

Instituto de Cardiologia 19

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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Grupo IV: Reclamaciones/10.000 actos

Atencion Especializada

H. Carlos lI

H. Central Cruz Roja

H.U. Nifio Jesus

H.U. Santa Cristina 18,02

Instituto de Cardiologia 14,50

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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oM

SaludMaarid

H Carlos Il

H Central Cruz Roja

HU Nifio Jesus

HU Santa Cristina

| de Cardiologia

15,46
15,80

10,86
9,80

Atencion Especializada

22,52

26,46

18,02

20,60

14,50

11,10

m 2011 = 2010
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SaludMadrid

Atencion Especializada

Resto; 25,21%

Citaciones;

Trato Personal;
14 57%

10,63%

Desacuerdo con
Organizaciény

Disconformidad

con la
Normas; 10,72% Asistencia;
14,57%

Extravio o
Demoraen la .,
. : Desaparicion de
Asistencia, Documentos
11,64% ’
Muestras u

Objetos; 12,65%

o %k ok
ke Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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|\: Citaciones

Grupo

Atencion Especializada

3
5]
p=
S 40%
o
|_
T
(@]
2
o
= 20% -
S
0% -
10%

* % %k

12% 14%

©® HOSPITAL CARLOS IlI
© HOSPITAL NINO JESUS

* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

20% 22% 24%
% Motivo H. / Total H.

© HOSPITAL CRUZ ROJA
© HOSPITAL SANTA CRISTINA
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Grupo IV: Disconformidad con la asistencia

Atencion Especializada

(@]
=
o
= 40% -
IS
(@]
|_
T
@]
=
°
=
S 20% -
O% f f T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
% Motivo H./ Total H.
© HOSPITAL CARLOS Il © HOSPITAL CRUZ ROJA © HOSPITAL NINO JESUS

© HOSPITAL SANTA CRISTINA © INSTITUTO DE CARDIOL OGIA

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Grupo |V: Extravio de documentacién o muestras

Atencion Especializada

o
P
5 100% —
>
<
o
~ 80% —
T
o
=
o
> 60% —
S

40% -

20% —

0%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
% Motivo H./ Total H.
© HOSPITAL CARLOS Il © HOSPITAL CRUZROJA © HOSPITAL NINO JESUS
© HOSPITAL SANTA CRISTINA © INSTITUTO DE CARDIOLOGIA

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Grupo IV: Demora en la asistencia

Atencion Especializada

o
Z80% A |
=} | | |
= | | |
< 3 ‘ 3
O | |
S 60% | S
T 1 1 1
o | | |
= : : :
S e L e |
2 40% | | |
S | | |
me e ;
0% > | | | | | |
5% 7% 9% 11% 13% 15% 17%
% Motivo H./ Total H.
® HOSPITAL CARLOS Il © HOSPITAL CRUZ ROJA ~ HOSPITAL NINO JESUS
© HOSPITAL SANTA CRISTINA © INSTITUTO DE CARDIOL OGIA

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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H.U. Nino JesUsS: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Extravio o Desaparicion de

Documentos, Muestras u 23,98%
Objetos
Demora en la Asistencia 15,67%
Citaciones 11,03%
Trato Personal 9,86%

Desacuerdo con

. ., 9,28%
Organizacion y Normas °

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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H.U. Santa Cristina: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Di f i I
Asistencia

Citaciones 17,95%

Desacuerdo con ~ FE__—————————————
Organizacion y NOTMas s,

14,29%

Demora en la Asistencia 5,86%
[

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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H. Central Cruz Roja: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Di f i [
iscon o'rmldat'j con la 29,08%
Asistencia
Citaciones 15,60%
Demora en la Asistencia 14,89%

Desacuerdo con

. ., 5,67%
Organizacion y Normas
Trato Personal 5,67%
% ek
%* % K Direccion General de Atencidn al Paciente
CONSEJERIA DE SANIDAD Pégina 87
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H. Carlos lll: Motivos maés frecuentes

Atencion Especializada

Desacuerdo con

Normas
e siotanin T 12.77%
la Asistencia

Asistencia

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Atencion Especializada

P
Trato Personal 21,05%

Di f [ | 21—
scon o.rmldatlll con la 15,79%
Asistencia e

P
De.s,aCl.J,erdo con 10,53%
Organizacion y NOImMas | —

% %k ok
* A K Direccién General de Atencidn al Paciente
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SaludMaarid

Atencion Especializada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Carlos lli

H Central Cruz Roja

HU Santa Cristina

HU Nifio Jesas T

| de Cardiologia

m 2011 = 2010
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Otros Hospitales: rReclamaciones

HOSPITAL DE GUADARRAMA

I ‘ I ‘
N
w

[EEN
N

HOSPITAL FUENFRIA

HOSPITAL VIRGEN DE LA
POVEDA

N
~

HOSPITAL Dr. LAFORA

w
o

HOSPITAL JOSE GERMAIN

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD

Comunidad de Madrid

Atencion Especializada

83
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Atencion Especializada

72,10
83,42

H de Guadarrama

140,56

H Fuenfria
81,80

. 251,40
H Virgen de la Poveda

324,48

HPs Dr Lafora
153,44
.
HPs José Germain
28,77
m 2011 = 2010
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SaludMadrid

Atencion Especializada

Resto
19%

Recursos Materiales
5%

Disconformidad con
la Asistencia
35%

Cocina
7%

Trato Personal
18%

Extravio o

Desaparicion de Desacuerdo con

Documentos, Organizaciéony
Muestras u Objetos Normas
18% 22%

% %k ok
* A K Direccién General de Atencidn al Paciente
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Otros Hospitales: bisconformidad con la asistencia

Atencion Especializada

40% -

% Motivo H./ Total motivo

20% -

0% | |

0% 20% 40% 95 Motivo H./ Total H.
® HOSPITAL DE GUADARRAMA © HOSPITAL FUENFRIA
© HOSPITAL VIRGEN DE LA POVEDA © HOSPITAL Dr. LAFORA

© HOSPITAL JOSE GERMAIN

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Otros Hospitales: Organizacion y normas

100% -

80% -

60% -

% Motivo H./ Total Motivo

40% -

200

0% f ' T ' T
0% 10% 20% 30%

% Motivo H/ Total H.

© HOSPITAL FUENFRIA © HOSPITAL Dr. LAFORA © HOSPITAL JOSE GERMAIN

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Otros Hospitales: Extravio de documentacion o

muestras

o T ‘a

= l ;

s | |

= ; |

S 60% - 1 |

O | |

= | |

T 3 3

o | |

= | |

IS | |

= 40% - | |

S | |
20% —-------------o-eoeoe- b
0% - i ‘ ‘ i

0% 5% 10% 15% 20%
% Motivo H./ Total H.

© HOSPITAL DE GUADARRAMA  © HOSPITAL FUENFRIA  © HOSPITAL Dr. LAFORA  ©® HOSPITAL JOSE GERMAIN

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Otros Hospitales: Trato personal

Atencion Especializada

o 50% -
=
B | | |
= 0% Lo o b
(@)
P | | |
~  B0% -,
T | | |
o | |
> | |
= 20% - | |
: 0O é
X ‘ ‘
© 10%- . 1 1 1
0% - | | ‘ 1 ‘
5% 10% 15% 20% 25% 30%
% Motivo H. / Total H.
® HOSPITAL DE GUADARRAMA ~ HOSPITAL FUENFRIA
o HOSPITAL VIRGEN DE LA POVEDA - HOSPITAL Dr. LAFORA
© HOSPITAL JOSE GERMAIN
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Hospital Fuenfria: Motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Asistencia

Extravio o Desaparicion de
DocumentOb Muestiras u 14,25%
Objetos e

Desacuerdo con _
Organizacion y Normas _

7,14%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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Hospital de Guadarrama: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Disconformidad con la Asistencia 34,78%

Informacién General 13,04%

Extravio o Desapariciéon de
Documentos, Muestras u Objetos

Suspension de Actos Asistenciales

Trato Personal

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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Hospital Virgen de |la Poveda: motivos mas

frecuentes

Atencion Especializada

Asistencia
Recursos Materiales _ 22,22%
Trato Personal _ 14,81%
Habitabilidad y Confort - 7,41%
Lenceria - 3,70%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD o
Pagina 100

Comunidad de Madrid



Hospital Dr. Lafora: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

EXIravio 0 DeSapariCiON (e e —
Documentos, Muestras u 20,00%

Objetos

Asistencia

Desacuerdo con I

0
Organizacion y NOMas i 20"

Informacién Clinica - 6,67%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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Hospital José Germain: motivos mas frecuentes

Atencion Especializada

Desacuerdo con

0
Organizaciéon y Normas 31,33%

Disconformidad con la

0,
Asistencia 20,48%

Extravio o Desaparicion de
Documentos, Muestras u 18,07%
Objetos

Citaciones 8,43%

Trato Personal 7.23%

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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H de Guadarrama

H Fuenfria

H Virgen de la Poveda

HPs Dr Lafora

HPs José Germain

Atencion Especializada

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Pagina 103



oM

SaludMadrid

Atencion Especializada

RECLAMACIONES Resto
Informacion

1 FUERA DE PLAZO Gir(‘)‘j/ra'
I CERRADAS EN PLAZO ’

Habitabilidad y
Confort
19%

Trato Personal
13%

Desacuerdo con
Organizacion y

Recursos
Humanos Normas
0,
18% 20%

o %k ok
ke Direccién General de Atencidn al Paciente
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SUMMA —112: Reclamaciones vs Actividad

SUMMA - 112
RECLAMACIONES
3.255
2.941
REC./10.000 ACTOS
8,65
2010 2011
7,93
ACTIVIDAD
3.764.028 3.709.742
2010 2011
2010 2011

* % %k
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SUMMA - 112
ASISTENCIA
SANITARIA
URGENTE
52,36%
TRANSPORTE
SANITARIO NO
URGENTE
47,64%
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SUMMA-112: Asistencia sanitaria urgente

SUMMA - 112
RECLAMACIONES
2.176
1.401
RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS
9,86
2010 2011
5,96
ACTIVIDAD
2.349.228
2.207.760 -
2010 2011
2010 2011

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente
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SUMMA - 112

Resto
10,97%

Trato Personal
6,23%

Demoraen la

Asistencia Disconformidad con la
14,09% Asistencia
50,32%
Falta de Asistencia
18,38%
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SUMMA-112: Transporte no urgente

RECLAMACIONES

1.540

1.079

2010 2011
ACTIVIDAD
1.556.268
1.360.514
2010 2011

* % %k
* %k Direccién General de Atencidn al Paciente

CONSEJERIA DE SANIDAD
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SUMMA - 112

RECLAMACIONES /10.000 ACTOS
11,32

6,93

2010 2011
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SUMMA - 112
Otras; 3,21% Retraso para
Pérdida de acto acudir a
asistencial: onsulta; 41,90%
9,35%
Retraso al alta
hospitalaria;
15,35%
Retraso ala
salidade
consulta; 30,19%
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Servicios Centrales

Centro de Atencioén
Personalizada
(CAP)

239

Aseguramiento y

Tarjeta Sanitaria 188

Centros
Concertados

79
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