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ÁÁmbito de Anmbito de Anáálisislisis
El presente informe recoge las reclamaciones recibidas en los 
distintos centros adscritos al Servicio Madrileño de Salud durante el 
año 2012.

PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIÓN Las reclamaciones presentadas por la atención recibida en los CS 
públicos de la Comunidad de Madrid.

ANÁLISIS POR ACTIVIDAD Atención Primaria:
 Consultas de Medicina de Familia
 Consultas de Pediatría
 Consultas de Enfermería

Atención Especializada:
 Consultas totales
 Ingresos totales
 Urgencias no ingresadas
 Cirugía sin ingreso

Herramienta utilizada Aplicación informática CESTRACK
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Reclamaciones: EvoluciReclamaciones: Evolucióón 2005n 2005--20122012
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Reclamaciones: EvoluciReclamaciones: Evolucióón 2005n 2005--20122012

15.792
22.673

32.540
25.330

21.962
19.003 17.027

13.578

42.120 43.461 45.824

58.511

50.236
42.818 41.081 42.423

2.364 2.243 2.174 2.322 2.832 3.255 2.941 1.613

0

10 . 0 0 0

2 0 . 0 0 0

3 0 . 0 0 0

4 0 . 0 0 0

5 0 . 0 0 0

6 0 . 0 0 0
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Reclamaciones: EvoluciReclamaciones: Evolucióón 2011n 2011--20122012

17.027

41.081

2.941

973

13.578

42.423

1.613

1.484
17.204

PRIMARIA

HOSPITALES

SUMMA-112

CENTRALES

2011 2012 especiales
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Reclamaciones: EvoluciReclamaciones: Evolucióón 2011n 2011--20122012

17.013

41.081

2.491

973

13.578

42.423

1.613

18.688

PRIMARIA

HOSPITALES

SUMMA-112

CENTRALES

2011 2012
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Sugerencias y agradecimientos 2011-2012

876

3.327

1.468

5.953

SUGERENCIAS AGRADECIMIENTOS

2011 2012
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ATENCIÓN PRIMARIA
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RECLAMACIONES

13.578

17.027

20122011

RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS

2,86
3,44

20122011

Reclamaciones Reclamaciones vsvs Actividad 2011Actividad 2011-- 20122012

ACTIVIDAD

47.452.56649.513.094

20122011
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2.309

2.407

1.820

2.297

2.436

2.004

1.868

1.761

1.853

1.552

2.104
2.686

2.421

3.149CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

2011 2012

NNºº total de reclamaciones 2011 total de reclamaciones 2011 vsvs 20122012
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2, 61

2, 80

2, 95

3, 07

3, 24

2, 68

2, 86

2, 86

CE NT RO
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NOROE ST E

NORT E

OE ST E

SUR

SURE ST E

T OT AL A.  P .

Reclamaciones / 10.000 consultasReclamaciones / 10.000 consultas
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Reclamaciones / 10.000 consultas: 2011Reclamaciones / 10.000 consultas: 2011--20122012

3,22

3,21

3,49

3,39

3,07

3,84

3,52

3,44

2,61

2,80

2,95

3,07

3,24

2,68

2,86

2,86
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SUR
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Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
14%

Retraso en la 
atención

11%

Trato Personal
9%Citaciones

9%
Suspensión de 

Actos 
Asistenciales

6%

Resto
29%

Disconformidad 
con la Asistencia

22%

Motivos mMotivos máás frecuentess frecuentes
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Disconformidad con la asistenciaDisconformidad con la asistencia
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Desacuerdo con OrganizaciDesacuerdo con Organizacióón y Normasn y Normas
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Retraso en la atenciRetraso en la atencióónn
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TratoTrato
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95,40%

95,59%

89,21%

83,72%

95,04%

92,29%

83,87%

90,97%

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

TOTAL A. P.

% Reclamaciones cerradas en plazo
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9 7,9 3 %

9 9 ,0 9 %

8 6 ,0 7%

9 0 ,2 3 %

9 6 ,4 8 %

9 7,0 8 %

9 6 ,2 2 %

9 5,4 0 %

9 5,59 %

8 9 ,2 1%

8 3 ,72 %

9 5,0 4 %

9 2 ,2 9 %

8 3 ,8 7%

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

2011 2012

Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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15

16

35

19

30

14

10

112

74

119

86

43

41

139

CENTRO

ESTE

NOROESTE

NORTE

OESTE

SUR

SURESTE

SUGERENCIAS AGRADECIMIENTOS

Sugerencias y Agradecimientos
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D. A. Centro: motivos de reclamación

734

487

278

173

164

124

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Retraso en la atención

Citaciones

Trato Personal

Recursos Materiales
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D. A. Centro: motivos de reclamación

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
20%

Retraso en la 
atención

11%

Resto
20%

Disconformidad 
con la 

Asistencia
30%

Recursos 
Materiales

5% Trato Personal
7% Citaciones

7%
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D. A. Este: motivos de reclamación

365

286

232

197

166

152

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Trato Personal

Retraso en la atención

Suspensión de Actos Asistenciales

Citaciones
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D. A. Este: motivos de reclamación

Disconformidad 
con la 

Asistencia
18% Desacuerdo con 

Organización y 
Normas

14%

Trato Personal
12%

Retraso en la 
atención

10%

Suspensión de 
Actos 

Asistenciales
8%

Citaciones
8%

Resto
30%
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D. A. Noroeste: motivos de reclamación

394

259

229

201

143

129

Disconformidad con la Asistencia

Trato Personal

Retraso en la atención

Desacuerdo con Organización y Normas

Suspensión de Actos Asistenciales

Citaciones
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D. A. Noroeste: motivos de reclamación

Trato Personal
14%

Retraso en la 
atención

12%
Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
11%

Suspensión de 
Actos 

Asistenciales
8%

Citaciones
7%

Resto
27%

Disconformidad 
con la 

Asistencia
21%
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D. A. Norte: motivos de reclamación

527

198

190

149

144

98

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Retraso en la atención

Citaciones

Recursos Materiales

Recursos Humanos
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D. A. Norte: motivos de reclamación

Disconformidad 
con la 

Asistencia
30%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
11%

Retraso en la 
atención

11%
Citaciones

8%Recursos 
Materiales

8%

Recursos 
Humanos

6%

Resto
26%
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D. A. Oeste: motivos de reclamación

274

215

212

211

194

189

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Retraso en la atención

Citaciones

Suspensión de Actos Asistenciales

Trato Personal
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D. A. Oeste: motivos de reclamación
Disconformidad 

con la 
Asistencia

15%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
12%

Retraso en la 
atención

11%

Citaciones
11%

Suspensión de 
Actos 

Asistenciales
10%

Trato Personal
10%

Resto
31%
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D. A. Sur: motivos de reclamación

306

224

213

198

132

118

Disconformidad con la Asistencia

Suspensión de Actos Asistenciales

Desacuerdo con Organización y Normas

Retraso en la atención

Citaciones

Trato Personal
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D. A. Sur: motivos de reclamación

Disconformidad 
con la 

Asistencia
20% Suspensión de 

Actos 
Asistenciales

14%

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
14%

Retraso en la 
atención

13%

Citaciones
9%

Trato Personal
8%

Resto
22%
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D. A. Sureste: motivos de reclamación

352

329

223

194

169

141

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Citaciones

Retraso en la atención

Trato Personal

Falta de Asistencia
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D. A. Sureste: motivos de reclamación

Disconformidad 
con la 

Asistencia
17% Desacuerdo con 

Organización y 
Normas

16%

Citaciones
11%

Retraso en la 
atención

9%
Trato Personal

8%
Falta de 

Asistencia
7%

Resto
32%
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HOSPITALES
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Reclamaciones Reclamaciones vsvs Actividad 2011 Actividad 2011 -- 20122012
RECLAMACIONES

41.081 42.423

2011 2012

ACTIVIDAD 

14.957.42414.952.279

20122011

RECLAMACIONES / 10.000 ACTOS

28,3627,47

20122011
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Motivos principales de reclamación

Citaciones
12%

Demora en consultas o 
pruebas diagnósticas

26%

Suspensión de Actos 
Asistenciales

13%

 Disconformidad con la 
Asistencia

12%

Resto
17%

Trato Personal
5%

Desacuerdo con 
Organización y Normas

8%

Retraso en la atención
7%
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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

H. Carlos III

• 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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HOSPITALES

GRUPO I
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Grupo I: Nº total de reclamaciones

1.095

671

642

370

365

59

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA
CRISTINA

INFANTA ELENA
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Grupo I: Reclamaciones / 10.000 actos

34,66

33,45

24,25

27,72

11,61

1,98

20,97

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA CRISTINA

INFANTA ELENA

TOTAL GRUPO
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012

3 1,6 6

2 2 ,3 0

2 5,4 3

2 8 ,9 6

10 ,0 7

2 ,8 1

3 4 ,6 6

3 3 ,4 5

2 4 ,2 5

2 7,72

11,6 1

1,9 8

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA
CRISTINA

INFANTA ELENA

2011 2012
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Grupo I: Motivos de reclamación

Disconformidad con 
la Asistencia

16%

Retraso en la 
atención

10%

Suspensión de 
Actos Asistenciales

20%

Resto
25%

Citaciones
8% Desacuerdo con 

Organización y 
Normas

10%

Demora en 
consultas o pruebas 

diagnósticas
11%
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Grupo I: Servicios más reclamados

13%

11%

8%

6%

4%

Urgencias

Traumatología

Admisión

Ginecología

Radiodiagnóstico
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Suspensión del acto asistencial
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Disconformidad con la asistencia



Página 48

Demora en consultas o pruebas
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Retraso en la atención
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H. Henares: Motivos más frecuentes

17%

16%

14%

12%

10%

Disconformidad con la Asistencia

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Suspensión de Actos Asistenciales

Desacuerdo con Organización y Normas

Retraso en la atención
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H. Del Tajo: Motivos más frecuentes

35%

12%

11%

10%

10%

Suspensión de Actos Asistenciales

Disconformidad con la Asistencia

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Retraso en la atención

Desacuerdo con Organización y Normas
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H. Sureste: Motivos más frecuentes

19%

15%

13%

10%

10%

Disconformidad con
la Asistencia

Suspensión de
Actos Asistenciales

Citaciones

Retraso en la
atención

Trato Personal
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H. El Escorial: Motivos más frecuentes

21%

12%

10%

10%

7%

Suspensión de Actos Asistenciales

Disconformidad con la Asistencia

Retraso en la atención

Trato Personal

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas
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H. Infanta Cristina: Motivos más frecuentes

23%

21%

17%

14%

8%

Suspensión de Actos Asistenciales

Desacuerdo con Organización y Normas

Disconformidad con la Asistencia

Retraso en la atención

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas
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H. Infanta Elena: Motivos más frecuentes

37%

12%

10%

8%

8%

Disconformidad con la Asistencia

Citaciones

Retraso en la atención

Desacuerdo con Organización y Normas

Información Clínica
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% Reclamaciones cerradas en plazo

92,15%

99,70%

99,68%

100,00%

100,00%

100,00%

97,32%

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA CRISTINA

INFANTA ELENA

TOTAL GRUPO
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012

93,48%

100,00%

99,37%

100,00%

100,00%

100,00%

92,15%

99,70%

99,68%

100,00%

100,00%

100,00%

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA CRISTINA

INFANTA ELENA

2011 2012
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Sugerencias y Agradecimientos

2

20

7

7

59

33

78

66

49

60

45

272

HENARES

TAJO

SURESTE

EL ESCORIAL

INFANTA CRISTINA

INFANTA ELENA

SUGERENCIAS AGRADECIMIENTOS
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HOSPITALES

GRUPO II
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Grupo II: Reclamaciones en 2012

1.727

2.531

1.633

2.199

2.739

481

1.730

352

1.022

1.111

43

INFANTA LEONOR (+HVT)

INFANTA SOFÍA

SEVERO OCHOA

MÓSTOLES

FUENLABRADA

GÓMEZ ULLA

PRÍNCIPE DE ASTURIAS

TORREJÓN

GETAFE

FUNDACIÓN ALCORCÓN

REY JUAN CARLOS
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Reclamaciones / 10.000 actos asistenciales

30,74

53,56

34,27

43,40

55,54

27,26

28,72

9,96

21,40

22,35

2,06

32,25

INFANTA LEONOR (+HVT)

INFANTA SOFÍA

SEVERO OCHOA

MÓSTOLES

FUENLABRADA

GÓMEZ ULLA

PRÍNCIPE DE ASTURIAS

TORREJÓN

GETAFE

FUNDACIÓN ALCORCÓN

REY JUAN CARLOS

TOTAL GRUPO
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012

35,91

52,31

30,11

30,43

34,28

56,52

28,41

19,14

22,83

19,72

30,74

53,56

34,27

43,40

55,54

27,26

28,72

9,96

21,40

22,35

2,06

INFANTA LEONOR (+HVT)

INFANTA SOFÍA

SEVERO OCHOA

MÓSTOLES

FUENLABRADA

GÓMEZ ULLA

PRÍNCIPE DE ASTURIAS

TORREJÓN

GETAFE

FUNDACIÓN ALCORCÓN

REY JUAN CARLOS

2011 2012
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Motivos más frecuentes

Desacuerdo con 
Organización y 

Normas
8%

Retraso en la 
atención

7%

Resto
20%

Demora en 
consultas o 

pruebas 
diagnósticas

28%

Disconformidad 
con la Asistencia

12%

Citaciones
11%

Suspensión de 
Actos 

Asistenciales
14%
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Grupo II: Servicios más reclamados

12%

10%

10%

10%

5%

Urgencias

Admisión

Traumatología

Radiodiagnóstico

Oftalmología
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Demora en consultas y pruebas

216 

961 641 837 

807 

6 

376 

11 

147 

294 

2 
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10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

45%
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INFANTA LEONOR (+HVT) INFANTA SOFÍA SEVERO OCHOA MÓSTOLES

FUENLABRADA GÓMEZ ULLA PRÍNCIPE DE ASTURIAS TORREJÓN

GETAFE FUNDACIÓN ALCORCÓN REY JUAN CARLOS
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Suspensión del acto asistencial
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Disconformidad con la asistencia
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Citaciones
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Citaciones-detalle
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H. Infanta Leonor: Motivos más frecuentes

23%

16%

13%

10%

8%

Suspensión de
Actos Asistenciales

Disconformidad con
la Asistencia

Demora en
consultas o

pruebas
diagnósticas

Desacuerdo con
Organización y

Normas

Retraso en la
atención
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H. Infanta Sofía: Motivos más frecuentes

38%

15%

8%

8%

8%

Demora en
consultas o

pruebas
diagnósticas

Suspensión de
Actos Asistenciales

Disconformidad con
la Asistencia

Citaciones

Desacuerdo con
Organización y

Normas
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H. Severo Ochoa: Motivos más frecuentes

39%

12%

10%

9%

7%

D emora en consult as o
p rueb as d iag nó st icas

D isco nf o rmidad  co n la
A sist encia

D esacuerd o  co n
Organizació n y N o rmas

Suspensió n d e A ct o s
A sist enciales

R et raso  en la at enció n
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H. De Móstoles: Motivos más frecuentes

38%

18%

7%

7%

7%

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Suspensión de Actos Asistenciales

Desacuerdo con Organización y Normas

Citaciones

Disconformidad con la Asistencia
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H. de Fuenlabrada: Motivos más frecuentes

29%

29%

13%

12%

5%

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Citaciones

Disconformidad con la Asistencia

Suspensión de Actos Asistenciales

Retraso en la atención
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H. Gómez Ulla: Motivos más frecuentes

35%

26%

17%

4%

4%

Retraso en la
atención

Disconformidad con
la Asistencia

Trato 

Información Clínica

Citaciones
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H. Ppe. de Asturias: Motivos más frecuentes

22%

15%

13%

11%

10%

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Suspensión de Actos Asistenciales

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Citaciones
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H. De Torrejón: Motivos más frecuentes

24%

17%

9%

9%

8%

Disconformidad con la Asistencia

Retraso en la atención

Citaciones

Trato Personal

Desacuerdo con Organización y Normas
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H. de Getafe: Motivos más frecuentes

15%

14%

11%

9%

9%

Suspensión de Actos Asistenciales

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Disconformidad con la Asistencia

Extravío o Desaparición de Documentos,
Muestras u Objetos

Retraso en la atención
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H. F. Alcorcón: Motivos más frecuentes

26%

12%

11%

11%

7%

Demora en consultas o pruebas
diagnósticas

Disconformidad con la Asistencia

Desacuerdo con Organización y Normas

Suspensión de Actos Asistenciales

Citaciones
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H. Rey Juan Carlos: Motivos más frecuentes

33%

12%

7%

7%

7%

Disconformidad con la Asistencia

Citaciones

Recursos Materiales

Desacuerdo con Organización y
Normas

Información General
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% Reclamaciones cerradas en plazo

98,89%

96,51%

92,77%

99,95%

100,00%

94,30%

90,01%

100,00%

92,64%

100,00%

100,00%

96,77%

INFANTA LEONOR (+HVT)

INFANTA SOFÍA

SEVERO OCHOA

MÓSTOLES

FUENLABRADA

GÓMEZ ULLA

PRÍNCIPE DE ASTURIAS

TORREJÓN

GETAFE

FUNDACIÓN ALCORCÓN

REY JUAN CARLOS

TOTAL GRUPO
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Reclamaciones cerradas en plazo:2011-2012

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

INFANTA LEONOR (+HVT)
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Sugerencias y Agradecimientos
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Grupo III: Nº total de reclamaciones
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Reclamaciones / 10.000 actos asistenciales
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012
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Servicios más reclamados
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Demora en consultas o pruebas
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Citaciones
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Disconformidad con la asistencia
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Suspensión de actos asistenciales
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H. G. Marañón: Motivos más frecuentes
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H. de la Princesa: Motivos más frecuentes
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H. Ramón y Cajal: Motivos más frecuentes
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H. La Paz: Motivos más frecuentes
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H. Puerta de Hierro: Motivos más frecuentes
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H. Clínico S. Carlos: Motivos más frecuentes
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H. 12 de Octubre: Motivos más frecuentes
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F. Jiménez Díaz: Motivos más frecuentes
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% Reclamaciones cerradas en plazo
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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Sugerencias y Agradecimientos
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Grupo IV: Nº total de reclamaciones
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Grupo IV: Reclamaciones / 10.000 actos
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Reclamaciones / 10.000 actos: 2011-2012
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Suspensión del acto asistencial
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H. Carlos III: Motivos más frecuentes

35%

20%

12%

6%

5%

Citaciones

Suspensión de Actos Asistenciales

Disconformidad con la Asistencia

Trato

Desacuerdo con Organización y Normas



Página 116

H. Cruz Roja: Motivos más frecuentes
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H. Niño Jesús: Motivos más frecuentes
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H. Santa Cristina: Motivos más frecuentes
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I. de Cardiología: Motivos más frecuentes
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% Reclamaciones cerradas en plazo
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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Sugerencias y Agradecimientos
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OTROS HOSPITALES
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Otros hospitales: Reclamaciones en 2012
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Organización y Normas
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Organización y Normas: detalle
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Disconformidad con la asistencia
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Extravío de muestras u objetos
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H. Fuenfría: Motivos más frecuentes
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H. Guadarrama: Motivos más frecuentes
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H. V. Poveda: Motivos más frecuentes
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H. Ps. Dr Lafora: Motivos más frecuentes
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H. Ps. J. Germain: Motivos más frecuentes
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% Reclamaciones cerradas en plazo
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Reclamaciones cerradas en plazo: 2011-2012
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SUMMA - 112
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SUMMA – 112: reclamaciones por servicio
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Reclamaciones / 10.000 actos asistenciales
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Motivos en transporte sanitario no urgente
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