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Resumen

Introduccion: Las reclamaciones constituyen un instrumento fundamental de los servicios médicos para
conocer la percepcion de los destinatarios, su grado de satisfaccion y permitir adoptar medidas de mejora de
lacalidad. El objetivo de este estudio fue analizar las reclamaciones dirigidas al Servicio de Aparato
Digestivo del Hospital Clinico Universitario de Valadolid (HCUV) entre el 1 de enero a 30 de abril de los
anos 2019 y 2020.

Métodos: Las variables continuas se expresaron con mediay desviacion estandar (DE) o con medianay
rango dependiendo de si su distribucién era paramétrica o no. Para €l analisis de los datos se emplearon test
de chi-cuadrado y como no paramétricas pruebas de Kruskal -Wallis.

Resultados: Sumaron 103 reclamaciones, 61 (enero-abril 2019) y 42 (enero-abril 2019). La mediana de edad
de los usuarios fue de 59,9 afios (DE 1,5) de los cuales &l 45% eran varones. La mediadel tiempo
transcurrido desde que se solicito la pruebalvisita hasta que se produjo la reclamacion fue de 133 dias (DE
10). Se aceptaron €l 82,5% de las reclamaciones. La mayoria no tuvieron repercusion clinica (el 42% fueron
dados de alta, mientras que el 35% continud en seguimiento), aunque si hubo 8 pacientes diagnosticados de
patol ogia rel evante tras ser aceptada su reclamacion (cancer gastrico (1), cancer esofégico (2), enfermedad
inflamatoriaintestinal (1), esofagitis grave (1) y pdlipos avanzados en la colonoscopia (3). Cuando se
comparo la edad con la gravedad/evolucion, no se encontraron diferencias significativas (p: 0,52, |C95%).
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Fig. Motivos de la reclamacion.

Motivo N (%)

Adelanto de procedimientos

Colonoscopia _ 42 (40,8%)

Gastroscopia 8 (7,8%)

Otras exploraciones 4 (3,9%)
Adelanto de consultas

Primera Consulta 13 (12,6%)

Segunda Consulta 26 (25,2%)

Prueba y consulta 3 (2,9%)
Otras

Cambio de médico 7 (6,8%)

Conclusiones: Lamayoriade las reclamaciones en nuestro estudio (65%), tenian como objetivo el adelanto
bien de pruebas endoscopicas o de consulta. Aunque en la mayoria de los casos no existia enfermedad grave,
aceptar lareclamacién permitio evitar un retraso indeseado en el diagnéstico de algunos casos de enfermedad
grave. No se encontraron diferencias estadisticamente significativas entre la edad y la gravedad/evolucion de
los pacientes.
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