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Resumen

Objetivos: Analizar la calidad asistencial percibida por los pacientes mediante el estudio de las
reclamaciones escritas en un centro de salud de una pedanía murciana a lo largo de siete años
(2012-2019) y comparar la tasa de reclamaciones de dicho centro con el resto de la CCAA de Murcia.

Metodología: Estudio observacional descriptivo transversal y retrospectivo. Se revisaron, por dos o
más observadores para evitar sesgos de interpretación, 75 hojas de reclamaciones-agradecimientos-
sugerencias y se analizaron las variables (características demográficas del reclamante, fecha de la
reclamación, profesional o servicio implicado y motivo de reclamación) mediante el programa
estadístico SPSS. Dichas variables siguieron una distribución normal (test Kolmogorov-Smirnov) y se
estudiaron posibles correlaciones mediante la prueba χ2 de Pearson (valores significativos: p <
0,05).

Resultados: El nº de reclamaciones/1.000/año fue de 0,85 (frente a 2,4 de la CCAA). Las mujeres
reclamaron más que los varones (66,7% vs 33,3%), sobre todo en edades medias de la vida (36-65
años, p < 0,05). Sólo un 34% de los pacientes necesitaron representante para tramitar la queja.
Globalmente, el motivo más frecuente de reclamación fue el trato personal (41,3%), teniendo en
cuenta el sexo: los varones reclamaron por trato personal seguido de disconformidad en la asistencia
y/o diagnóstico y las mujeres por falta de organización. El grupo profesional más reclamado fue el de
médicos de primaria, siendo la causa mayoritaria el trato recibido (p < 0,005). En el último
cuatrimestre del año se registraron mayor número de reclamaciones (p < 0,005).

Conclusiones: Las reclamaciones se dirigieron especialmente al médico de familia (datos
semejantes a otros estudios), explicable por ser la figura entorno a la cual gira la asistencia de los
centros de salud. Las mujeres de edad media son las que más reclaman probablemente porque son
las más frecuentadoras. En consonancia con otros trabajos, el motivo de queja más frecuente es el
trato personal y aunque en otras zonas de España destaca el retraso diagnóstico, en nuestro estudio
no ha sido relevante. Las reclamaciones constituyen una importante fuente de información sobre la
percepción de nuestros pacientes acerca de la asistencia recibida.
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