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La principal funcion de los profesionales de atencion prima-
ria es contribuir a mejorar la salud de la poblacion atendida,
intentando ofrecer siempre la maxima seguridad y calidad
asistencial. Los pacientes, cuando acuden a consulta, no
solo esperan recibir una buena asistencia sanitaria, sino que
demandan disfrutar de comodidades y de otras ventajas a las
que consideran que también tienen derecho '. En este con-
texto, las quejas y reclamaciones constituyen una forma de
participacion activa de los ciudadanos para expresar insatis-
faccion respecto al servicio recibido 2, y son los métodos mas
frecuentemente utilizados para recoger la opinion de los
usuarios >, permiten detectar problemas y disconformida-
des, las areas en donde ocurren y los motivos por los que se
producen, asi como identificar oportunidades de mejora °.

Para conocer la situacion de nuestro centro de salud res-
pecto a los principales motivos de queja, la pertinencia de la
misma, el perfil de la persona demandante, y el profesional
demandado, se analizaron las 261 reclamaciones presenta-
das durante los anos 2010-2012.

El principal motivo de queja (clasificados segln: acce-
sibilidad al sistema, demoras en consulta o sala, euskera,
atencion sanitaria no adecuada, trato personal, organiza-
cion y coordinacion, hosteleria e instalaciones y otras) fue
la accesibilidad al sistema sanitario con el 39,1% de todas
las quejas (122). De ellas el 70,5% fueron presentadas por
mujeres (86) y el 86,8% (106) y por usuarios con edad > 35
anos.

En relacion al perfil de la persona demandante se observo
que en el 64,4% de los casos (168), la reclamacion fue inter-
puesta por mujeres, mayoritariamente por las de edad entre
35-45 anos, probablemente debido a la mayor frecuenta-
cion de las mujeres en atencion primaria y a que es mas
probable que una persona joven, con alto nivel educativo
y residente en municipios grandes sea mas critica con el
sistema sanitario y se muestre, por tanto, mas insatisfecha
con los servicios recibidos ©. La edad es sin duda la variable

externa al sistema sanitario que mas influye en la satisfac-
cion del paciente. Las personas de edad avanzada, los mas
frecuentadores, muestran en muchos estudios una percep-
cion positiva de la atencion recibida en atencion primaria
367 y en nuestro trabajo, de igual manera, fue el grupo con
menor nimero de reclamaciones.

Los profesionales mas demandados fueron los perte-
necientes al area de atencion al cliente (44,4%-138),
directamente afectado por las reclamaciones de accesibi-
lidad, fundamentalmente, en relacion con la implantacion
de un nuevo método de cita a finales del 2010, seguido por
el médico de atencion primaria (51; 16,4%), siendo el pro-
fesional sanitario que mas quejas ha recibido al igual que
en muchos estudios (3 17, 18, 20). Algunos autores han rela-
cionado este resultado con la relevancia de sus decisiones,
mayores exigencias, o con otras razones relacionadas con la
empatia y capacidad de comunicacion del profesional *. Lo
mas destacable es que los pacientes con edad >60 ainos fue-
ron el grupo que menos demandé a los médicos de atencion
primaria (3,9%; 2). Igualmente, los médicos con menos de 3
anos de antigliedad en nuestro fueron los mas demandados
(88,6%; 39), lo que podria explicarse por el menor cono-
cimiento de la historia del paciente y la menor confianza
depositada en ellos.

Respecto a la pertinencia de las quejas (tabla 1): se
definio la reclamacion como ‘‘pertinente’’ cuando habia
un motivo claro de queja; como ‘‘no pertinente’’ cuando
se actu6 de acuerdo a las guias de practica clinica ante
un problema clinico asistencial, y cuando se siguieron los
procedimientos ISO 9001:2008 ante un problema adminis-
trativo. Consideramos *‘indeterminadas’’ aquéllas en la que
fue imposible valorar todas las circunstancias de la queja
o cuando no se llegd a un acuerdo unanime entre los eva-
luadores. Las quejas fueron clasificadas inicialmente como
pertinentes (197 [63,3%]), no pertinentes (69 [22,2%]) e
indeterminadas (45 [14,5%]). Sin embargo, aquéllas en las
que no se pudo llegar a un acuerdo unanime entre evalua-
dores, las indeterminadas, se consideraron a efectos del
analisis estadistico como pertinentes. Por esta razon, el
77,8% de todas ellas fueron pertinentes.

No se encontraron diferencias estadisticamente signifi-
cativas ni por ano ni por sexo (p>0,05) pero si por grupos
de edad (p=0,004), correspondiendo el mayor porcentaje
de quejas no pertinentes a los pacientes mas jovenes (28
[40,6%]), las dirigidas al colectivo sanitario (42 [60,9%];
p<0,001) y a aquéllas en las que el motivo fue asisten-
cia sanitaria o demoras (36 [52,2%]; p<0,001). El hecho
de que la mayoria de las quejas no pertinentes se die-
ran en personas < de 35 anos permite inferir un papel mas
activo de los ciudadanos jovenes, pero también un grado
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Tabla 1 Pertinencia de las quejas por edad, sexo, ano, colectivo sanitario y motivo
PERTINENCIA Total (N %)
S NO p
(N %) (N %)
SEXO
Hombre 89 24 113 0,761
36,80% 34,80% 36,30%
Mujer 153 45 198
63,20% 65,20% 63,70%
COLECTIVO
NO SANITARIO 179 27 206
74,30% 39,10% 66,50% <0,001
SANITARIO 62 42 104
25,70% 60,90% 33,50%
ANO
2010 56 19 75
23,10% 27,50% 24,10% 0,744
2011 125 33 158
51,70% 47,80% 50,80%
2012 61 17 78
25,20% 24,60% 25,10%
EDAD
2=35 47 28 75
19,40% 40,60% 24,10% 0,004
>35Y <=45 74 17 91
30,60% 24,60% 29,30%
>45Y <= 60 66 13 79
27,30% 18,80% 25,40%
>60 55) 11 66
22,70% 15,90% 21,20%
MOTIVO
Hosteleria/organizacion/accesibilidad 158 23 181
65,30% 33,30% 58,20%
Asistencia sanitaria/demoras 39 36 75 <0,001
16,10% 52,20% 24,10%
Euskera/trato/otras 45 10 55
18,60% 14,50% 17,70%
TOTAL
242 69 311
77,80% 22,20% 100,00%

de desconocimiento de la organizacion de los servicios
sanitarios.

Opinamos que, independientemente de las medidas que
se adopten ante una reclamacion especifica, su tramitacion
debe llevar implicita la necesidad de una pronta respuesta.
En nuestro caso el promedio fue de 12,2 48,3 dias, menor
que en otros estudios %0 y de acuerdo con la normativa en
vigor (menor a 30 dias).

El hecho de que, a pesar de la pertinencia, la mayoria de
las medidas adoptadas se limitaron a facilitar informacion
por escrito nos debe de hacer pensar en que podriamos estar
sobreprotegiendo a nuestros profesionales o también en el

escaso margen de maniobra de un jefe de atencion primaria
de un Centro de Salud.

Conflicto de intereses
Los autores declaran no tener conflictos de intereses
Bibliografia

1. Mira JJ. Calidad percibida. Una revolucion silenciosa. Rev Cali-
dad Asistencial. 2001;16:162-3.


http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0005

298

CARTAS AL DIRECTOR

. Alonso R, Llanes L. Control de calidad en la gestion de las recla-

maciones de los usuarios del area 10 de atencion especializada
de la comunidad de Madrid (2000-2005). Rev Calidad Asistencial.
2009;24:88-90.

. Diaz A, Casta O, Barroeta C, et al. Las reclamaciones de los usua-

rios: un instrumento de control de calidad. Atencién Primaria.
1987;4:185-8.

. Pritchard P. Manual de atencion primaria de salud, su naturaleza

y organizacion. Madrid: Diaz de Santos; 1981. p. 197-9.

. Cayuela Dominguez A, Camacho Garrido JJ, Ras Luna X, et al.

La opinion de los usuarios a través de las reclamaciones. Rev
San Hig Pub. 1991;65:215-21.

. Biedma Velazquez, L; Serrano del Rosal, R. ;Existe relacion

entre satisfaccion del paciente y género del médico? Instituto
de estudios sociales avanzados de Andalucia. Consejo superior
de investigaciones cientificas. Junta de Andalucia.

. Gorbacho M, Garcia-Mata JR, Blecua M. La reclamacion

encubierta. Identificando problemas de calidad. Rev Calidad
Asistencial. 2001;16:29-34.

. Luis C, Navarro E, Real E, Rufino MT. Analisis de las reclama-

ciones en una zona basica de salud. Rev Calidad Asistencial.
2008;23:11-6.

9. Loépez A, Ortiz H, de Miguel C. Analisis de las reclamaciones
presentadas en un area de atencion primaria. Rev Calidad Asis-
tencial. 2003;18:153-8.

10. Jiménez Lorente, CP; Odriozola Aranzabal, G; Ibahnez Fernan-
dez, A; Gamez Gamez, E; Aguilera Ariza, E. Opinion de los
usuarios: ‘‘Las reclamaciones’’. Centro de Salud.200; septiem-
bre: 448-452.

Ana Maria Rubio®®, Félix Ibafiez*, Raquel Cobos®,
Raquel Santiago® y Nerea Sanchez?

@ Centro de salud Rekaldeberri, Ctra. Larrasquitu, 22 -
48002 Bilbao

b Unidad de investigacion de Alava, C/ José Achdtegui s/n,
01009 Vitoria-Gasteiz

* Autor para correspondencia.
Correo electronico: felix.ibanezperez@osakidetza.net
(F. Ibanez).

http://dx.doi.org/10.1016/j.cali.2014.10.001


http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0010
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0015
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0020
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0025
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0035
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0040
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
http://refhub.elsevier.com/S1134-282X(14)00077-3/sbref0045
mailto:felix.ibanezperez@osakidetza.net
dx.doi.org/10.1016/j.cali.2014.10.001

	Análisis de las reclamaciones presentadas en un centro de salud durante los años 2010 a 2012. Estudio descriptivo transversal
	Conflicto de intereses
	Bibliografía
	Bibliografía
	Agradecimientos

	Bibliografía
	¿Los pacientes entienden lo que les explicamos en los consentimientos informados?
	Conflicto de intereses

	Bibliografía
	Analisis de las reclamaciones presentadas en un centro de salud durante los aos 2010 a 2012. Estudio descriptivo transversal
	Conflicto de intereses
	Bibliografía


