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INTRODUCCION

La urgencia pediatrica es uno de los servicios con mayor demanda asistencial.

El hecho de atender patologia urgente y grave y la alta afluencia puede suponer que la
atencién percibida por el paciente no sea la adecuada e incida en el niumero de
reclamaciones.

Analizando estas reclamaciones podemos detectar errores y mejorar la asistencia en

urgencias de nuestros pacientes

Las reclamaciones por desinformacidon son consideradas un indicador para evaluar la

calidad asistencial en urgencias.
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OBIJETIVOS

* Analizar las reclamaciones recibidas en nuestro hospital en los ultimos anos.

METODOLOGIA

*  Estudio descriptivo retrospectivo de las reclamaciones recibidas en el servicio de
urgencias de pediatria entre los afos 2017 y 2021.

*  Andlisis segun el afio, mes, profesionales a quienes se dirigen y causa de reclamacion.
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RESULTADOS

Se recibieron un total de 99 reclamaciones:
O El 81% dirigidas a médicos y el 19% restante a

enfermeria.

O 0,76 reclamaciones por cada 1000 visitas a
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= Retraso en laatencién

= Disconformidad con la
Asistencia

= Trato Personal

Desacuerdo con
Organizacion y Normas

= Extravio de documentos,
muestras y objetos

= Efectos Adversos
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CONCLUSIONES

Nuestra tasa de reclamaciones en urgencias es similar a la observada en otros estudios
en urgencias de pediatria.

La mitad de nuestras reclamaciones fueron por demora en la atencién y 1/3 por
desacuerdo con la atencidn recibida. No se recibieron reclamaciones por
desinformacion.

Los meses con mayores tasas de reclamacion corresponden a meses con sobrecarga
asistencial o ratios menores de personal/paciente.

El analisis periodico de las reclamaciones puede ser una herramienta objetiva muy util

para mejorar la calidad asistencial y facilitar la deteccién de areas de mejora
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