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Objetivos -
s Objetivo principal

Realizar un analisis cuantitativo y cualitativo correspondiente
al ano 2016 de las quejas/reclamaciones que llegan a los
colegios provinciales de dentistas al objeto de mejorar el

servicio que se presta por las clinicas dentales en Espaia.

¥ Realizar un andlisis pormencorizado a nivel nacional de las clinicas y la tipologia de
guejas recibidas.
Objeﬁvos ¥ Analizar la evolucién anual de las quejas/reclamaciones en el periodo 2013-20146.
* Analizar los principales motivos de quejas/reclamaciones recibidas en el periodo

especificos estudiiado,

¥ Analizar la distribucion de las quejas/reclamaciones en funcién de la fipologia de

clinica dental (privada, corporativa o aseguradora).
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Ficha téenica

Técnica empleada
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Tipo de estudio Cuantitativo / Cualitativo.

Registro de las quejas / reclamaciones en una base de datos
estructurada, donde se incluyen los siguientes campos:

(1)
(2)

Region.
Colegio.

(3) Tipo de Clinica.

(4)

(5)

(6)
(7)

(1) Privadas.

(2) Corporativa.

(3) Aseguradora.

(4) Ofra.

Categoria de Reclamacion:

(1) Por motivo diagndstico/1°%visita.

(2) Por motivo clinico.

(3) Por motivo administrativo.

(4) Por motivo econémico.

(5) Por motivos relacionados a proteccidén de datos.

(6) Por motivos varios.

Area odontolégica reclamada:

a. Conservadora, b. Cirugia, c. Protesis, d. Periodoncia, e.
Ortodoncia, f. Implantologia, g. Endodoncia, h. Blanqueamiento,
I. ATM, |. Anestesia, k. ...

Motivo de Reclamacion.

Detalles.
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®

Ficha téenica

m Pacientes de clinicas dentales de Espaiia.

Se han recogido un total de 1.821 quejas distribuidas de la siguiente manera:

LLAE L 1 ' LLAL L T
COD-Sevilla 187 ATA : COOE-Catalufia 371
COD-Mélaga ND -~ s COOE-Valencia 100
COD-Cadiz 85 : e COOE-Alicante 63
~ T COD-Cérdoba 30 COD-Castellén 12
COD-Huelva 15 N ADURA COD-Extremadura 19
COD-Almeria 11 COOE-La Corufia 30
COD-Granada 26 ALIC COOE-Lugo 1
Detalle del planteamiento COD-Jaén 12 COD-XI Regién 18
metodolégico y justificacion ARAGC COOE-Aragén a1 ADRID COOE-| Regién 233
estadistica ASTURI COOE-Asturias 26 RC COOE-Murcia 52
SLAS BALEAR COOE-Baleares 70 AVARR/ COD-Navarra 17
COD-Tenerife 86 COOE-Bizkaia 56
COD-Las Palmas 99 PAIS VASCO COOE-Alava 19
COOE-Cantabria 21 COOE-Guiptlzcoa 40
BAC COOE-Albacete 7 A RIOJA COOE-La Rioja 21
COOE-Ledn 8 C ~ COOE-Ceuta ND
COOE-Salamanca 18 \ : COOE-Melilla 7
COOE-Segovia ND
COOE-VIII Regién 20

Fecha de recogida Del 1 de Enero a 31 de Diciembre de 2016.
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Resultados

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. Distribucion de las clinicas
dentales

N AA wWrrse s ~ ¢ . "
2. Motivos de las quejas-

reclamaciones

N imtve roamslarassiamacs arm F1ima A
. Quejas-reclamaciones en funcion

de la tipologia de clinica
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Resultados
0,7 @ Privadas (20887)
% ® Corporativas (741)
87 Aseguradoras (387)
® Otras (151)
3,3 %

22.166 clinicas

94,2 %

O Privadas
O Aseguradoras

2015
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O Corporat

1.2%

-1.7%

2016

Las clinicas privadas continian siendo el principal actor en la odontologia espanola. En el Ulfimo ano han

incrementado en 1,2% su presencia en el tejido social nacional.

Las clinicas corporativas representan el 3,4% del total de clinicas y durante el Ulfimo ano su nUmero ha descendido

en 1,7%.

Por Ultimo, las clinicas de aseguradoras son las que experimentan una mayor crecida, situdndose en algo mdas de un

6% respecto al periodo 2013-2015.
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Resultados

1. Distribucion de las clinicas

dentales
2. Motivos de las quejas-

reclamaciones
3. Quejas-reclamaciones en funcion

de la tipologia de clinica

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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Resultados

I I o Econdmico  © Clinco

I 2= I -0

o L] K

Administrativo +11%

Clinico

Economico

Diagnostico
0

_ s
Proteccion Datos

&
Otro

-18%
*Respuesta muiltiple. Los pacientes pueden reclamar en mas de un area. 2015 2016

La gran mayoria de las reclamaciones se realizan por motivos clinicos (71%) y en segundo lugar se encuentran las de indole
economico (28%).

Respecto al periodo de andlisis anterior, crecen las reclamaciones por indole econdmico (+11%) y descienden las de
cardacter clinico (-18%).
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Resultados. Motivos Clinicos

- RECLAMACIONES POR MOTIVOS CLINICOS -

— Andlisis de quejas/reclamaciones registradas en los Colegios Oficiales de Dentistas
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Resultados. Motivo clinico

Implantes ¢
Tto protésis Y
Conserv Y
Orto s
Endo g
Cirugia g
Perio

Otro

*Respuesta muiltiple. Los pacientes pueden reclamar en mas de un area.
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Resultados. Motivo clinico

QUEJAS-RECLAMACIONES POR MOTIVOS CLINICO: AREA ODONTOLOGICA RECLAMADA

EN FUNCION DEL TIPO DE CLINICA*

Tipoclinica | _ N.scentros | N2 quejos  JETEIUC

PRIVADA 20887 571 CORPORATIVA

CORPORATIVA 741 615 » ASEGURADORAS

41%
36%
bgee 30% 32%
6%
17%
12%119% 10% 11% L
7% 7% 79 10% 6% 7% 8% 7%
i o oxax
N . R BN %, O
Implantologia Protesis Conservadora Ortodoncia Endodoncia Cirugia Periodoncia Otras
“Por cada queja por motivo g /‘\ﬁ
clinico en una clinica privada se . )
1/ producen 30 en una clinica | /f ¢)
corporativa”
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Resultados. Motivo clinico implantologia

-

Resultado no satisfactorio

Fracaso del tratamiento

\ Tratamiento inacabado - 13,7%

Falta de profesionalidad . 8.2%

Molestias/ problemas derivados del
tratamientc

Mala atencién al cliente I 4,3%

Reclamacién econdmica I 3.3%

Cierre repentine de clinica 1,5%

Malz praxis | 1,4% “Por cada queja por
problemas de

Intrusisme | 1,2% implantes en una

clinica privada se
No entregan historia clinica 0,8% producen 37 en una

1 T‘;’”} clinica corporativa”
Demora excesiva del tratamientao 0,6% ~r g/
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Resultados. Motivo clinico tratamiento con protesis

fﬂesulradnnoqatlsfannrin _ 58,9%

Fracasc del tratamiento - 21.8%

Mala atencion al cliente - 9,2%

k Traramiento inacabadn . 9,0°/o

Faltade profesionalidad . 6,9%

Reclamacion econémica . 6,5°/o

Moalestias/ problemas derivados del o
tratamiento I 5,2%

Problemas con las citas I 5,2%
Problemas con financiacién I 4,3%
Sobrediagnostico I 4.8%
Problemas con financiacién I 2,1%
Intrusismo | 1,5%
No entregan historiaclinica 1 ,0%

Demora excesiva del tratamiento 0,8%

Errores diagnosticos/ falta ce pruebas 0.6%
diagrosticas S Fe

“Por cada queja por
problemas de proétesis
en una clinica privada
se producen 38 en una

clinica corporativa”
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Resultados. Motivos econdmicos

- RECLAMACIONES POR MOTIVOS ECONOMICOS -

— Andlisis de quejas/reclamaciones registradas en los Colegios Oficiales de Dentistas
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Resultados. Motivos economicos -

~ B Priv

Tratamiento inacabado

Aseg
_— Corporat
Falta de profesionalidad
Tratamiento inacabado en funcion de tipo de clinica

Reclamacion econdmica . 10,4%

. ' Y,

Mala atencian al cliente

Cierre repentino de clinica

Frzcasc del tratamiento

Mala praxis

Molestias/ problemas derivados del
tratamiento

Demora excesiva del tratamiento

Faka de informacion

g o “Por cada queja por
' motivos economicos

B en una clinica privada
| se producen 45 en una
#5% clinica corporativa”

1,8%
0,8%
0,6% W

El fratamiento inacabado se postula como el principal motivo de los pacientes para reclamar por motivos econdmic os,
porcentaje que se acentua por en el caso de las clinicas corporativas.
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Resultados. Motivos administrativos

- RECLAMACIONES POR MOTIVOS ADMINISTRATIVOS -

L
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— Anilisis de quejas/reclamaciones registradas en los Colegios Oficiales de Dentistas
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Resultados. Motivos administrativos

(- )
Vala atencion al paciente 21,1%
Resultado no satisfactorio 16,5%

Tratamiento inacabado 12,2%
\_ J

Prablemas con |as citas
Preblemas Financiacion
Sobrediagnostico

Falta de profesionalidad

Clerre repentino de clinlca
Reclamacion econémica

Fracaso del tratamlento

No entregan historia clinica
Demora excesiva del tratamiento
Cambio continue de profesionales

Intrusismo

9,9%
8,3%
7,9%

6,9%

1,0%

0,7%

0,7%
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“Por cada queja por
motivos
administrativos en una

clinica privada se
producen 35 en una

clinica corporativa”
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Resultados

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
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1. Distribucion de las clinicas

dentales
2. Motivos de las quejas-

reclamaciones

3. Quejas-reclamaciones en
funcion de la tipologia de
clinica
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Resultados en funcion de tipologia de clinica dental

Relacion entre n° de quejas y n° de clinicas

Distribucion de las quejas en funcion de tipo de clinica en funcion de tipoloyia
1,2 % | B PRIVADAS CORPORAT ASEGURAD.
51 % |

Quejas 44,9 49,9 5,2

— 44,4 % 3.47%

494 % — 1.7%

® PRIVADAS CORPORATIVAS
ASEGURADORAS @ OTRAS

Las clinicas corporativas y de aseguradoras agrupan el 55% de las quejas y reclamaciones presentadas por
pacientes cuando su numero apenas representa el 5% del total de clinicas
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Resultados: evolucion de las quejas 2013-2016

25.7%

2013 2014 2015 2016

Entre 2015y 2016 las quejashan aumentadoun 9,8%, una subida mayor a la registrada en los anos anteriores.
En el periodo 2013-2016 las quejasse hanincrementado cerca de un 26%
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Resultados: evolucion de las quejas 2013-2016 en funcién tipologia de clinica

CLINICAS PRIVADAS CLINICAS CORPORATIVAS

2.4%
__—-—-—"

49.6%

601

2013 2016 2013 2016

Entre 2013 y 2016 las quejas/reclamaciones recibidas han aumentado un 2.4% en las clinicas privadas mientras lo han hecho
en un 49.6% en las clinicas corporativas
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Resultados: relacion proporcional entre quejas y n° de clinicas en funcién de tipologia

Tipo de clinica N.? de quejas
PRIVADA 20887
CORPORATIVA 741 899
ASEGURADORA 387 93
OTRAS 151 (estimacion) 21
1 TOTAL 22166 1821
9 9 9
QY’ Q_Y’ ,\QY’
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& &

Relacionando las quejas recibidas entre los distintos fipos de clinicas, se concluye que por cada queja recibida por una
clinica privada, las clinicas aseguradoras reciben 6 ylas corporativas 31.
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Conclusiones

CONCLUSIONES

“,,”“ﬂ
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- Andlisis de quejas/reclamaciones registradas en los Colegios Oficiales de Dentistas
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Conclusiones

¢COMO HA SIDO LA EVOLUCION DEL N2 DE CLINICAS DENTALES EN EL
ULTIMOS ANO?

En el ultimo aho, las clinicas dentales en Espana se han incrementado en un 2,5%,
alcanzando un total de 22.166.

— Las clinicas privadas, las mds numerosas, suman el 94,4% (20.887) y su numero ha
crecido en el ultimo afno un 1,2%.

— Las clinicas corporativas alcanzan una cuota dentro del conjunto del 3,4% (741) y
han visto retroceder su numero total en un -1,7%.

— Por ultimo, las clinicas de aseguradoras suponen el 1,7% y han experimentado el
mayor crecimiento registrado, concretamente, un 6%.



Andlisis de quejas/reclamaciones. 2016 (?)

Conclusiones

¢CUANTAS QUEJAS/RECLAMACIONES SE HAN REGISTRADO EN EL ANO 2016?

El numero total de quejas recogidas en el ano 2016 asciende a 1.821 produciéndose un

crecimiento del 9,8% respecto al ano anterior. En el periodo 2013-2016 el incremento de quejas
ha sido del 25.7%

¢CRECEN LAS QUEJAS EN TODA LA TIPOLOGIA DE CLINICAS?

Entre 2013 y 2016, las clinicas privadas han aumentado un 2.4% las quejas registradas
mientras que las clinicas corporativas han aumentado un 49.6%.

¢Y EN PROPORCION AL N2 DE CLINICAS?

Las clinicas corporativas y de seguros acumulan el 55% de las quejas y reclamaciones
presentadas por pacientes espanoles cuando su numero apenas representa el 5% del total
de clinicas

Por cada queja recibida en una clinica privada...

— ..LAS “CLINICAS CORPORATIVAS RECIBEN 31 QUEIAS / RECLAMACIONES”
— ...LAS “CLINICAS DE ASEGURADORAS RECIBEN 6 QUEJAS / RECLAMACIONES”
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Conclusiones -

. - : ¢&Y COMO EVOLUCIONAN LAS QUEJAS
¢POR QUE RECLAMAN LOS EN EL ULTIMO ANO?

PACIENTES?

- I - V 4 -

+11% Econémico

“Por cada queja por .
problemas de . 0
implantes en una .
clinica privada se
producen 37 en una

clinica corporativa” : 0 AL
: -18% clinico
: 2015 2016
“Por cada queja por : : - =
N < problemas de prétesis Crecen Ias quejas por motivos economicosy

en una clinica privada - descienden Ias de origen clinico
se producen 38 en una .

clinica corporativa”




