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1. Introduccion

La memoria del afio 2021 que aqui presentamos corresponde a las actividades
llevadas a cabo en el tercer afio de la sequnda época de la Oficina del Defensor de
los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears, iniciada el afio 2019.

Los hechos mas destacables durante este periodo han sido la continuacién de los
efectos de la pandemia ocasionada por la COVID-19 —declarada en marzo de
2020— y la vacunacién masiva de toda la poblacién. En el afio 2021, la pandemia
se ha manifestado principalmente en forma de brotes que incrementaban la
incidencia de las infecciones y hacian variar los grados de las medidas que
adoptaba la Consejeria de Salud y Consumo para evitar el contagio.

Las repercusiones que la emergencia sanitaria ha tenido en los servicios de salud
han sido muy importantes y, consecuentemente, se ha reflejado en las quejas que
han presentado los usuarios. Por un lado, se han presentado quejas relacionadas
con la atencidn a las personas infectadas por el SARS-CoV-2 y con las dudas
planteadas sobre los criterios seguidos para la vacunacién masiva; y, por otro
lado, demandas relacionadas con la continuidad de la atencion de otras
enfermedades, muchas veces crénicas o graves, no referidas a la COVID-19 pero
influidas por la presencia de esta enfermedad.

Para la Oficina, este afio ha significado la mejora en la forma de establecer los
procedimientos y la incorporacion de las herramientas digitales e informaticas en
comunicaciones y notificaciones, como sistema de trabajo habitual. Cabe destacar
que al introducir mejoras funcionales no se ha querido olvidar que uno de los
principios establecidos en la Oficina es facilitar el acceso de cualquier usuario a la
defensora, y que las nuevas medidas no entorpezcan esta voluntad.

La normativa en que se fundamenta la figura del defensor de los usuarios del
sistema sanitario publico de las Illes Balears es la siguiente:

— El articulo 43 de la Constitucion Espafiola de 1978 reconoce el derecho a la
proteccion de la salud.

— El articulo 9 de la Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, establece
que los poderes publicos deben informar a los usuarios de los servicios del
sistema sanitario publico, o vinculados a estos, de sus derechos y deberes. El
articulo 10.12 dispone que todos tienen el derecho de utilizar las vias de
reclamacién y de propuesta de sugerencias en los términos previstos y que, en
ambos casos, deben recibir respuesta por escrito en los plazos que
reglamentariamente se establezcan.

— La Ley 5/2003, de 4 de abril, de Salud de las Illes Balears, crea la figura del
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears,
adscrita a la consejeria competente en materia de salud, como érgano
encargado de la defensa de los derechos de los usuarios, el cual debe
desarrollar sus funciones con plena autonomia funcional.
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— El Decreto 88/2004, de 22 de octubre, regulador del Defensor de los Usuarios
del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears, desplegd dicha figura.

— La disposicién transitoria primera de la Ley 9/2011, de 23 de diciembre, de
Presupuestos Generales de la Comunidad Autdnoma de las Illes Balears para
el afio 2012, derog¢ el decreto mencionado y quedd extinguida la Oficina del
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de las Illes Balears.

Los afios posteriores no hubo Oficina del Defensor, lo que supuso que los
usuarios no tenian la posibilidad de una segunda instancia independiente y
auténoma para atender sus quejas y reclamaciones en materia de salud y que,
por tanto, se habia perdido una via de comunicacién y mediacion entre los
usuarios y la Administracion.

— Finalmente, la Ley 13/2017, de 29 de diciembre, de Presupuestos Generales de
la Comunidad Autonoma de las Illes Balears para el afio 2018, restablecié la
figura del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de las Illes
Balears y se inicidé una nueva época de la Oficina del Defensor.

— LaInstruccién 1/2019 sobre las funciones y los procedimientos que hacen
referencia al Defensor y a la Oficina sirvié de guia de actuacién hasta la
publicacién del Decreto 21/2020, de 10 de julio, por el que se regula el
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears.

— En el Decreto 21/2020 se reconoce al Defensor de los Usuarios del Sistema
Sanitario Publico de las Illes Balears como 6rgano de la Administracion
sanitaria encargado de la defensa de los derechos reconocidos en la Ley
5/2003, de 4 de abril, de Salud de las Illes Balears, adscrito a la Consejeria de
Salud y Consumo, y que debe ejercer sus funciones con independencia plena y
autonomia funcional.

iLa Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico

\Jol/

Micaela Llull Sarralde
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2. Organizacién y funcionamiento

Durante el afio 2021, la Oficina del Defensor ha contado con una estructura
administrativa de soporte formada por dos personas: una administrativa jefa de
negociado y un técnico superior puesto base.

La sede de la Oficina se ha ubicado de forma definitiva en las dependencias de la
planta baja del Casal de Entidades Ernest Lluch, en la calle de la Rosa, que
pertenece a la Consejeria de Salud y Consumo, edificio reformado y adaptado
para esta funcion el afio anterior.

El Decreto 21/2020, de 10 de julio, por el que se regula el Defensor de los Usuarios
del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears, especifica las funciones, las
competencias y actividades del Defensor —en desarrollo de lo establecido por la
Ley 5/2003— y establece que el Defensor es el encargado de la defensa de los
derechos de los usuarios, con autonomia plena en sus funciones, y que actla de
oficio 0 a instancia de parte interesada.

Las actuaciones del Defensor consisten en atender las reclamaciones, quejas o
denuncias que se presentan dentro del ambito sanitario publico, iniciar las
investigaciones pertinentes para aclararlas, formular sugerencias, propuestas o
recomendaciones a la Administraciéon o entidades interesadas, mantener
entrevistas con las personas de la Administracion que sean objeto de la denuncia,
reclamacién o queja del usuario y emitir un informe anual al Consejo de Salud del
resultado de sus actuaciones.

Para facilitar la comunicacion con el usuario se ha revisado y actualizado la pagina
web de la Oficina del Defensor con la intencion de adecuarla a los cambios que se
establecen y dar la informacién oportuna al usuario para acceder a la
presentacién de quejas y reclamaciones.

El Decreto 21/2020 despliega las atribuciones y regula el régimen juridico, las
incompatibilidades, la estructuray la situacién administrativa del Defensor de los
Usuarios, y establece el procedimiento que se debe seguir ante las quejas
presentadas al Defensor.

El &mbito de actuacién del Defensor es el territorio de la comunidad auténoma de
las Illes Balears.

Para la admisién a tramite de las quejas y reclamaciones presentadas a la Oficina
del Defensor de los Usuarios es necesaria la presentacion previa de la queja al
Servicio de Atencion al Usuario del Servicio de Salud de las Illes Balears y que esta
haya sido atendida y resuelta de manera desfavorable, o bien que no haya sido
atendida o resuelta en el plazo de dos meses.

No obstante, las quejas y reclamaciones que llegan a la Oficina sin reclamacion
previa se tramitan al centro que corresponda para que se resuelvan y se hace un
seguimiento hasta que el servicio correspondiente las ha contestado y se dan por
solucionadas.
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COVID-19

El afio 2021 todavia ha sido necesario hacer un capitulo aparte sobre cémo la
COVID-19 ha afectado el funcionamiento de la Oficina y qué tipos de
reclamaciones ha producido.

El uso de la mascarilla quirdrgica, la vacunacién de toda la poblacion, los
diferentes tipos de vacunas, el cansancio de la poblacién a causa de las multiples
restricciones sanitarias, el cambio constante en los protocolos de seguridad,
secundarios a los cambios de la incidencia del SARS-CoV-2, el agotamiento del
personal sanitario, el incremento en el tiempo de espera necesario para las
intervenciones quirurgicas, los cambios en la forma de atender al paciente
—introduciendo la consulta telefénica mientras todavia estaba restringida la visita
presencial— la saturacion de los hospitales y centros de salud en algunos
periodos de tiempo y la dificultad para establecer comunicacion telefénica con los
centros de salud, han repercutido en el estado animico y en la cuantia y caracter
de las quejas de los usuarios ante la Oficina del Defensor.

Todos estos motivos de queja derivados de la presencia de la COVID-19 quedan
reflejados en las tablas estadisticas que resumen los expedientes de este afio
2021.
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3. Actividad aino 2021

TABLA 1. Distribucién de las reclamaciones por mes

GRAFICO 1. Reclamaciones de 2021 por mes

35
30
25
20
15

RECLAMACIONES POR MES %
ENERO 8 3.21%
FEBRERO 19 7,63 %
MARZO 21 8,43 %
ABRIL 19 7,63 %
MAYO 24 9,64 %
JUNIO 31 12,45 %
|ULIO 38 15,26 %
AGOSTO 20 8,03 %
SEPTIEMBRE 15 6,02 %
OCTUBRE 18 7.23%
NOVIEMBRE 15 6,02 %
DICIEMBRE 21 8,43 %
TOTAL 249 100,00 %
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TABLA 2. Vias utilizadas por los usuarios para presentar las reclamaciones a la

Oficina durante el afio 2021

VIA DE PRESENTACION DE LA RECLAMACION

%

GUSITE (formulario en la pagina del Defensor) 169 67,87 %
Correo electrénico 36 14,46 %
INSS 1 0,40 %
DG Salud Publica 1 0,40 %
Gabinete de la Consejera 1 0,40 %
Presencial (diligencias) 14 5,62 %
Telefénica (diligencias) 20 8,03 %
Oficina del Defensor (recomendacion) 2 0,80 %
Registro de la Consejeria 5 2,01 %
TOTAL 249 100,00 %
GRAFICO 2. Via de presentacion de las reclamaciones
GUSITE (formulario en la pag. del Defensor)
Correo electrénico
INSS
DG Salud Publica
Gabinete de la Consejera
Presencial (se hacen diligencias)
Telefénica (se hacen diligencias)
Oficina del Defensor (recomendacién)
Registro Consejeria
0 20 40 60 80 100 120 140 160 180
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TABLA 3. Distribucion de reclamaciones por isla

G

O

% RECLAMACIONES POR ISLA %

/
Mallorca 209 83,94 %
Menorca 23 9,24 %
Eivissa 16 6,43 %
Formentera 1 0,40 %
TOTAL 249 100,00 %

GRAFICO 3. Distribucién de reclamaciones por isla
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TABLA 4. Expedientes abiertos desagregados por sexo de la persona reclamante

RECLAMACIONES POR SEXO %
Mujeres 138 55,42 %
Hombres 108 43,37 %
Asociacién 1 0,40 %
Oficina del Defensor (recomendaciones) 2 0,80 %
Total 249 100,00 %
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GRAFICO 4. Expedientes abiertos, desagregados por sexo de la persona reclamante

H Mujeres
B Hombres
Asociacion

B Oficina del Defensor

TABLA 5. Expedientes abiertos, desagregados por sexo de la persona
representante

REPRESENTANTES POR SEXO %

Mujeres 11 7333 %

Hombres 4 26,67 %

TOTAL DE REPRESENTANTES

15 100,00 %

GRAFICO 5. Expedientes abiertos, desagregados por sexo de la persona
representante

B Mujeres
B Hombres
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TABLA 6. Expedientes abiertos desagregados por edad y sexo del usuario

GR:DPI_\ODDE TOTAL | MUJER % HOMBRE % ESPNE::)IFI- %
CADO
80 0 mas 3 1 33,33% 2 66,67 %
70-79 13 7 53,85 % 6 46,15 %
60-69 30 17 56,67 % 13 43,33 %
50-59 28 16 57,14 % 12 42,86 %
40-49 44 16 36,36 % 28 63,64 %
30-39 28 21 75,00 % 7 25,00 %
20-29 16 9 56,25 % 7 43,75 %
19 0 menos 4 2 50,00 % 2 50,00 %
Sin datos 83 49 59,04 % 34 40,96 % 3 1,21 %
TOTAL 249 138 55,42 % 108 43,37 % 3 1,21%

GRAFICO 6. Expedientes abiertos, desagregados por edad y sexo del usuario
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TABLA 7. Motivos de las quejas, reclamaciones y sugerencias en 2021

MOTIVO DE LA QUEJA O RECLAMACION

%

Ambulancia 4 1,61 %
Atencion telefénica 20 8,03 %
Cambio de médico: atencion primaria 7 2,81 %
Cambio de médico: especialista 7 2,81 %
COVID: certificado de recuperacion 9 3,61%
COVID: certificado de persona de riesgo 1 0,40 %
COVID: comentario sobre vacunas 2 0,80 %
COVID: protocolos COVID 9 3,61%
COVID: reembolso de PCR 5 2,01 %
COVID: solicitud de vacunacion 19 7,63 %
COVID: tipo de vacuna 7 2,81 %
Demora en atencién en urgencias 1 0,40 %
Demora en consulta 20 8,03 %
Demora en intervencion quirdrgica 15 6,02 %
Demora en prueba 8 3,21%
Disconformidad con el funcionamiento del servicio 14 5,62 %
Disconformidad con la atencién sanitaria 14 5,62 %
Disconformidad con la relacién asistencial 27 10,84 %
Informes o historial clinico (acceso, solicitud, rectificacion) 15 6,02 %
No competencia 3 1,20 %
Problemas relacionados con la incapacidad temporal (IT) 13 522 %
Recomendaciones y sugerencias 4 1,61 %
Solicitud de tratamiento, medicamento o equipamiento no reglado 7 2,81 %
Solicitud de informacién 1 4,42 %
Solicitud de segunda opinién 7 2,81 %
TOTAL 249 100.00 %

12
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Agrupando las quejas y reclamaciones originadas por la COVID-19, encontramos
que es la causa mas frecuente, con 52 expedientes. Les siguen de cerca las quejas
relacionadas con la disconformidad que ha manifestado el usuario con diferentes
facetas del servicio o de la atencidn sanitaria (50), y después las reclamaciones por

las demoras en las listas de espera (45).

TABLA 8. Principales motivos de las quejas y reclamaciones en 2021

MOTIVO DE LA QUEJA/RECLAMACION

%

Quejas relacionadas con la COVID-19 52 20,88 %
Quejas relativas a disconformidades o desacuerdos 50 20,08 %
Quejas sobre el tiempo de espera 45 18,07 %

GRAFICO 7. Categorias de quejas y reclamaciones

B Ambulancia
Atencion telefonica
Cambio de médico

= CovID

B Disconformidades
Gestién administrativa

" Incapacidad temporal (IT)

B No competencia
Informes o historial clinico

B Peticion tratamiento/medicamento/
equipamiento no reglado

Recomendacién
Segunda opinion
B Solicitud informacion
B Sugerencia
M Tarjeta sanitaria

B Tiempo de espera
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GRAFICO 8. Principales categorias de quejas y reclamaciones agrupadas

GRAFICO 9. Desglose por motivos: COVID-19

m COVID

B Tiempo de espera

B Disconformidades
Resto

m Certificado de recuperacién
W Certificado de persona de riesgo
B Comentario vacunas
Protocolos COVID
B Reembolso PCR
Solicitud vacunaciéon
B Tipo de vacuna

GRAFICO 10. Desglose por motivos: disconformidades y desacuerdos

B Disconformidad con el fun-
cionamiento del servicio

® Disconformidad con la
atencion sanitaria

B Disconformidad con la relacién
asistencial
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TABLA 9. Expedientes segun origen del centro sanitario

CENTRO SANITARIO %
061 4 1,61 %
Archivada (datos insuficientes) 5 2,01 %
Atencion primaria 51 20,48 %
Consejeria de Salud y Consumo 3 1,20 %
Cruz Roja 2 0,80 %
Defensora de la Ciudadania del Ayuntamiento de Palma 1 0,40 %
Departamento Juridico 2 0,80 %
Direccién de Asistencia Sanitaria del Servicio de Salud 1 0,40 %
Direccién General de Prestaciones y Farmacia 1 0,40 %
Servicio de Salud Ambiental 1 0,40 %
Gabinete de la Consejera 3 1,20 %
Direccién General del Servicio de Salud 1 0,40 %
Gestionada por la Oficina del Defensor 8 3,21 %
Hospital Can Misses 7 2,81 %
Hospital de Inca 8 321 %
Hospital de Formentera 1 0,40 %
Hospital de Manacor 5 2,01 %
Hospital Mateu Orfila 11 4,42 %
Hospital San Juan de Dios 4 1,61 %
Hospital Universitario Son Llatzer 16 6,43 %
Hospital Universitario Son Espases 45 18,07 %

15
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Servicio de Salud 56 22,49 %
IMAS 1 0,40 %
Inspeccién médica 1 0,40 %
Mutua Balear 1 0,40 %
No competencia 9 3,61 %
Oficina de Salud Mental de las Illes Balears (OSMIB) 1 0,40 %
TOTAL 249 100,00 %

El Servicio de Atencién al Usuario del Servicio de Salud, la atencion primariay el
Hospital Universitario Son Espases son los servicios de origen con mayor numero
de reclamaciones que se han presentado en la Oficina en primera o segunda
instancia y, por tanto, a los cuales se han trasladado, de una manera u otra, para
que las gestionasen. Los tres juntos suponen el 60 % de los expedientes abiertos
durante todo el afio 2021. Como explicacion a estos numeros se puede decir que
los expedientes relacionados con la vacunacion de la COVID-19 se remitian a los
Servicios Centrales para que se les diera respuesta. En atencién primaria se han
concentrado 15 de las 20 quejas basadas en los problemas para comunicarse por
teléfono con un centro sanitario. En el caso del Hospital Universitario Son Espases,
es el centro sanitario con mayor volumen de camas y consultas externas.

Hay 23 expedientes que no se han incoado porque se trataba de peticiones de
informacién, quejas no formalizadas o solicitudes que no correspondian a la
Oficina del Defensor, aunque se orient6 acerca de la cuestion planteada en cada
caso.

TABLA 10.0) y 10.b) Clasificacidon de expedientes

CLASIFICACION DE EXPEDIENTES (ADMISION O INADMISION A TRAMITE) %
Admitidos a tramite 27 10,84 %
No admitidos a tramite 199 79,91 %

No incoados 23 9,23 %

16
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RECLAMACION PREVIA DE LOS EXPEDIENTES INCOADOS

%

Con reclamacion previa

50

22,12 %

Sin reclamacion previa

176

77,87 %

En todos los casos en los que las reclamaciones o quejas no se han admitido a
tramite, se ha notificado al usuario el motivo por el que no se aceptaba, basado
en los articulos del Decreto 21/2020 que asi lo indican, y simultdneamente se le ha
informado del centro sanitario o entidad al que se habia trasladado su queja a
través de los servicios de atencidn al usuario correspondientes, por considerarlo
el mas adecuado para responderla. En la comunicacion se afiadia que si en dos
meses no recibia respuesta o la contestacion era desfavorable y el usuario no la
aceptaba, se podian volver a poner en contacto con la Oficina del Defensor. Si se
producia esta situacion, la admisién a tramite se valoraba segun las indicaciones
dictadas en el Decreto 21/2020.

TABLA 11. Expedientes admitidos a tramite

ADMITIDOS A TRAMITE
Fecha de Actuaciones
N.° Motivo Centro entrada a Resolucion . Categoria
. relacionadas
trdmite
Relacién con profesional de salud Hospital Disconformidad con la
1 P Universitario | 23/03/21 26/05/21 L. . .
mental relacion asistencial
Son Espases
Demora en intervencion Hospital
2 S , Universitario | 12/01/21 22/01/21 Demora quirlrgica
quirurgica de traumatologia
Son Espases
Atencion nocturna en urgencias y . . .
. H tald D f dad I
3 |falta de transporte al Hospital de Oospitatae 1 46/03/21 22/10/21 Recomendacién |scon.f)rm| . @ cqn @
Manacor relacion asistencial
Manacor
4 SgllCltl_Jd de estudios especificos Hospital de 21/10/21 30/12/21 Segunda opinién
digestivos Manacor
Demora intervencién quirdrgica Hospital
5 , 9 9 Universitario | 28/04/21 14/05/21 Demora quirdrgica
cardiaca
Son Espases
6 Demoray d|f|cu|t§d p,ara obtener | Servicio de 30/04/21 03/05/21 Recomendacion Informe§ 9 historial
acceso a la historia clinica Salud clinico
7 | Problemas de acceso telefonicoal | Atencion 1 5 /59,51 | 1g/10/22 Atencion telefonica
centro de salud primaria
- id: solici
8 |Vacunacién por COVID-19 BSalut | 21/05/21 | 13/07/21 Covid: solicitud
vacunacién
Demora en la contestacién a la Atencion Cambio de médico:
9 |peticién de un cambio de centro . ; 05/08/21 16/11/22 - . .
de <alud primaria atencién primaria

17
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Acceso a informes médicos por

Hospital

Informes o historial

10 - Universitario | 04/06/21 09/06/21 Recomendacion -
correo electrénico clinico
Son Espases
~ Hospital
11 |Demorade2afios paraconsulta |y erditario | 04/06/21 | 23/06/21 Demora consulta
de oftalmologia .
Son Llatzer
Falta d L | Hospital Sugerencia Di . idad |
12 |21t ce comunicacion on @ Universitario | 08/06/21 | 30/11/21 isconformicac con ia
Servicio de Neurocirugia » atencion sanitaria
Son Espases Recomendacién
13 Desacuerdq por inexactitud dg Hospital de 06/07/21 27/08/21 Sugerencia Informe§ 9 historial
datos en el informe de urgencias Inca clinico
- . Hospital Solicitud de tratamiento,
I
14 | Slicitud de tratamiento con Universitario | 20/09/21 | 08/06/22 medicamento o equipa-
ozonoterapia .
Son Espases miento no reglado
Disconformidad con los cambios Atencion
15 | frecuentes de médico sustituto 'y rimaria 09/11/21 04/11/21 Atencién telefénica
la atencién telefénica P
Disconformidad con la atencion Atencién Disconformidad con la
16 | médica a su padre durante la primaria / 29/12/21 03/05/23 - o
: atencién sanitaria
pandemia 061
Lista de espera para intervenciéon Hospital
17 | /519 e esperap ) Universitario | 28/10/21 | 17/03/22 Demora quirdrgica
quirurgica de traumatologia
Son Espases
Solicitud de tratamiento
Probl la di i6 Hospital '
1g |Problemas conla dispensacion de | Hospital San | 1 q,51 | 53/09/21 medicamento o equipa-
medicacién Juan de Dios .
miento no reglado
Disconformidad con la atencién a Hospital Desacuerdo con la
19 ) . Universitario | 22/10/21 09/03/22 Recomendacion - . .
persona con discapacidad relacién asistencial
Son Espases
20 Dlsconformldad con la atencién Hospital de 21/10/21 28/12/21 Dlsconfc.>’rm|dac_i cqn la
en urgencias Inca atencién sanitaria
Disconformidad con la
21 cooerauon hgsp|talar|a entre Hospltal‘ 29/12/21 29/07/22 Recomendacion Dlsconfglrmldaq cqn la
hospitales de diferentes Mateu Orfila atencion sanitaria
comunidades
Disconformidad con la atencién a Hospital Disconformidad con la
22 |paciente portador de sonda Universitario | 02/11/21 24/03/22 - o
) atencién sanitaria
vesical Son Espases
Denegacién vacunaciéon de la Atencién Peticion de tratamiento,
23 . 9 . . 28/01/22 26/10/22 medicamento o equipa-
gripe primaria .
miento no reglado
Demora por intervencién Hospital
24 o .p Universitario | 01/12/21 24/03/22 Demora quirdrgica
quirdrgica
Son Espases
Disconformidad con la actuacion Atencién Disconformidad con la
25 | de los profesionales en el PAC Son primaria 07/12/21 24/01/22 Ly . .
s relacién asistencial
Piza (Mallorca)
Demora en intervencién Hospital
26 S . Universitario | 28/12/21 07/06/22 Demora quirlrgica
quirdrgica traumatolégica
Son Espases
Demora en consulta de Hospital
27 Universitario | 21/12/21 07/01/22 Demora consulta

oftalmologia

Son Llatzer
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4. Anadlisis de la actividad de 2021

Durante el afio 2021, la actividad de la Oficina del Defensor ha aumentado,
aunque el incremento ha sido mas moderado que en el afio anterior. En 2020 se
presentaron 235 reclamaciones, mientras que en 2021 han sido 249, lo que
significa un aumento del 6 %.

El procedimiento de actuacion que ha seguido la Oficina se basa en el Decreto
21/2020, de 10 de julio, en el que se delimita claramente el campo y modo de
actuacion del Defensor.

En cuanto a la evolucién de la actividad en este afo, junio y julio han sido los
meses con mas expedientes abiertos (31 y 38 expedientes, respectivamente). Este
elevado nimero esta relacionado con los problemas que surgieron a partir de la
vacunacion masiva de la poblacién balear. La media del resto de meses es de 18
expedientes por mes.

El uso del formulario de solicitud accesible en la pagina web de la Oficina del
Defensor para presentar las quejas supone el grueso de entrada de los
expedientes (casi un 68 %), sequido del envio de correos electrénicos para dar
inicio a la tramitacién (en torno al 15 %). Incluso la toma de datos a partir de
llamadas telefénicas para la apertura de expedientes mediante una diligencia (8
%) supone un porcentaje superior al de los abiertos presencialmente (menos del 6
%).

En 2021, el niUmero de mujeres que presentan peticiones de quejas o
reclamaciones vuelve a ser superior al de hombres; de hecho, mas de la mitad de
las reclamaciones han sido presentadas por mujeres. En cuanto a las personas
que han representado al usuario afectado por una queja, tres de cada cuatro han
sido mujeres, aunque hay que decir que el niumero de representantes es bajo,
solo 15 personas, que suponen el 6 % del total de expedientes del afio.

Respecto a los motivos de las solicitudes, en el grafico 8 se representan los que
han sido mas numerosos. Corresponden a las quejas y reclamaciones
relacionadas con la COVID-19, seguidas por las relacionadas con las listas de
espera para las consultas especializadas, para cirugia o para pruebas
diagnosticas, y después las demandas que se han presentado por disconformidad
o desacuerdo del usuario con la asistencia recibida en un servicio concreto. En
realidad, la COVID-19 no es ajena a los otros dos grupos de motivos si se mira
detenidamente.

El desglose de los expedientes abiertos a causa de la COVID-19 este afio 2021
engloba motivos como las solicitudes de vacunacion de algunos usuarios porque
consideraban que por su situacion fisica o laboral no podian esperar la progresion
escalonada de la vacunacién masiva, la obtencion del certificado de recuperacion
cuando la deteccion de la COVID-19 se hacia a través de los test rapidos de
antigenos, sin PCR, la aplicacion o falta de seguimiento de los protocolos COVID,
las peticiones para la administracion de una vacuna concreta no indicada al grupo
de edad especifico, y las solicitudes de reembolso del coste de PCR hechas en
clinicas privadas para viajes o motivos personales. Otra cuestion fueron las quejas
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de los usuarios que padecian alguna alergia y esperaban la consulta telefénica de
la alergbloga para saber si se podian vacunary con qué vacuna. Esta situacién se
prolongaba por falta de profesionales suficientes de la especialidad de
alergologia. En ultimo lugar, han llegado comentarios y una sugerencia respecto a
las vacunas y a la vacunacién.

Las listas de espera se han visto incrementadas como consecuencia de la
dedicacion sanitaria a la pandemia y la disminucion de la actividad en las
consultas y en las salas de operaciones. Esto ha provocado en algunos casos
grandes demoras, por las cuales el usuario se dirigia a la Oficina buscando
solucién. Cabe recordar que el volumen mas importante de quejas por listas de
espera se presenta directamente al servicio de atencién al usuario del centro de
que se trata, pero que a la Oficina llegan de todos los centros y que el usuario
expresa las circunstancias por las cuales se siente afectado en su situacion fisica y
personal por la larga espera.

Aunque la COVID-19 ha sido un factor en los desacuerdos entre profesionales y
pacientes, no es el Unico. Las quejas sefialan que el usuario no ha tenido
informacién suficiente para ir al lugar adecuado para pruebas o curas; en otros
casos, no esta de acuerdo sobre cémo funciona un centro o servicio. Ha habido
dos quejas por la comida hospitalaria, o bien en diversas ocasiones se identifican
problemas de descoordinacion y falta de informacién entre centros, que dieron
lugar a una recomendacion al respecto. Las reclamaciones por la atencién
profesional alguna vez son tributarias también de una reclamacién patrimonial,
ademas de la respuesta del servicio afectado. En el contenido de estas quejas, y
mas en las basadas en la relacién entre profesionales y pacientes, se delata la
importancia de la formacion en habilidades de comunicacion de los profesionales
sanitarios y no sanitarios.

Durante este afio puede ser que las mejores habilidades, a veces, no hayan sido
suficientes porque las demoras en la atencién, las consultas telefénicas con
disminucion de las presenciales y la presencia constante de la COVID-19 han
producido un cansancio en los profesionales y en los usuarios, que en algunas
ocasiones ha repercutido en la comunicacién y la comprension entre unos y otros.
Por ello, las relaciones asistenciales se han podido hacer mas dificiles y se han
llegado a producir insatisfacciones, malestares e irritaciones, no siempre bien
canalizados.

En el afio 2021 se han consolidado algunos cambios que se iniciaron a partir de
los protocolos surgidos de la emergencia sanitaria por la COVID-19. Uno de estos
cambios ha sido la normalizacion de las consultas telefénicas, incluso cuando se
regularizaron las consultas presenciales. Entonces son bien aceptadas por los
usuarios en general, pero la dificultad para conseguir el contacto telefénico —sea
porque el centro no coge o porque el usuario no escucha o no puede atender la
llamada del médico— provoca malestar y sensacion de frustracion, que ha podido
llevar a la crispacién, a veces dirigida al personal de admision de centros y
servicios. De hecho, ha sido el cuarto motivo de reclamacién, sumando hospitales
y centros de salud. Ello evidencia la necesidad de soluciones para aumentar el
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numero de lineas telefénicas o estructurar la atencion telefénica de manera que
esté organizada para facilitar una relacion efectiva y satisfactoria entre el usuario
y los profesionales.

Estos cuatro motivos suponen el 60 % del total y nos aproxima a la repercusiony
las consecuencias que ha tenido la pandemia en los usuarios y, tal vez, en la
poblacidon general, que ha perdido niveles de confianza en el sistema sanitario
publico, a la vez que se extendia un desprestigio de los profesionales sanitarios y
no sanitarios generalizado, que tenia poca relacién con los niveles de trabajo de
cada servicio o centro y con las medidas que se adoptaban en cuanto a la
humanizacién y la accesibilidad de los servicios.

En cuanto a otros motivos de reclamacién incluidos en la tabla y el grafico 7, cabe
destacar algunos como las solicitudes para acceder a la historia clinica o a
informes concretos. Aunque no es una actividad de la Oficina, nos ha planteado
reflexiones sobre la accesibilidad a la historia clinica y el derecho de rectificacién
reconocidos en la ley de autonomia del paciente, que nos ha llevado a preparar
una recomendacion.

Otra cuestion es el numero de quejas relacionadas con las bajas y altas laborales.
En principio, no es un tema competencial de la Oficina del Defensor y por ello se
orientaban al Servicio de Inspeccién Médica. En otros casos, el problema estaba
definido en un desacuerdo con el diagndstico del especialista, origen de la baja o
del alta, o bien en quejas por no estar de acuerdo con la relacién mantenida
durante la consulta en la inspeccién médica.

Hay un 5,2 % de las quejas en las cuales se solicita un cambio de profesional o de
centro. Los usuarios que dan razones para cambiar de especialista coinciden a
veces con un cambio de hospital. En atencién primaria la solicitud es, en algunos
casos, al contrario; no quieren cambiar de médico de familia cuando por
circunstancias no valorables por el usuario se lo han cambiado. Los cambios entre
los facultativos del mismo centro habitualmente no tienen ninguna dificultad,
pero nos ha llegado alguna queja por denegacion de cambio de médico o de
centro, por una cuota de pacientes sobrepasada del facultativo solicitado o un
exceso de cambios de profesional por parte del usuario.

La informacién es otra tarea de la Oficina, recogida en la valoracion de los
expedientes, aunque no esta especificada en el Decreto. Se informa y se orienta a
las personas que se ponen en contacto con la Oficina sin tener la queja bien
definida y sin saber qué deben hacer o a donde dirigirse para encontrar solucion
a su problema. En estos casos respondemos las dudas, incluso consultando a
otras entidades si es necesario, e informamos sobre el funcionamiento de la
Oficina, aunque la demanda no dé lugar a una queja formal.

Asi mismo, sin que sea competencia de la Oficina del Defensor, algun usuario ha
pedido asesoramiento o ha presentado quejas respecto de la sanidad privada de
las Illes. También hemos informado que no teniamos competencia en cuestiones
sobre las cuales ya habian presentado demanda judicial o habia abierto un
procedimiento de responsabilidad patrimonial.
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Una vez publicado el Decreto 21/2020, los criterios de admisién quedaban
explicitos. Siguiendo estos criterios, se han admitido a tramite 27 expedientes, un
tercio de los cuales corresponden a demoras de la lista de espera. Los otros dos
tercios corresponden al resto de categorias que se han comentado antes y que se
representan en el grafico 7. Hay un retraso en las resoluciones de algunos
expedientes que, ocasionalmente, ha hecho que la tramitacion se prolongue al
afo siguiente, principalmente los abiertos en los ultimos meses del afio. En
algunos casos, el retraso ha estado condicionado por la falta de contestacion
sobre los hechos del centro afectado, por lo que se ha reiterado la solicitud de
informe. Sobre esto cabe decir que al final todos los centros han dado respuesta.
En otras ocasiones, es por la propia dinamica de la oficina. Los resultados de la
tramitacion de los expedientes han dado lugar a 2 sugerencias y una
recomendacién dirigidos a centros concretos y 5 recomendaciones, tres de las
cuales estan en proceso de elaboracién.

La situacion del Defensor de los Usuarios da una perspectiva amplia para
observar los problemas que tienen los usuarios en sus relaciones con los servicios
sanitarios. Precisamente, la misidén de esta Oficina es la defensa de sus derechos
amparados en la legislacién, la ética y la equidad.
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5. Conclusiones

Este 2021, como el afio anterior, ha sido también un afio claramente influenciado
por la COVID-19. La cantidad de quejas abiertas ante la Oficina ha variado en
funcion de la situacién pandémica y se han intensificado especialmente con los
problemas relacionados con la vacunacion de la poblacion balear. Mas que
aumentar el nUmero de expedientes, se podria decir que han cambiado las causas
de los expedientes.

La entrada telematica de las quejas se ha consolidado, asi como la utilizacion de
herramientas digitales para las comunicaciones internas y externas, siempre
respetando las preferencias del usuario.

Asi mismo, se consolida el uso del teléfono para comunicarse directamente con el
usuario y obtener informacién suplementaria a la presentacién de la queja
escrita.

Es muy importante la relacién directa de la Oficina del Defensor de los Usuarios
con los servicios de atencién al usuario de cada centro sanitario, que estan
atendidos por personas con amplia experiencia en este campo y bien
predispuestas a facilitar las gestiones de los usuarios. La potenciacion y
coordinacion de la Oficina con los servicios de atencidn al usuario significa una
atencion mas humanizada a las personas usuarias y puede suponer una mejora
de los servicios, una vez identificadas las carencias.

El Defensor de los Usuarios, como representante de una institucion de segunda
instancia, tiene una posicién privilegiada para observar las opiniones y los
sentimientos de los usuarios. La solucién de los problemas motivo de las quejas,
sin dejar de ser importante, se puede situar en una visién mas amplia que alcanza
a las personas con problemas similares que no llegan a presentar una quejay la
reflexion consiguiente sobre la necesidad de medidas de solucion que se
presentan a la Administracion como sugerencias o recomendaciones.

Muchas quejas estan vinculadas a aspectos de la vida cotidiana o del entorno, o
bien a factores sociales o medioambientales que superan las competencias del
Decreto de funciones del Defensor y obligan a recomendar el demorado
nombramiento del Sindic de Greuges de les Illes Balears.
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6. Proyectos para 2022

En primer lugar, acabar de establecer un procedimiento propio, estable y
duradero para la gestion de los expedientes abiertos en la Oficina, integrando de
manera efectiva el uso de las aplicaciones NOTIB y VALIB, asi como el uso correcto
de los correos electrénicos, las cartas certificadas, el formulario de solicitud de
apertura de expediente en la pagina web del Defensor de los Usuarios y la
Carpeta Ciudadana.

Potenciar la institucién del Defensor de los Usuarios ante las asociaciones de
pacientes y darla a conocer.

Finalmente, elaborar propuestas, sugerencias, recomendaciones o
requerimientos a la Administracion, a partir del conocimiento y las investigaciones
de situaciones o problemas que afectan a los usuarios o grupos de usuarios
concretos, dada la misidon de defensa de los derechos de los usuarios y mejora de
la sanidad publica de esta Oficina.
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7. Actividad de la defensora durante 2021

Reunién por videoconferencia con la Comisién de Etica de las Illes Balears, 10
de marzo de 2021.

Asistencia al seminario «Menorca, un laboratorio para avanzar ideas en un
mundo de pandemias», los dias 29 y 30 de abril de 2021, Can Victori (Mao).

Reunion en Can Campaner con el Grupo de Participacion en la Prestacion de
Ayuda para Morir, 10 de junio de 2021.

Asistencia al Taller de Eutanasia en el Hospital Universitario Son Espases, 13 de
julio de 2021.

Reunion con la Consejera de Salud y Consumo en el Casal Ernest Lluch para la
inauguracién de las dependencias de la Oficina el 2 de agosto de 2021.

Respuesta a la pregunta parlamentaria sobre la actividad del Defensor de los
Usuarios durante 2020 y 2021, contestada en agosto de 2021.

Revisién del Plan de Humanizacién 2021-2026 del Servicio de Salud de las Illes
Balears, agosto de 2021.

Asistencia a la I Jornada de la Estrategia de las Enfermedades Minoritarias
(Curso de actualizacion en enfermedades minoritarias) de las Illes Balears,
impartida por Estrategias de Salud de las Illes Balears, 4y 5 de noviembre de
2021.

Asistencia a la IT Jornada Salud y Mujeres (Género y otros determinantes
sociales de la salud), impartida por la Comisién de Formacién Continuada de
las Profesiones Sanitarias a las Illes Balears, 12 de noviembre de 2021.

— Asistencia a la IX Jornada de Actualizacién en Medicina Tropical y Salud Global,

en Madrid, 25 de noviembre de 2021 (nuevas perspectivas de las
enfermedades infecciosas emergentes).

Realizacion del curso en linea «Introduccidn a la bioética en la practica
multidisciplinar clinica», impartida por la Fundacion Victor Grifols y Lucas entre
los dias 13 de noviembre y 23 de diciembre de 2021.
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8. Propuestas, sugerencias y recomendaciones de 2021

— Recomendacion dirigida al director del Servicio de Salud para agilizar las
consultas con los especialistas en alergias en relaciéon con la campafia de
vacunacion de la poblacién ante la pandemia de COVID-19.

— Recomendacion dirigida a la consejera de Salud y Consumo para implantar un
plan de transportes adecuado a las necesidades de la distribucién poblacional
de los usuarios en relacion con el Hospital de Manacor, haciendo especial
énfasis en la necesidad de prever el transporte publico por la noche, dada la
continuidad del servicio de urgencias y las distancias entre los nucleos de
poblacion, por los problemas que el hecho de que no exista puede suponer a
algunos usuarios.
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9. Anexos

1. Recomendacion dirigida al director del Servicio de Salud en relacion con los
especialistas en alergias para la campafa de vacunacién contra la COVID-19.

2. Recomendacion dirigida a la Consejera de Salud y Consumo para el transporte
nocturno publico en el Hospital de Manacor.
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Sr. juli Fuster

Director IB- SALUT

Servei de Salut

C/ Reina Esclaramunda, 9
07003 Palma

RECOMANACIO

La campanya de vaccinacio en un temps record i en unes condicions d’'epidémia activa, s'esta
seguint per 'Administracié sanitaria de les Illes Balears i per la propia poblacié d'una manera
exemplar.

No obstant aix9, des de I'Oficina del Defensor de I'Usuari del Sistema Sanitari Pblic de les
Iiles Balears, hem detectat que, en els casos d'al-lergies d'algun tipus, es retarda la vaccinaci6
del col-ectiu afectat per demora en la consulta amb l'especialista en al-lérgies.

A més, hem detectat una manca dinformacié suficient als usuaris afectats.

Ateés que en aguest moment s'intenta captar a les persones no vacunades en els seus grups
corresponents,

Es recomana:

1- Agilitzar les consultes amb els especialistes en al-lérgies a gui se’ls hi encomana
aquesta tasca.

2- Si és precis, augmentar el nombre d'especialistes en al-lergies dedicats a la vaccinacio,
durant el temps que sigui necessari.

Miliorar la qualitat de la informacid que es proporciona als usuaris afectats.
/

/
3 [
Micaela LiuthSekralde
e/
\\_//

- Defensora dels Usuaris del Sistema Sanitari Public

Palma, 30 d'agost de 2021

Defensor de I'Usuari del Sistemna Sanitari Public
Plaga d’Espanya, 9 (7002 Palma
Tel 971 17 73 83 ext, 66727/66715
defensalut@caib.es
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CONSELLERIA
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Sra. Patricia Gémez i Picard

Consellera de Salut i Consum de les Illes
Balears

Plaga d'Espanya, 9

07002 Palma

Benvolguda Senyora,

Hem rebut en aquesta Oficina una queixa d'una usuaria referent a I'abséncia de
transport nocturn a I'Hospital de Manacor. La situacié es va produir quan el seu fill,
menor d'edat, i ella varen ser traslladats amb ambulancia des del centre de salut del
lloc on viuen fins a urgéncies de I'Hospital de Manacor. Era a la nit quan, una vegada
ates el pacient, li varen donar l'alta d'urgéncies, horari en el qual no hi ha transport
public per tornar al seu poble. Com els usuaris no tenien prevista aquesta situacio,
no disposaven de recursos per al seu retorn.

A vegades una queixa fa reflexionar sobre problemes més generals i és el que ha
succeit en aquesta ocasio.

Els hospitals sén centres amb un gran moviment de persones, siguin treballadors o
pacients. Per tant, les comunicacions viaries amb transport public o privat sén factors
que es contemplen des d'abans de la construccié i tenen rellevancia en el
funcionament habitual del centre.

Pel que fa als serveis de transport public que arriben fins a I'Hospital sén
imprescindibles per donar facilitat d’accés i de sortida als usuaris des dels diferents
barris o nuclis de poblacié de l'area atesa. Es cert que I'horari i la frequiéncia han
d'estar d'acord amb l'afluéncia de public, encara que cal tenir en compte que el servei
d’'urgéncies roman sempre obert i que el transport sanitari és exclusiu per les
situacions urgents o aquelles que estiguin contemplades en la seva guia (Guia sobre
la prestaci6 de transport sanitari no urgent. Prescripcié i coordinacié).

C.delaRosa, 3
07003 Palma

Tel. 97117 61 13
defensalut.caib.es
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En la societat actual, pensam primer de tot en la utilitzacié del cotxe propi o
individual per qualsevol desplagament, perd hi ha persones que no disposen de
vehicle o no en poden fer Gs per limitacions fisiques o per falta de recursos. Per
altra banda, es considera que I'is del transport public és preferible des del punt de
vista mediambiental i economic.

Es clar que el transport public dels hospitals no és una competencia directa de la
Conselleria de Sanitat i Consum. Ni tan sols d'altra entitat o institucié en exclusiva,
encara que és important per I'atencié global i humanitzada del pacient. Per tant,
son fonamentals els criteris que valoren les institucions implicades per atendre les
necessitats de la poblaci6 en els seus desplacaments.

En aquest cas concret, 'Hospital de Manacor proporciona els serveis de salut de la
sanitat publica als nuclis de poblacié que conformen el Sector de Llevant de
Mallorca, incloses les urgéncies. Aquesta activitat suposa uns desplacaments entre
els diferents pobles i 'hospital que no estan prou coberts pel transport public.

Per altra banda, els principis de I'Hospital de Manacor manifesten el compromis étic
d'oferir una assistencia sanitaria humanitzada i personalitzada als pacients i als
seus acompanyants.

També cal considerar que esta prevista una important obra d'ampliacié i millora de
I'Hospital en els proxims anys que pot afectar les comunicacions viaries i els
transports.

Per totes les circumstancies exposades, recoman:

1) Presentar les necessitats de transport public dels usuaris a les institucions i
entitats que el gestionin.

2) Introduir en les millores de I'Hospital de Manacor, un pla de transport adient
amb les necessitats de la distribucié poblacional dels usuaris.

C.delaRosa, 3
07003 Palma

Tel. 971176113
defensalut.caib.es
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3) Preveure la necessitat que 'Hospital disposi de transport public a la nit, atés
la continuitat del servei d'urgéncies, la distancia als diferents nuclis de poblacié
i els problemes que la seva abséncia pot significar per alguns usuaris.

Confiam que aquestes recomanacions siguin tengudes en compte en els llocs i

temps apropiats per poder induir una millora dels serveis publics i de I'atencid a
suari de la sanitat publica.

N Micaela Llull Sarralde
~ Defensora dels Usuaris del Sistema Sanitari Public

Palma, 22 d'octubre del 2021

C.delaRosa, 3
07003 Palma

Tel. 9711761 13
defensalut.caib.es




