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1. Introduccion

La Memoria de la Oficina del Defensor del Sistema Sanitario Publico de las Illes
Balears que aqui presentamos corresponde al afio 2022.

Destaca en la actividad de este afio la estabilizacion del nimero de expedientes
abiertos respecto al afio anterior, pero con cambios en las condiciones de
presentacién, de tal forma que han aumentado los expedientes que se han
admitido a tramite con relacién a los admitidos el afio 2021. Esto puede suponer
que se han hecho mas conocidas las funciones y actuaciones del Defensor de los
Usuarios como recurso de segunda instancia después de una queja previa sin
resultados.

En cuanto a los motivos de presentacién de quejas, han cambiado las frecuencias
respecto al afio 2021 porque los expedientes vinculados al COVID-19y la
vacunaciéon han quedado desplazados del primer puesto por las demoras en las
listas de espera. Este ha sido un problema importante y reconocido al
normalizarse la asistencia sanitaria después de los peores periodos del afio
anterior y del aumento de infectividad por el virus a principios de afio.

La normativa legal 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, que reconoce el derecho
a la proteccion de la salud.

— El articulo 9 de la Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, que
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 a
utilizar las vias de reclamacién y de propuesta de sugerencias en los plazos
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, que crea el
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears,
adscrito a la consejeria competente en materia de salud, como el 6rgano
encargado de la defensa de los derechos de los usuarios, el cual ha de
desarrollar sus funciones con plena autonomia funcional.

— El Decreto 88/2004, de 22 de octubre, regulador del Defensor de los
Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears, que despliega la
figura creada en la Ley 5/2003.

— La disposicién transitoria primera de la Ley 9/2011, de 23 de diciembre, de
presupuestos generales de la Comunidad Auténoma de las Illes Balears
para el afio 2012, que derogé el decreto anterior y por la que queda
extinguida la Oficina del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario
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Publico de las Illes Balears.

Los afios posteriores no hubo Oficina del Defensor. Durante ese tiempo los
usuarios no tenian la posibilidad de una segunda instancia independiente y
autonoma que atendiera a sus quejas y reclamaciones en materia de salud,
y esto supuso la pérdida de una via de comunicacién y mediacién entre los

usuarios y la Administracion.

La Ley 13/2017, de 29 de diciembre, de presupuestos generales de la
Comunidad Auténoma de las Illes Balears para el afio 2018, que restablecio
la figura del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las
Illes Balears, e inicié una nueva época de la Oficina del Defensor.

La Instruccion 1/2019 sobre las funciones y los procedimientos que hacen
referencia al Defensor y a la Oficina sirvié como guia 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.

Finalmente, el Decreto 21/2020, de 10 de julio, regula y reconoce el
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Illes Balears
como organo de la Administracién 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 ejerce sus
funciones con independencia plena y autonomia funcional.

La Defe;ﬂsora de los Usu el Sistema Sanitario Publico
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2. Organizacién y funcionamiento

La Oficina del Defensor durante el afio 2022 ha contado con una estructura
administrativa de apoyo formada por dos personas: una administrativa jefa de
negociado y un técnico superior puesto base. Diversas circunstancias ajenas a la
misma organizacion de la Oficina han hecho que este afio se contase solo con una
persona de apoyo en determinados periodos de tiempo.

La sede de la Oficina se ha ubicado de manera definitiva en las dependencias
situadas en la planta baja del Casal de Entidades Ernest Lluch, en la calle de la
Rosa (Palma), que pertenece a la Consejeria de Salud. Los locales se reformarony
adaptaron para esta funcidn en el afio 2020.

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,
competencias y actividades del Defensor —en despliegue de lo contemplado en la
Ley 5/2003— y establece que el Defensor es el encargado de la defensa de las
personas usuarias con independencia y autonomia plena en sus funciones.

Las actuaciones del Defensor consisten en atender las reclamaciones y quejas que
presentan las personas usuarias dentro del ambito sanitario publico; iniciar las
investigaciones pertinentes para aclararlas; formular sugerencias, propuestas o
recomendaciones a la Administracion o entidades, de oficio o a instancia de las
personas interesadas; mantener entrevistas con las personas de la Administracion
gue sean objeto de una queja; formular, en su caso, propuestas o sugerencias
para reformas en la normativa sanitaria, y emitir un informe anual al Consejo de
Salud del resultado de sus actuaciones.

Para facilitar la comunicacién con el usuario se ha revisado y actualizado la pagina
web de la Oficina del Defensor con la intencion de adecuarse a los cambios que se
establecen y dar la informacidn oportuna a los usuarios para acceder a la
presentacién de quejas y reclamaciones.

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

El &mbito de actuacidon del Defensor es el territorio de la comunidad autbnoma de
las Illes Balears.

Para admitir a tramite las quejas y reclamaciones que se presenten a la Oficina del
Defensor de los Usuarios es necesario haber presentado antes una 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.
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No obstante, las quejas y reclamaciones que llegan a la Oficina sin reclamacién
previa se envian al centro correspondiente para que las resuelva, y se informa a la
persona usuaria de esto, junto con la inadmisién provisional a tramite. Sin
entrometerse en la actividad del Servicio de Atencion al Usuario, se hace un
seguimiento hasta que el servicio adecuado envia copia de la respuesta y se da
por solucionada.

COVID-19

La pandemia, en el afio 2022, tuvo una presencia diferente que en los afios
anteriores y dio lugar a otros tipos de quejas.

Desde octubre de 2021 hasta marzo de 2022 se dio la sexta oleada epidemioldgica
de COVID-19. La produjo la variante 6micron, caracterizada por ser facilmente
transmisible, aunque con menor virulencia y letalidad, pero en el mes de marzo
originé el pico de incidencia mas alto de toda la pandemia. Tuvo una continuacion
con diferentes variantes y con menor numero de infecciones hasta el verano.

En esta situacidén de presencia del virus y vacunaciéon extensa de la poblacion, las
medidas para controlar la epidemia dictaban que las personas que deseasen
viajar o incluso ir a un local publico necesitaban el certificado de vacunacién por
COVID-19 o el certificado de recuperacion de haber pasado la enfermedad. Este
ultimo fue origen de quejas y reclamaciones porque, aunque la prueba rapida de
antigenos era la mas utilizada para su diagnéstico, la normativa europea indicaba
que solo se podia dar el certificado de recuperacion con una prueba PCR positiva
de once dias a seis meses anteriores a la fecha de peticidon. Por esto hubo muchas
personas que se sentian perjudicadas por no podérsela sacar, ya que su
diagndstico habia sido por test rapido y no por PCR, lo que provocaba la
presentacién de reclamaciones para pedir una normalizacion de los diagndsticos.
En febrero de 2022, la Unidn Europea validé el test rapido de antigenos como
prueba para obtener el certificado de recuperacion, siempre que se hiciera por
personal sanitario competente, y el problema finalizé.

Al disminuir la gravedad de las personas que enfermaban por la infeccién y con
un alto indice de vacunacion en la poblacion, se presentaron quejas contra las
medidas que se mantenian vigentes, como que los nifios llevaran la mascarilla en
las escuelas, los controles de visitas a los pacientes hospitalizados o los posibles
efectos secundarios de la vacunacion.
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3. Actividad aio 2022
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TABLA 1. Distribucién de las reclamaciones por mes
Reclamaciones por mes %
Enero 22 8,84 %
Febrero 25 10,04 %
Marzo 24 9,64 %
Abril 18 7,23 %
Mayo 26 10,44 %
Junio 15 6,02 %
Julio 15 6,02 %
Agosto 22 8,84 %
Septiembre 23 9,24 %
Octubre 19 7,63 %
Noviembre 26 10,44 %
Diciembre 14 5,62 %
Total 249 100,00 %

GRAFICO 1. Reclamaciones de 2022 por mes
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TABLA 2. Vias utilizadas por los usuarios para presentar las reclamaciones a la

8 Oficina durante el afio 2022

I

B Via de presentacion de la reclamacién %

/ GUSITE (formulario en la pagina web del Defensor) 156 62,65 %
Correo electrénico 43 17.27 %
Presencial (diligencias) 25 10,04 %
Telefénica (diligencias) 16 6,43 %
Registro de la Consejeria 6 2,41 %
Gabinete de la Consejera 2 0,80 %
Defensora de la Ciudadania de Palma 1 0,40 %
Total 249 100,00 %

GRAFICO 2. Via de presentacién de las reclamaciones
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TABLA 3. Distribucién de reclamaciones por isla

Reclamaciones por isla %

Mallorca 209 83,94 %
Menorca 17 6,83 %
Eivissa 16 6,43 %
Formentera 0 0,00 %
No se indica 7 2,81 %
Total 249 100,00 %
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GRAFICO 3. Distribucién de reclamaciones por isla

250

209
200

150
100

50

17 16

0 H

MALLORCA MENORCA EIVISSA

0

7
I

FORMENTERA NO SE INDICA

TABLA 4. Expedientes abiertos desagregados por sexo de la persona reclamante

Reclamaciones por sexo %

Mujeres 138 55,42 %
Hombres 108 43,37 %
Asociacién 2 0,80 %
Oficina de la Defensora de Palma 1 0,40 %
Total 249 100,00 %

GRAFICO 4. Expedientes abiertos desagregados por sexo de la persona reclamante
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TABLA 5. Expedientes abiertos desagregados por sexo de la persona representante

Representantes por sexo

%

Mujeres representantes

30

83,33 %

NWHO®

Hombres representantes

16,67 %

Total de representantes

36 100,00 %

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

B Mujeres representantes
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TABLA 6. Expedientes abiertos desagregados por edad y sexo

Grupo de edad Total % Mujer % Hombre % espeg‘;ca do %
80 0 mas 6 2,41 % 2(3333% 4 | 66,67 %

70-79 15 6,02 % 6 | 40,00 % 9 | 60,00 %

60-69 23 9,24 % 6 | 26,09 % 17 | 73,91 %

50-59 28 | 11,24% 17 |1 60,71 % 11 139,29 %

40-49 51 20,48 % 29 | 56,86 % 22 | 43,14 %

30-39 24 9,64 % 19 | 7917 % 520,83 %

20-29 11 4,42 % 872,73 % 3(27,27%

19 0 menos 6 2,41 % 4 166,67 % 2133,33%

Sin datos 85| 3414% 47 | 55,29 % 35 (41,18% 3]353%
TOTAL 249 | 100,00 % 138 | 55,42 % 108 | 43,37 % 3|11,20%
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GRAFICO 6. Expedientes abiertos desagregados por edad y sexo
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TABLA 7. Motivos de las quejas, reclamaciones y sugerencias en 2022

NTTHOO®

Motivo de la queja o reclamacién %

Ambulancia 2 0,80 %
Atencion telefénica 10 4,02 %
Cambio de médico: atencién primaria 1 0,40 %
Cambio de médico: especialista 8 321%
Cambio de médico: salud mental 1 0,40 %
Covid: certificado de recuperacion 10 4,02 %
Covid: protocolos de covid 3 1,20 %
Datos insuficientes 1 0,40 %
Demora en atencién en urgencias 1 0,40 %
Demora en consulta de atencion primaria 3 1,20 %
Demora en consulta especializada 32 12,85 %
Demora en intervencion quirdrgica 38 15,26 %
Demora en la Oficina del Registro de Voluntades Anticipadas 1 0,40 %
Demora en realizacién de prueba 14 5,62 %
Desacuerdo con el funcionamiento de atencién primaria 1 0,40 %
Desacuerdo con la coordinacién entre comunidades auténomas 2 0,80 %
Disconformidad con el funcionamiento del servicio 20 8,03 %
Disconformidad con la atencién sanitaria 22 8,84 %
Disconformidad con la relacion asistencial 14 5,62 %
Discriminacién linguistica 1 0,40 %
Informes o historial clinico (acceso, solicitud, rectificacion) 14 5,62 %
No competencia 4 1,61 %
Problemas relacionados con la incapacidad temporal (IT) 13 522 %
Recomendaciones o sugerencias 3 1,20 %
Solicitud de segunda opinién 1 0,40 %
Solicitud de tratamiento, medicamento o equipamiento no reglado 6 2,41 %
Solicitud de informacién 23 9,24 %
Total 249 | 100,00 %

El grupo de motivos de queja mas numeroso fue el relacionado con las demoras
por intervenciones quirudrgicas y por consulta especializada. El segundo incluye las
reclamaciones por falta de acuerdo en la atencién sanitaria, el funcionamiento del
servicio o centro y la relacién asistencial. El tercero, los motivos relacionados con
el COVID-19. Estos tres grupos supone mas del 60 % de las causas de reclamacion
en la Oficina.
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TABLA 8. Principales motivos de las quejas y reclamaciones en 2022

NWHO®

Motivo de la queja o reclamacién %

Quejas relacionadas con demora — Consulta, quirdrgica, pruebas 89 |3574%
uejas relativas a disconformidad — Funcionamiento del servicio,

Quejas relativas ormidad — 56 | 22,49 %

atencion sanitaria o relacién asistencial

Quejas relacionadas con la covid 13 522 %

GRAFICO 7. Categorias de quejas y reclamaciones
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GRAFICO 8. Principales categorias de quejas y reclamaciones agrupadas
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GRAFICO 9. Desglose por motivos: demoras
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GRAFICO 10. Desglose por motivos: disconformidades
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TABLA 9. Expedientes por centro sanitario u organismo implicado

NWHO®

Centro sanitario / organismo %

061 1 0,40 %
Area de Salud Mental de Poniente 1 0,40 %
Archivada (datos insuficientes) 4 1,61 %
Atencion primaria 33 13,25 %
Cruz Roja 1 0,40 %
Defensora de la Ciudadania de Palma 2 0,80 %
Departamento Juridico del IB-Salut 1 0,40 %
DG Salud Publica (Coordinacién de la Estrategia contra el Cancer) 1 0,40 %
Direccion de Asistencia Sanitaria 1 0,40 %
Direccion General de Atencién a la Dependencia 2 0,80 %
Direccién General de Prestaciones y Farmacia 2 0,80 %
Gabinete de la Consejera 3 1,20 %
Hospital Can Misses 13 522 %
Hospital de Inca 24 9,64 %
Hospital de Manacor 5 2,01 %
Hospital Mateu Orfila 11 4,42 %
Hospital San Juan de Dios 5 2,01 %
Hospital Son Llatzer 38 15,26 %
Hospital Universitario Son Espases 61 24,50 %
IB-Salut 23 9,24 %
Inspeccién Médica 8 321 %
INSS 2 0,80 %
Oficina de la Defensora de los Usuarios 2 0,80 %
Responsabilidad Patrimonial 2 0,80 %
Servicios Centrales del IB-Salut 3 1,20 %
TOTAL 249 100,00 %

Los centros con mayor numero de reclamaciones en la Oficina fueron el Hospital
Universitario Son Espases, el Hospital Son Llatzer y la Gerencia de Atencién
Primaria de Mallorca, respectivamente. Estas tres gerencias son las que atienden
a mas poblacién y tienen un nimero mas alto de trabajadores, tanto sanitarios
COmo no sanitarios.
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TABLA 10.a y 10.b. Clasificacién de expedientes

Clasificacién de expediente (admisién/inadmisién a trdmite)

%

Admitidos a tramite 48

19,28 %

No admitidos a tramite 166

66,67 %

No incoados 35

14,06 %

Clasificacion de expedientes incoados (reclamacién previa)

%

Con reclamacién previa 74

34,58 %

Sin reclamacion previa 140

65,42 %

Ha habido 35 expedientes no incoados, en los que estan incluidas las peticiones
de informacion, las quejas que no han quedado formalizadas y las solicitudes que
no eran competencia de la Oficina del Defensor. Aun asi, se ha orientado a los
usuarios de la manera que se ha considerado mas adecuada.

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 han sido aceptadas,
basado en el articulado del Decreto 21/2020, al tiempo que se le ha informado
sobre el centro sanitario o entidad al que se habia dirigido su queja a través de los
servicios de atencién al usuario correspondientes, por considerarlo el mas
adecuado para responder. En la comunicaciéon se afladia que, si en dos meses no
recibia respuesta o la contestacién era desfavorable y el usuario no la aceptaba,
se podia volver a poner en contacto con la Oficina del Defensor. Si se producia
esta situacion, la admision a tramite se valoraba segun las indicaciones dictadas
en el Decreto 21/2020.
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TABLA 11. Expedientes admitidos a tramite

0O Admitidos a tramite
I Fecha de Actuaciones
N.o Motivo Centro entrada a Resolucién ; Categoria
B . relacionadas
tramite
/ Locuci talan ademas d Hospital
1 ocuctones en catalan ademas de en osp! a‘ 10/01/22 04/10/22 Discriminacién linguistica
castellano Mateu Orfila
Solicitud de cambio de especialista Hospital Cambio de médico:
2 P Universitario| 20/04/22 08/06/22 . ’
en ORL especialista
Son Espases
Demora en intervencién quirdrgica Hospital Demora en intervencién
3 " quirirgica |y iversitario | 18/02/22 | 05/07/22 mora
por falta de quir6fano adecuado quirargica
Son Espases
Situacién de las personas tratadas . . .
4 | por un proceso oncolégico en HOSp,ItaI can 02/03/22 10/08/22 Dlscop’formK?ad'con la
. Misses atencion sanitaria
Eivissa
Queja por la calidad de la comida Hospital Propuesta Disconformidad con el
5 Ja por'a Y | Universitario| 11/03/22 | 08/06/23 | del propio onrorm .
la distribucién funcionamiento del servicio
Son Espases centro
Hospital Demora en intervencién
6 | Demora en cirugia ortognatica Universitario| 10/03/22 05/07/22 s
quirurgica
Son Espases
Hospital . .
7 | Cambio traumatélogo Universitario | 14/03/22 | 17/07/23 Disconformidad con la
relacién asistencial
Son Espases
8 Solicitud de cambio de profesional Hospltal‘ 18/03/22 10/05/23 D|sc9nformldad con el -
de salud mental Mateu Orfila funcionamiento del servicio
Solicitud de consulta por posibles Hospital Disconformidad con la
9 consutta porp Universitario| 10/06/22 | 03/08/22 nrormidad
secuelas quirurgicas atencion sanitaria
Son Espases
Desacuerdo con la atencion del Hospital Disconformidad con la
10 o Universitario| 22/03/22 04/07/22 L. .
especialista en ORL atencion sanitaria
Son Espases
Anulacién de intervencién Demora en intervencion
11 |quirdrgica por problemas con la Cruz Roja 31/03/22 18/08/22 A
e quirurgica
notificacién de la fecha
12 Intervencién quirdrgica por fractura | Hospital de 29/03/22 21/02/23 De.rn,org en intervencion
de cadera Inca quirargica
13 De.m’ora. enla |nter)/enf:|on Hosp\ltal Son 25/05/22 24/10/22 De.m,oraf en intervencion
quirdrgica para prétesis de cadera Llatzer quirurgica
Lista de espera para cirugia Hospital Demora en intervencién
14 |tadeesperap 9 Universitario| 20/04/22 | 18/08/22 |Sugerencia| o or@
bariatrica quirurgica
Son Espases
Demora en intervencion para Hospital de Demora en intervencién
15 | extraccién de material de P 29/04/22 04/07/22 S
. . Inca quirurgica
osteosintesis
Diferencias de trato asistencial entre Hospital Disconformidad con la
16 S . Universitario| 20/10/22 Pendiente L. . .
consulta publica y consulta privada relacion asistencial
Son Espases
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Relacié i ialen | I I i6 Probl laci
G 17 |Relacion asfllstenaa en la consulta nsp,e§C|on 10/06/22 01/08/22 rQb ema§ relacionados con
de Inspeccién médica la incapacidad temporal
O D i i6 irargi H ital . D i i
1 1g |Demora er? |r.1tervenC|on quirudrgica osp\lta Son 15/06/22 | Sin informe e.m,ora. en intervenciéon
traumatolégica Llatzer quirurgica
B Demora en intervencién quirdrgica Hospital Demora en intervencién
/ 19 | DeM° quITtrgIca | yniversitario| 06/06/22 | 18/08/22 mora
cirugia general quirurgica
Son Espases
20 Demora consulta en la Unidad del Hospital de 08/06/22 06/07/22 Demora en consulta
Dolor Inca
21 Demora consulta en la Unidad del Hospital de 08/06/22 07/07/22 Demora en consulta
Dolor Inca
Hospital -
22 | Discrepancia con el diagnoéstico Universitario | 22/06/22 30/12/23 iozﬁ;gid de segunda
Son Espases P
23 Desacu.erdo con la atencién en Hospital de 05/07/22 18/08/22 Dlsco.n’formlc.iad'con la
urgencias Inca atencién sanitaria
24 Demora mlte.rvencmn quirdrgica HOSp\Ita| Son 07/07/22 16/08/22 De.rn’orz? en intervencion
traumatoldgica Llatzer quirurgica
Desacuerdo con la emisién de los Covid: certificado de
25 | certificados de recuperacion: IB-Salut 18/07/22 22/12/22 o
. recuperacion
antigenos vs. PCR
26 Desacu'erdo con la atencion en At?nao.n 19/12/22 19/07/23 Dlscqr)formldad Fon la
urgencias de PAC primaria relacion asistencial
Demora en intervencién quirdrgica Hospital Demora en intervencién
27 - q 9 Universitario| 27/07/22 21/09/22 R
traumatolégica quirurgica
Son Espases
Demora en intervencion quirurgica Hospital Demora en intervencién
28 [ o quITHrgIca | yniversitario| 09/08/22 | 18/08/22 mora
digestiva quirurgica
Son Espases
29 Intervencién quirdrgica por fractura Hosp\ltal Son 08/09/22 19/12/22 De.m,ora. en intervenciéon
de cadera Llatzer quirurgica
30 | Demora en consulta cardiologia HOS{:EZI de 19/09/22 24/10/22 Demora en consulta
3 Demora en intervencién quirdrgica HOSp\Ita| Son 20/10/22 | sin informe De.m’ore? en intervencion
de cadera Llatzer quirargica
Solicitud para continuar con el Hospital Cambio de médico:
32 | mismo especialista de Nefrologia en | Universitario| 20/10/22 03/11/23 - '
especialista
HUSE Son Espases
Lista de espera para cirugia Hospital Demora en intervencién
33 |Stadeesperap 9 Universitario| 31/10/22 | 14/08/23 |Sugerencia| . ora
bariatrica quirurgica
Son Espases
- . . Ly Informes o historial clinico
34 | Solicitud de informes y de cambio Atendon | oem022 | 12/01/24 (acceso, solicitud,
de profesional primaria e
rectificacion)
35 Demora erll mtervenaon quirdrgica Hosp.ltal Can 08/05/23 19/07/23 De.m,org en intervencion
traumatolégica Misses quirurgica
36 Demora erll |r.1tervenCIon quirurgica Hospital de 26/10/22 19/07/23 De.m’oraf en intervencion
traumatolégica Inca quirurgica
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G Area de
37 Solicitud de cambio de USM antes Salud 14/12/22 07/12/23 Camb_lo.de médico:
O denegado Mental de especialista
T Poniente
B Solicitud para continuar con el Hospital Cambio de médico:
/ 38 | mismo especialista de Nefrologia en | Universitario| 08/11/22 13/12/22 - ’
especialista
HUSE Son Espases
39 Demora er? |r.1tervenC|0n quirdrgica | Hospital de 1411122 19/04/23 Dern,org en intervencién
traumatolégica Inca quirdrgica
S . Hospital
40 Degcoor?maaon entlre las citas de Universitario| 19/12/22 24/08/23 | Sugerencia | Demora en prueba
radiologia y oncologia
Son Espases
41 SOIIC.ItUd d.e, COF?SU|t¢‘i\ pfalra Hosp\ltal son 17/11/22 | Sin informe Demora en consulta
confirmacién diagnéstica Llatzer
2 Demora er? |r.1tervenC|on quirdrgica | Hospital de 19/12/22 19/07/23 De.m’ora. en intervencién
traumatolégica Inca quirdrgica
3 Desf‘acuerd.o con la respuesta en la Hospital de 05/12/22 24/08/23 Dlscc?r)forn'udad Fon la
queja previa Inca relacion asistencial
Lista de espera para cirugia Hospital Demora en intervencién
44 | 1A CEESperap 9 Universitario| 05/12/22 | 14/08/23 |Sugerencia| cor@
bariatrica quirdrgica
Son Espases
45 Demo.ra'para consulta'del . Hosp\ltal Son 23/12/22 03/08/23 Demora en consulta
especialista en endocrinologia Llatzer
6 DesaFuerc!o con la ate'zrmon Hospital de 10/03/23 23/11/23 Dlscop’forml(?ad'con la
hospitalaria a un familiar Manacor atencion sanitaria
Solicitud de cambio de especialista Hospital Cambio de médico:
47 S P Universitario| 23/12/22 23/12/22 - '
en cirugia vascular especialista
Son Espases
Solicita cambiar la cita para la Hospital Disconformidad con el
48 . P Universitario| 25/01/23 23/05/23 ) . -
consulta de Unidad del Dolor funcionamiento del servicio
Son Espases

El nimero de solicitudes admitidas a tramite ha aumentado respecto a los afios
anteriores. Hay 3 solicitudes de informe que todavia no han obtenido respuesta y
que corresponden al Hospital Son Llatzer.

Tiempo medio: en algunos casos (4) las reclamaciones fueron resueltas en

cuestion de dias, en otros casos superaron los 6 meses (19). La resolucién de los
expedientes de nuestra Oficina esta muy influida por la llegada de los informes,
no solo depende de la dinamica interna.
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4. Analisis de la actividad de 2022

La actividad de la Oficina del Defensor durante el afio 2022 se ha estabilizado. De
hecho, se han abierto 249 expedientes, el mismo numero que en el afio anterior,
aunque con una distribucion diferente, porque los expedientes admitidos a
tramite han aumentado un 8,44 % respecto a 2021. También han aumentado los
expedientes no incoados, que han pasado del 9,23 % del total de expedientes
abiertos al 14,46 %. La causa es que se han recibido mas demandas de consultas e
informaciones, asi como otras cuestiones que no eran competencia de la Oficina.

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 o Defensora. Las tablas 10a y 10b contabilizan los
expedientes incoados y no incoados, los que tenian reclamacién previa y los que
no, y los que se han admitido a tramite.

La distribucién de la actividad mensual ha seqguido una pauta diferente que los
aflos anteriores. Los meses con un numero mas bajo de apertura de expedientes
han sido en verano, junio y julio, y el mes de diciembre, mientras que en mayoy
noviembre se abrieron 26 y en febrero 25. La media aritmética fue de 21
expedientes por mes.

Mas de la mitad de las reclamaciones han sido presentadas por mujeres. Un 14,46
% de los expedientes se han abierto con una representacion voluntaria, de las que
30 eran mujeres, de un total de 36. Respecto a la edad, al recoger los datos hemos
constatado que esta no figura en un tercio de los expedientes, motivo por el que
no se pueden establecer conclusiones, aunque, de los que si hay datos de edad, el
grupo mas numeroso es el de los 40 a 49 afios.

En la tabla 7 aparece la lista de categorias de las quejas que agrupa los diferentes
motivos por los que se han presentado. Su representacion grafica es la nimero 7.

Mas de un tercio corresponden a demoras en la atencién sanitaria. Quedan
representadas en el grafico 9. Como se ve, las demoras para una intervencion
quirdrgica han sido las mas numerosas, también en las que se han admitido a
tramite. De estas, se deben destacar las traumatolégicas en general. Después, las
quejas por la lista de espera, a veces muy larga, para una consulta especializada y
para exploraciones complementarias, principalmente subsidiarias de los servicios
de radiologia (TAC, RNM). Nos llegé una queja que priorizaba la demora en la
atencién en urgencias y otra por la demora que se producia en las oficinas del
Registro de Voluntades Anticipadas.
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El sequndo bloque corresponde a las quejas presentadas por la disconformidad
del usuario con algun aspecto de la atencion que ha recibido o con el mismo
funcionamiento del servicio o del centro. Han llegado a admitirse a tramite 12
reclamaciones de esta categoria y, aunque no son el primer motivo, su
importancia radica en el hecho que pueden ser la posicién de partida para revisar
cuestiones susceptibles de mejoras en el sistema sanitario publico. Sobre este
punto se pueden destacar las que se producen a partir de la relacion directa del
paciente con los profesionales sanitarios, no muchas si las comparamos con el
numero total de actos sanitarios, pero muy valorables para la sensibilidad del
usuario y, sobre todo, cuando en la comunicacion ha habido una falta de
informacidon o una mala transmisién de esta, que ha creado en el usuario o
usuaria impresiones de incertidumbre e inseguridad.

Los motivos que provienen de la pandemia de COVID-19 se comentan en el
parrafo especifico.

El ndmero de reclamaciones por la atencion telefénica, que fue importante en el
aflo 2021, es menor este afio. Después de ponerse en funcionamiento la central
de atencién telefénica de Infosalud, hemos informado de este nUmero cuando
reclamaban por los teléfonos de los centros de salud sin que después se haya
formalizado la demanda inicial.

En cuanto a otros motivos de reclamacion, destacan los que se refieren a la
historia clinica, muchos de los cuales han sido derivados a los servicios de
documentacién de los centros porque pedian informes clinicos. Otros informaban
de fallos en los accesos al portal del paciente, de dificultades para el uso de las
herramientas digitales, de descoordinacion entre los centros y de falta de una
historia clinica unificada y accesible entre las diferentes comunidades autbnomas.
Ante estas cuestiones hemos presentado en la Consejeria dos recomendaciones:
una sobre la brecha digital y otra sobre la necesidad de una historia clinica digital
compartida entre comunidades autbnomas.

Este afio también hemos recibido quejas relacionadas con la incapacidad laboral,
gue no son competencia de la Oficina del Defensor y que se han remitido a
Inspeccién Médica. A veces el motivo era un desacuerdo con el diagnéstico. En un
caso, una reclamacion se admitié a tramite por tratarse de un problema de
relacion asistencial en la consulta de Inspeccion.

Hemos recibido escasas peticiones de cambio de médico o de centro. Se deben
destacar dos porque se trataba de personas mayores y con enfermedades
crénicas que no querian cambiar de médico ni de centro, aunque se les pedia que
fuesen atendidos en el centro hospitalario del area que les correspondia segun la
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sectorizacién sanitaria, mas cerca de su lugar de residencia y centro de salud. En
ambos casos los pacientes han continuado el sequimiento en el mismo centro.

La informacion es otra tarea de la Oficina, recogida en la valoracion de los
expedientes y no demasiado definida. Se informa y se orienta a los usuarios que
se ponen en contacto con la Oficina sin tener la queja bien formulada o sin
conocer qué pueden hacer o donde dirigirse para encontrar solucién a la cuestion
que plantean. En estos casos respondemos las dudas, incluso consultando otras
instancias si es preciso, e informamos del funcionamiento de la Oficina, aunque la
demanda no dé lugar a una queja formal.

También hay consultas en la Oficina del Defensor sobre la sanidad privada y las
mutuas laborales, que no son de nuestra competencia. En estas situaciones
informamos y orientamos. Asimismo, se suspende la actuacion de la Oficina
cuando se ha presentado una demanda judicial, no en el caso de abrir un
procedimiento de responsabilidad patrimonial.
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5. Conclusiones

En 2022, desde la Oficina hemos podido ver una normalizacion progresiva de las
quejas de los usuarios en que el covid dejaba de ser el primer motivo de demanda
para dejar paso a las demoras, principalmente para intervenciones quirurgicas.

La entrada digital de las quejas se ha consolidado. El uso del formulario de
solicitud presente en la pagina web del Defensor para presentar las quejas
supone el grueso de entrada de los expedientes en la Oficina (casi un 63 %),
seguido por el envio de correos electrénicos para iniciar la tramitacién (en torno al
17 %). Incluso la toma de datos a partir de llamadas telefénicas para la apertura
de expedientes mediante diligencia (6 %) supone un porcentaje no demasiado
inferior al de los abiertos presencialmente (10 %). Asimismo, los usuarios utilizan
el teléfono para obtener informacion de forma facil, suplementaria a la
presentacién de la queja escrita.

Existe una relacién directa de la Oficina de la Defensora de los Usuarios con los
servicios de atencion al usuario de cada centro sanitario, atendidos por personas
con amplia experiencia en este campo, con contacto directo con los usuarios y
capacidad de comunicacion, y bien predispuestas a facilitar las gestiones. La
colaboracion de ambas instancias facilita el conocimiento de las quejas y esto
puede contribuir a mejorar la calidad de la atencién sanitaria que se ofrece a los
usuarios y la comunicacion entre los usuarios y el sistema sanitario publico.

En 2022 se registraron cuatro agradecimientos por la gestion de la Oficina en la
resolucidn de los problemas presentados por los usuarios, o que supone solo el
1,61 % del total de las reclamaciones presentadas, pero los consideramos un
reconocimiento para continuar con la labor que desarrolla esta Oficina.

La Defensora de los Usuarios, dado que lidera un organismo de segunda
instancia, disfruta de una posicion privilegiada para observar las opiniones y los
sentimientos de los usuarios que ya han reclamado ante los servicios de salud
publica. La solucién de los problemas motivo de las quejas, sin dejar de ser
importante, se puede Ilegar a ver como secundaria en una vision de conjunto y la
oportunidad de presentar sugerencias y recomendaciones a la Administraciéon o a
un centro concreto, sefialando y dando opciones para poder facilitar la toma de
decisiones para mejorar la atencién a los usuarios. Siempre debemos tener en
cuenta que las quejas que han llegado a la Oficina de la Defensora de los usuarios
son pocas en relacion con el volumen total de quejas interpuesta ante el Servicio
de Salud. Pero, aun asi, son representativas de los usuarios que no llegan a
formular ninguna queja y menos por escrito, aunque tengan el mismo tipo de
problemas que los usuarios que han tenido recursos o decision para presentarlas.
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6. Proyectos para 2023

En primer lugar, hay que 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 y el formulario de solicitud de
apertura de expediente en la pagina web del Defensor de los Usuarios y la
Carpeta Ciudadana.

Debe potenciarse la institucidon del Defensor de los Usuarios ante las asociaciones
de pacientes y darla a conocer.

También es necesario 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 misién de defensa de derechos de los usuarios y mejora de la
sanidad publica de esta Oficina.

Finalmente, conviene promocionar el desarrollo efectivo del Sindic de Greuges de
las Illes Balears, figura del Estatuto de Autonomia de las Illes Balears (art. 27 del
Estatuto de 1983, art. 29 del Estatuto de 1999y art. 51 del Estatuto de 2007) para
la proteccion y la defensa de los derechos fundamentales y de las libertades
publicas de los ciudadanos, asi como el control ordinario de la Administracion en
el ambito de la comunidad auténoma.
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7. Actividad de la defensora durante 2022

Fecha Actividad Explicacién y notas
El derecho a ser empadronado y la buena
25/02/2022 | administracion. Legalidad, politicas Jornada en linea
publicas y buenas practicas
Reunié &cni | i I . .
14/03/2022 eunlgn ,con técnicos del Gabinete de la Motivos de quejas
Consejeria de Salud y Consumo
18/03/2022 - | Jornadas de Prevencion y promocion de la En linea
19/03/2022 | salud del PAPPS
23/03/2022 | Reunién con el diputado Antoni Sans Situacién sanitaria de Formentera
05/05/2022 Reunion con la consejera de Salud y Actualizacion
Consumo
06/05/2022 | Entrevista en IB3 Radio
16/05/2022 Reumor'\ en. I,a Subdireccion de Asistencia y Agresiones a profesionales sanitarios
Humanizaciéon
Congreso de la Asociacion Espafiola contra . .
27/05/2022 ; A
05/20 el Cancer (AECC), enInca sistencia
o ‘.. Mirada ética sobre la pandemiay su
| E las Ill
30/05/2022 Jornada def Comite de Etica de las Iiles ensefianza (UIB, Salén de Actos del
Balears .
edificio Jovellanos)
Reunién con mediadores de atencién Dar a conocer la Oficina de Ia
23/06/2022 | primariay residentes de enfermeria
L Defensora
comunitaria
Desayuno informativo con la Consejera de
15/07/2022 | Salud y Consumo del Gobierno de las Illes | Asistencia
Balears
22/07/2022 Encuentro por el aniversario de la ley de Can Campaner
eutanasia
Reunion con el jefe de servicioy técnico Certificaciéon de los centros sanitarios
27/07/2022 | del Servicio de Acreditacién, Evaluacién e
. en las Illes Balears
Inspeccién
05/09/2022 | Presentacién del Plan de Humanizacién Can Campaner
Coordinacion entre las dos
06/09/2022 Reunion con la Defensora de la Ciudadania defepsorlas y.czrgamz:acpn dela
de Palma préxima reunién de sindicos de las
Illes Balears
22/09/2022 Re.umo.n con el gerente de Atencion Revmon de expedientes no
Primaria de Mallorca informados
25/09/2022 | Escuela de Salud Publica de Menorca Taller d(,e |n.vest|gaC|on cualitativa en
salud publica
Prioridades TIC de las administraciones Asistencia
05/10/2022 | publicas en las Balears ante los fondos

Next Generation

Camara de Comercio de Mallorca
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G 06/10/2022 ICong.reso Interlnaqonal de Accesibilidad En linea
0 a los Sistemas Publicos de Salud
I Reunion del grupo de trabajo semFYC
B 29/10/2022 | Inequidades en Salud y Salud semFYC Madrid
Internacional
4 i i6 Id lud Publi
03/11/2022 | Charlas de Salud Pudblica D|reF§|on genera e Salud Pdblicay
Participacion
Reunioén con el coordinador de Salud Revision de expedientes respecto a
04/11/2022
Mental de las Illes Balears salud mental
Quejas recibidas por el Defensor de
07/11/2022 | Pregunta parlamentaria los Usuarios del Sistema Sanitario
Pdblico en 2022
10/11/2022 - S
11/11/2022 Encuentro PACAP Participacion en una mesa redonda
isié Eti las Illes Bal L —
24/11/2022 Comision de Etica de las Illes Balears 7a reunion del pleno (ordinaria)
(CEAIB)
24/11/2022 | Charla sobre las inducciones del parto Asociacién Naixenca (Inca)
30/11/2022 Reunllo,n telefomc‘.a\ con la coordinadora de Revisién de expedientes
Atencion al Usuario de las Illes Balears
01/12/2022 | Taller de estrategia comunitaria Casal Ernest Lluch
III Jornadas de Estrategia de
16/12/2022 | Enfermedades Neurodegenerativas de las | Hospital Universitario Son Llatzer
Illes Balears
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8. Propuestas, sugerencias y recomendaciones de 2022

NTHOO®
|
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Recomendacion sobre los derechos de los usuarios respecto a los datos
que figuran en las historias clinicas.

Propuesta de mejora de la atencion de las alteraciones neurolégicas en la
poblacion de 6 a 18 afos.

Propuesta para avanzar en la interoperabilidad de las historias clinicas y la
implantacién de la historia clinica electrénica.

Mejora de la atencion de personas con discapacidad intelectual.

Implementacion de medidas para preservar la intimidad en las salas de
espera de los centros sanitarios.

Recomendacion para avanzar en la simplificacion digital y reducir la brecha
digital.
Sugerencia referente a la administracion de la vacuna antineumocaécica.
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9. Anexos
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CONSELLERIA

SALUT I CONSUM

OFICINA DEFENSOR
USUARIS SISTEMA

SANITARI PUBLIC

ILLES BALEARS

Carrer de la Rosa, 3
07003 Palma

Sr. Manuel Palomino Chacén
Director general

Servei de Salut de les Illes Balears
C/ de la Reina Esclarmunda, 9
07003 Palma

Benvolgut senyor,

L'Oficina del Defensor dels Usuaris ha gestionat enguany una queixa referent a les
dificultats que s'ha trobat una usuaria per canviar unes dades incorrectes en el seu
historial clinic. Arran d'aquesta queixa hem volgut aprofundir en el tractament que es
dona a la gestio dels historials clinics i dels perjudicis que poden suposar per als
pacients la introduccié de dades incertes o fets no constatats en els seus historials.
Aixi mateix, ens hem adonat de la necessitat d'establir un sistema de control per part
dels usuaris de les dades que apareixen en els seus informes i historials clinics.

Tot i que a I'Oficina del Defensor dels Usuaris som conscients de I'existencia d'un
projecte, el Projecte d’'Historia Clinica Digital del Sistema Nacional de Salut (HCDSNS),
per implantar la historia clinica electronica interoperativa, que haura de donar als
usuaris la possibilitat de gestionar quins continguts de la seva historia clinica sén
visualitzables de manera general i per a quins s’ha de demanar el seu consentiment,
també som conscients que la implantacioé d'aquest HCDSNS i la funcionalitat d'amagar
continguts de la historia clinica s6n encara llunyans. El periode de desenvolupament i
d'implantacié de I'HCDSNS s’ha dilatat 15 anys. Tant és aixi que el Defensor del Poble
ha fet diverses recomanacions en aquest sentit.

Aixi, mentre no s'arribi a aquest historial clinic digital en qué el pacient pugui exercir
els seus drets d'accés, rectificacio i supressié de les dades, les administracions
publiques tenen l'obligaci6 d'aplicar les lleis ja existents.

Normativa aplicable

1) L'article 7 de la Llei 41/2002, de 14 de novembre, basica reguladora de I'autonomia
del pacient i de drets i obligacions en mateéria d'informacié i documentacio clinica,
remarca el dret al caracter confidencial de les dades referents a la salut i que ningu no
hi pugui accedir sense 'autoritzaci6 prévia emparada per la llei. També indica que els
centres sanitaris han d'adoptar les mesures oportunes per garantir aquests drets i
que han d'elaborar les normes i els procediments protocol-litzats que els garanteixin.
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2) L'article 10 de la Llei 5/2003, de 4 d'abril, de salut de les Illes Balears, recull el dret a
la intimitat del pacient, que es concreta en el respecte a la confidencialitat de les
dades que fan referencia a la seva salut i a I'assisténcia o al tractament. Les persones
que no estiguin autoritzades degudament no han de poder accedir a aquestes dades,
i s'indica l'obligacié dels centres sanitaris d'adoptar les mesures oportunes per
garantir el dret a la intimitat, incloent-hi I'elaboracié de normes i procediments
protocol-litzats per garantir I'accés a les dades dels pacients.

3) Larticle 13.h) de la Llei 39/2015, d'1 d’'octubre, del procediment administratiu comu
de les administracions publiques, remarca el dret de les persones a la proteccié de
dades de caracter personal i, en particular, a la seguretat i confidencialitat de les
dades que figuren en els fitxers, sistemes i aplicacions de les administracions
publiques.

4) L'article 16 del Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27
d'abril de 2016, relatiu a la proteccié de les persones fisiques pel que fa al tractament
de dades personals i a la lliure circulacié d'aquestes dades i pel qual es deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades), disposa que la persona
interessada té dret a obtenir sense cap dilacié indeguda del responsable del
tractament la rectificacio de les dades personals inexactes que li concerneixin.

5) Finalment, els articles 13, 14i 15 de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de
proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals, regulen el dret d'accés,
rectificacid i supressio, respectivament, i l'article 14 fa una serie d'especificacions
sobre el dret de rectificacio ja reconegut a l'article 16 del Reglament (UE) 2016/679.

Per tot aix0 i a I'efecte de millorar la situacié de la gesti6 de la informacié que es
registra a les histories cliniques i les dades que apareixen en els informes medics a les
Illes Balears, us faig les recomanacions seguents:

1. Protocol-litzar la introduccié de dades per part del personal sanitari amb
capacitat d'introduir dades noves en els historials clinics, per tal de no
incloure-hi dades incertes de fets no constatats o apreciacions no objectives.

2. Adoptar les mesures oportunes per possibilitar que els pacients puguin
exercir el seu dret d'intimitat envers les dades del seu historial clinic i dels
informes.

3. Establir un protocol pel qual els pacients puguin fer un Us efectiu del dret de
rectificacid, cancel-lacié i oposicié de dades contingudes a la seva historia
clinica i implementar a la pagina web del Servei de Salut de les Illes Balears les
instruccions per dur-ho a terme.

La defensora Firmado por MARIA MICAELA MATILDE

LLULL SARRALDE — DNI ***5397** el

Micaela Llull Sarralde dia 26/08/2022 con un certificado
emitido por AC Firmaprofesional -
CUALIFICADOS
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Consellera de Salut i Consum
Placa d’Espanya, 9
07002 Palma

Benvolguda senyora,

L'Oficina del Defensor de I'Usuari va rebre la queixa d'una usuaria del sistema de salut public de

les Illes Balears en qué alertava sobre la situacié de discriminacié i desemparament que sofreix

el col-lectiu concret de nins i nines d'entre 6 i 18 anys afectats per lesions neurologiques agudes,
a causa de la manca d'especialistes i tractaments de rehabilitacié per a aquestes edats.

Encara que hi ha un servei que facilita la valoracié, I'atencié primerenca i la coordinacié amb
recursos d'altres arees per a infants menors de 6 anys, no hi ha una seccio especifica per als nins
i nines amb edats entre 6 i 18 anys amb una afectacié neurologica que necessita un tractament
rehabilitador, destinat a aconseguir la recuperacié maxima per a la integracio en les activitats i
relacions propies de la seva edat.

Es freqlient que els adults que han de fer rehabilitacié neuroldgica siguin derivats a Sant Joan de
Déu, on hi ha personal sanitari i instal-lacions adequades per a aquest tipus de tractament, pero
gue no inclou l'atencié als menors de 18 anys. Aixi doncs, els infants entre 6 i 18 anys no tenen
cap servei especific en el sistema sanitari public de les Illes Balears per a la seva rehabilitacio.

Aquesta mancanca és encara més greu si es té en compte que en aquestes edats la capacitat de
recuperacio neurologica és més elevada que en el cas de la poblacié adulta i que un tractament
iniciat precocment pot millorar molt la qualitat de vida dels afectats i potenciar-ne la capacitat
d'autonomia i el desenvolupament personal i social.

A la nostra comunitat autonoma hi ha possibilitats en 'ambit privat d’obtenir rehabilitacio
neurologica per a aquest grup d'edat de la poblacié, encara que amb un ventall d'ofertes molt
limitat i amb un cost economic considerable.

Aixi doncs, l'accés a una rehabilitacié completa, especifica, adequada i eficag per a aquest
segment de poblacié queda limitat a les persones amb capacitat econdmica suficient per poder
costejar el tractament. En consequeéncia, les diferencies economiques provoquen una situacio de
desigualtat, que s'afegeix a les desigualtats socials i culturals de la familia del pacient.
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A més a més, la usuaria ha manifestat sentiments de desemparament i inseguretat derivats de
la falta d'informacid. Ens va dir que amb motiu de coneixer persones d'altres comunitats
autonomes amb problemes similars al seu, li comentaren com varen estar orientades des del
primer moment d'inici de la situacio clinica, cosa que, afirma, no ha passat en el seu cas.

Quan els infants i adolescents pateixen alteracions neurologiques greus, amb frequencia es
presenten de manera sobtada per malaltia aguda inesperada o per accident. L'afectacié suposa
canvis en l'infant i en tot el seu entorn, principalment a la familia. Es per aquesta situacié nova i
inesperada que la usuaria ha notat a faltar un acompanyament professional, des del terreny del
treball social o la infermeria de gestié de casos que li proporcionés, a més d'acompanyament, un
coneixement dels recursos disponibles. No obstant aix0, va remarcar la bona atencié medica i
sanitaria rebuda per part de tots els professionals que han estat implicats en el tractament de
I'infant.

Sabent l'interes de la Conselleria de Salut i Consum per millorar els aspectes d'equitat, aprofit
aquest cas particular per incidir en la situacié del grup d'edat referit i fer les recomanacions
seguents:

1. Que es cobreixin les mancances de tractament de rehabilitaci6 especifica, de manera que
la poblacié entre 6 i 18 anys amb necessitats de rehabilitacié neurologica quedi coberta
dins del sistema sanitari public.

2. Que es dugui a terme l'organitzacié d'un acompanyament efectiu per part dels
professionals adequats (treballadors socials, psicolegs, educadors socials, infermera
gestora de casos) que doni suport i orientacio a les families d’aquests pacients i els faciliti
I'accés real als recursos disponibles.

3. Que s'implementi la coordinacié amb altres entitats per al sequiment i la potenciaci6 de
la reinsercié dels infants amb afectacid neurologica en 'ambit escolar i social.

4. Que es faci un seguiment de la situacié de les diverses patologies neurologiques en les
diferents franges d'edat, de manera que es puguin dur a terme plans d’'actuacié adequats
a les necessitats de la poblacié balear.

Rebeu una salutacié cordial.

Firmado por MARIA MICAELA

MATILDE LLULL SARRALDE - DNI

***x5397** o] dia 27/06/2022

con un certificado emitido

Micaela Llull Sarralde por AC Firmaprofesional -
CUALIFICADOS

Palma, en la data de la signatura electronica

La defensora
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07003 Palma
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Sr. Manuel Palomino Chacén
Director general

Servei de Salut de les Illes Balears
C/ de la Reina Esclarmunda, 9
07003 Palma

Benvolgut senyor,

L'Oficina del Defensor dels Usuaris ha rebut una queixa sobre la falta d'una
historia clinica compartida entre dos hospitals, un en el nostre territori i l'altre a
una altra comunitat autonoma. Les dificultats que implica compartir informacié
clinica entre els hospitals li han causat perjudicis a la salut i qualitat de vida. La
usuaria indica que, més enlla del seu cas personal, no vol que torni a passar.

Sabem que hi ha el Projecte d'Historia Clinica Digital al servei dels ciutadans i
professionals, per garantir I'accés per via telematica a les dades de salut que
estiguin disponibles en format digital en qualsevol dels serveis de salut que
s'integren en I'SNS, pero malgrat que en data 8 de juny de 2021 vam demanar un
informe sobre I'estat d'elaboracié i implementacié del projecte en el Servei de
Proteccio de Dades del Servei de Salut de les Illes Balears, encara no n'hem
obtingut resposta.

Quant a la normativa, la disposicié addicional tercera de la Llei 41/2002, de 14 de
novembre, basica reguladora de 'autonomia del pacient, estableix que el Ministeri
de Sanitat ha de promoure la implantacié d'un sistema de compatibilitat que en
possibiliti I'Us als centres assistencials d’Espanya que atenguin un mateix pacient,
per evitar repetir exploracions i procediments.

L'article 56 de la Llei 16/2003, de 28 de maig, de cohesid i qualitat del Sistema
Nacional de Salut, encarrega al Ministeri aconseguir que interessats i
professionals de 'assisténcia sanitaria puguin accedir a la historia clinica en els
termes estrictament necessaris per garantir la qualitat d'aquesta assisténcia i la
confidencialitat i integritat de la informacid, sigui quina sigui I'Administracié que la
proporcioni.
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El Projecte d'Historia Clinica Digital del Sistema Nacional de Salut (HCDSNS) en si
es va iniciar a finals de 2007 per donar una resposta realista a I'exigéncia
legislativa i en un termini raonablement breu. L'HCDSNS es pot considerar un dels
instruments més importants de cohesié del sistema sanitari public espanyol. Les
Illes Balears van ser una de les comunitats autonomes que s'hi incorporaren des
del comencament.

El desenvolupament de 'THCDSNS ha estat molt participatiu; s’ha treballat en la
integracio dels sistemes preexistents en cada comunitat autonoma i s’ha exigit a
les CA un esfor¢ molt important per aconseguir la interoperabilitat dels
documents i per adaptar els sistemes propis a les exigéncies de la
interoperabilitat, pero el periode de desenvolupament i dimplantaci6 de
I'HCDSNS s’ha dilatat molt en el temps. Tant és aixi que el Defensor del Poble ha
fet diverses recomanacions en aquest sentit'.

De fet, 'orientaci6 estratégica del sistema HCDSNS, d'acord amb el document de
I'Institut d'Informacié Sanitaria de 'Agéncia de Qualitat del Sistema Nacional de
Salut, no és l'accés de professionals i ciutadans a tots els continguts que hi ha a la
historia clinica de les comunitats autonomes, siné només al conjunt de dades que
siguin rellevants des del punt de vista clinic perque resumeixen el que és essencial
del contingut de la historia clinica del pacient, documents electronics que
contenen les dades autenticament rellevants com a suport d'informacié per a
I'atencié sanitaria d'un persona que demanda assisténcia puntualment. Aquests
documents son els seguents:

— Historia clinica resumida (HCR, denominada internacionalment Patient
Summary).

— Informe d'atencié primaria.

— Informe clinic d'urgéncies.

— Informe clinic d'alta.

— Informe clinic de consulta externa d'especialitats.

— Informe de cures d'infermeria.

— Informe de resultats de proves de laboratori.

— Informe de resultats de proves d'imatge.

— Informe de resultats d'altres proves diagnostiques.

Tots aquests documents electronics sén informes clinics que es troben a les
histories cliniques dels pacients, amb independeéncia del model d’historia que
cada comunitat ha establert, i el destinatari de la majoria és el pacient mateix, al
qual s'entregava fisicament. De tots els documents, només la historia clinica

1  https://www.defensordelpueblo.es/ [Consuta: 16 juny 2022]. Implantaci6 de la historia clinica electronica
interoperativa a tots els nivells assistencials i adequacié de les eines informatiques a les necessitats
d'urgéncies (Queixa 15000966); dret d’accés dels pacients a I'historial clinic (Queixa 15010250); compatibilitat
de la implementaci6 de la nova historia clinica digital amb les existents als serveis publics de salut (Queixa
15013815).
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resumida —conjunt de dades de caire transversal creades amb motiu de la
implantacié d'aquest sistema HCDSNS i destinat principalment a I'is dels
professionals per saber en la menor extensi6 possible la informacié que és
absolutament imprescindible per tractar el pacient— és I'inica que s'ha implantat
efectivament.

A més a més, aquest sistema HCDSNS, que du 15 anys en marxa, ha estat
dissenyat per satisfer les necessitats sanitaries dels pacients que s’han desplacat
temporalment a una altra comunitat autonoma, i no ha donat resposta a les
necessitats dels pacients que canvien definitivament la seva residéencia a una altra
CA.

D’altra banda, I'Institut per al Desenvolupament i Integraci6 de la Sanitat
(Fundacio IDIS) ha presentat recentment a Madrid el Proyecto de
Interoperabilidad de la historia clinica digital en la sanidad privada, que suposa
una primera passa cap a la integracio digital del sistema sanitari. Aquesta
iniciativa es materialitzara en una plataforma a través de la qual el pacient podra
veure la seva historia clinica i donar accés als professionals a aquesta informacio,
amb independéncia del lloc on es trobi, sempre que aquest centre estigui integrat
en la plataforma.

Per tot aix0 i a I'efecte de millorar la situacié de les histories cliniques dels usuaris,
siguin de la comunitat autbnoma que siguin i viatgin i resideixin a la comunitat
autdonoma que sigui, us faig les recomanacions seguents:

1. Concloure la implantacio de la historia clinica electronica en tots els nivells
assistencials, sota els criteris d'interoperativitat efectiva en el conjunt del Sistema
Nacional de Salut i d'eficiencia en les inversions.

2. Adoptar les mesures necessaries per al tractament dels suports de les histories
cliniques i implementar els processos necessaris que permetin garantir el dret
d'accés dels pacients en el termini i la forma que estipula la llei.

3. Emprendre les iniciatives necessaries per avancar cap a la gran interoperabilitat
en les histories cliniques, en coordinacié amb la resta de comunitats autonomes,
per aconseguir que les histories cliniques senceres dels usuaris pertanyin
efectivament als usuaris per als quals s’han creat, i permetin que els acompanyin
on decideixin viatjar o residir, independentment de la comunitat autonoma.

La defensora Firmado por MARIA MICAELA
MATILDE LLULL SARRALDE - DNI
Micaela Llull Sarralde ***x5397**% el dia 26/08/2022 con

un certificado emitido por AC
Firmaprofesional - CUALIFICADOS
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Sra. Patricia Gémez i Picard
Consellera de Salut i Consum del
Govern de les Illes Balears

Placa d'Espanya, 9

07002 Palma

Benvolguda senyora,

L'Oficina del Defensor dels Usuaris ha rebut una queixa que fa referencia al tracte poc
respectuds i adequat donat a una persona amb deficiencia intel-lectual severa. Una vegada que
el pare de l'usuari ha rebut les disculpes de la instituci6 afectada, ens varen sorgir algunes

guestions respecte de la preparacio que el personal sanitari té per a I'atencié d'aquest col-lectiu,
com son:

* El personal sanitari compta amb les adequades habilitats de comunicaci6 i emocionals per al
tracte de persones amb discapacitat intel-lectual?

* Quina actuacio i/o formacié del personal sanitari es duu a terme sobre el tracte a persones
amb discapacitat?

* Hi ha un protocol d'actuacié a seguir en els suposits en que es tracta amb una persona amb
discapacitat intel-lectual?

Partint de l'article 10 de la Constitucié espanyola, que exigeix el respecte a la dignitat de les
persones, s'extreu facilment que totes les persones, i en especial les persones amb discapacitat,
han de ser tractades per la resta de persones i pels poders publics amb cura, és a dir, amb
I'atencioé que requereix la seva situacié concreta.

D’altra banda, les persones amb discapacitat son titulars del dret a la pressa de les seves propies
decisions, dret que ha de ser respectat. Precisament la Llei 8/2021, de 2 de juny, per la que es
reforma la legislacio civil i processal per al suport de les persones amb discapacitat en I'exercici
de la seva capacitat juridica, fa especial émfasi a la necessitat de respectar la voluntat, desitjos i
preferéncies de les persones amb discapacitat, disposant tota una xarxa juridica per aconseguir-
ho, entre les quals destaca la figura de la curatela i la dels cuidadors, persones que representen
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els interessos d'aquestes persones amb discapacitat quan necessiten ajuda per exercir els seus
drets. Aquesta nova regulacié tracta d'atendre, no només els assumptes de natura patrimonial,
sind també els aspectes personals, com poden ser els relatius a les decisions sobre les
vicissituds de la seva vida ordinaria —domicili, salut, comunicacions, etc.—.

A efectes d'evitar situacions de tracte inadequat per a discapacitat intel-lectual, la Defensora dels
Usuaris del Sistema Sanitari Public de les Illes Balears fa les seguents recomanacions:

1. Que s'incloguin al pla de formaci6 dels professionals sanitaris de la xarxa dels serveis de la
sanitat publica cursos o capitols especifics per al tractament de persones amb discapacitat
intel-lectual.

2. Que es prenguin les mesures adequades per fomentar actituds més favorables per part dels
professionals sanitaris cap a les persones amb discapacitat intel-lectual, com poden ser
iniciatives de caracter interdisciplinari i campanyes de sensibilitzacio.

3. Que es respecti el paper decisori de 'acompanyant de les persones amb discapacitat
intel-lectual per facilitar la realitzacié de proves, tractaments o intervencions, ates el nivell de
confianga i coneixement que tenen amb l'usuari, encara que, en aquest moment, el pare, mare o
tutor responsable pot acompanyar a la persona fins a la sala d’'exploracions per proves
diagnostiques o el quirdfan, si és el cas.

Palma, en data de la signatura electronica

La Defensora

Firmado por MARIA MICAELA MATILDE
LLULL SARRALDE - DNI 42953972T el
dia 29/03/2022 con un certificado
emitido por AC Firmaprofesional -
CUALIFICADOS

Micaela Llull Sarralde

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma
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Carrer de la Rosa, 3
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Sr. Manuel Palomino Chacén
Director general

Servei de Salut de les Illes Balears
C/ de la Reina Esclarmunda, 9
07003 Palma

Benvolgut senyor,

L'Oficina del Defensor dels Usuaris ha rebut una comunicacié de la defensora de la
Ciutadania de Palma respecte de la vulneraci6 de dades personals en els centres
d'atencio sanitaria, ates que a les sales d’espera es crida en veu alta els usuaris per
entrar a la consulta. Aix0 suposa que tampoc no es respecta I'autonomia de les
persones amb discapacitat auditiva, que no poden sentir quan se les crida i moltes
vegades han d'acudir acompanyades a la cita, encara que la discapacitat auditiva no
sempre significa una sordera fins al punt de no poder comunicar-se en un espai més
privat amb el sanitari que els atén. D'altra banda, les persones amb discapacitat visual
han de tenir un protocol d'atencié especifica.

Una vegada fetes les investigacions pertinents per coneixer la situacio actual en els
centres sanitaris de la nostra comunitat, per la informacié que ens consta hi ha
diverses modalitats per donar el torn a la consulta que s'utilitzen en els hospitals per
minimitzar 'extensié de dades personals com ara el nom. Aixi, hem trobat que en
alguns centres es confirma la preséncia a la cita amb l'especialista a través d’'un
sistema de maquines dispensadores de tiquets amb una clau que és la que apareix a
les pantalles de la sala d’espera quan s’ha de passar a consulta. En altres llocs, hi ha
informacio a les pantalles amb clau perqué els familiars d'un pacient que han d'operar
sapiguen en quin moment del procés es troba. L'extensio d’aquests sistemes no és
generalitzada en els hospitals i en els centres de salut no n’hi ha cap. Aixi que es
continua cridant de viva veu en les consultes de primaria i en alguns serveis
hospitalaris. Per a 'usuari que ha de solucionar questions administratives, de vegades
passa alguna cosa semblant excepte en els serveis d'admissio, que donen numeros
consecutius per mantenir I'ordre d'arribada, aixi com ho fan en moltes de les unitats
d'extraccio per a les analisis.

Consideracions:

1. Les administracions publiques, d'acord amb l'article 3.a) i b) del Reial decret
legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s'aprova el text refos de la Llei general
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de drets de les persones amb discapacitat i de la seva inclusié social, tenen l'obligacié
no només de fomentar, siné també de facilitar I'exercici del dret a 'autonomia amb
discapacitat.

2. La protecci6 de les persones fisiques en relacié amb el tractament de dades
personals és un dret fonamental protegit per 'article 18.4 de la Constituci6 espanyola.
L'article 1 de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades
personals i garantia dels drets digitals, estableix que el dret fonamental de les
persones fisiques a la protecci6é de dades personals s'’ha d’exercir d'acord amb el que
estableixen el Reglament (UE) 2016/679 i aquesta Llei organica.

3. Pel que fa a aquesta situacio, l'article 5 de la Llei organica 3/2018 indica que els
responsables i encarregats del tractament de dades, aixi com totes les persones que
intervenguin en qualsevol fase del tractament, estan subjectes al deure de
confidencialitat a qué es refereix 'article 5.1.f) del Reglament (UE) 2016/679, i aquesta
obligaci6 general és complementaria dels deures de secret professional de
conformitat amb la normativa aplicable.

4. La normativa aplicable, l'article 7.1 de la Llei 41/2002, de 14 de novembre, basica
reguladora de 'autonomia del pacient i de drets i obligacions en mateéria d'informacio
i documentacié clinica (LBAP), estableix que tota persona té dret que es respecti el
caracter confidencial de les dades referents a la seva salut, i que ningu no pugui
accedir-hi sense l'autoritzaci6 prévia emparada en la llei. Auesta Llei és especifica del
sector sanitari.

5. Encara que l'article 12.1 del Reglament (UE) 2016/679, relatiu a la protecci6 de les
persones fisiques quant al tractament de dades personals i la lliure circulacié
d'aquestes dades, indica que quan ho sol'liciti la persona interessada la informacié es
pot facilitar verbalment (sempre que es demostri la identitat de la persona
interessada per altres mitjans), no és aquest el cas. La crida a la consulta de viva veu
vulnera la confidencialitat, els pacients no han donat conformitat a ser cridats de viva
veu. Com a minim, s’hauria de donar l'opcié als usuaris de limitar el tractament de les
seves dades (article 18 del Reglament esmentat), la qual cosa tampoc no es fa.

6. Aixi mateix, l'article 25.1 del Reglament disposa que el responsable del tractament
ha d'aplicar, tant en el moment de determinar els mitjans de tractament com en el
moment del tractament mateix, mesures técniques i organitzatives apropiades, com
ara la pseudonimitzaci6, concebudes per aplicar de forma efectiva els principis de
proteccié de dades, com la minimitzaci6é de dades, i integrar les garanties necessaries
al tractament. L'apartat seguent del mateix article indica també que el responsable del
tractament ha d'aplicar les mesures técniques i organitzatives apropiades amb
I'objectiu de garantir que, per defecte, només siguin objecte de tractament les dades
personals que siguin necessaries per a cada un dels fins especifics del tractament. I
continua dient que aquestes mesures han de garantir en particular que, per defecte,
les dades personals no siguin accessibles, sense la intervenci6 de la persona, a un
nombre indeterminat de persones fisiques.

Tel. 971 17 73 83 Ext. 66715/65727
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Les dades del pacient han de ser manejades exclusivament per la clinica, centre
sanitari o hospital, i el pacient té sempre el dret a accedir-hi. Per extensié, s'entén que
cridar els pacients pel seu nom en una sala d’espera permet saber la identitat de la
persona i no respecta aquest dret. Per tot aix0 i a I'efecte de respectar la intimitat dels
pacients en el moment que han d’'entrar a la consulta en els centres sanitaris de les
Illes Balears, us faig les recomanacions seguents:

1. Tenir present com mantenir o millorar el respecte a la intimitat dels pacients a les
sales d'espera quan es fan renovacions o ampliacions en els centres sanitaris de les
Illes Balears.

2. Adoptar les mesures oportunes per preservar la intimitat a les sales d'espera, com
per exemple facilitant al pacient un codi lligat al seu nom i la seva cita a la consulta
que l'informi sobre el seu torn aprofitant les comunicacions i confirmacions que ja es
fan de manera telematica (a través de missatges en el mobil o al correu electronic).

3. Emprendre les iniciatives necessaries perqué el personal dels centres sanitaris
prengui consciéncia tant del dret a la proteccioé de dades personals dels pacients com
del dret a 'autonomia de les persones amb discapacitat auditiva.

La defensora Firmado por MARIA MICAELA

MATIILDE LLULL SARRALDE - DNI

Micaela Llull Sarralde **¥*5397** o] dia 26/08/2022
con un certificado emitido
por AC Firmaprofesional -
CUALIFICADOS
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I OFICINA DEFENSOR
B USUARIS SISTEMA

/ SANITARI PUBLIC
ILLES BALEARS

Sra. Patricia Gbmez Picard
Consellera de Salut i Consum
Placa d’Espanya, 9

07002 Palma

Benvolguda senyora,

A aquesta Oficina del Defensor dels Usuaris del Sistema Sanitari Public de les Illes
Balears és frequent que, més enlla de les queixes sobre el propi sistema sanitari
public mateix, hi hagi imbricada en el procés una poderosa sensacié dincomunicacio
per no poder emprar les vies electroniques oportunes, bé perqué es desconeix com
fer-les servir o bé per la manca de mitjans técnics, o trobar dificultosa la utilitzaci6 de
les pagines o aplicacions posades a disposicio dels usuaris.

Sovint els usuaris es queixen de no haver pogut accedir a la seva informacié personal,
que la informacié proporcionada no ha estat adequada o que, simplement, no hi ha
hagut informacio.

Hi ha vegades que quan l'usuari arriba a aquesta Oficina ho fa perqué el sistema no
ha estat capag d'atendre les seves necessitats d'informacié amb les eines al seu abast.
Ens hauriem de demanar per qué, si en moltes ocasions aquesta eina o informacié ja
existeix, no han accedit a ella.

Som conscient, per suposat, que la simplificacié dels tramits digitals no és un
assumpte senzill. Fa falta coordinacié entre diferents ambits, s’ha de garantir la
seguretat de l'accés a informacié personal i medica, aixi com la interoperabilitat i
compatibilitat d'arxius i plataformes. Tot aix0, és evident, constitueix un procés amb
compromisos tecnics i econdmics importants.

L'esforg, pero, per assolir una administracio digital d'accés senzill, oberta i per a
tothom ha de fer-se possible, evitant caure en inercies excloents que farien créixer
una bretxa digital que afecta sobretot les persones més vulnerables i que augmenta
les desigualtats a la nostra comunitat. Aquesta transformacioé de la sanitat publica pot
contribuir tant a incrementar la desigualtat com a democratitzar la informacio i els
serveis segons s'enfoqui.

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma

Tel. 9711761 13

defensalut.caib.es 1



— 4
—

Carrer de la Rosa, 3
07003 Palma

Tel. 9711761 13
defensalut.caib.es

NTHO®

- a—

Els estandards de disseny tenen un impacte en l'accessibilitat per a les persones amb
discapacitats i baixa alfabetitzaci6 digital en salut. La reforma del web del Servei de
Salut podria suposar una oportunitat per replantejar la manera en qué s'esta
instaurant la salut digital a la nostra comunitat, per desenvolupar-la i expandir-la,
donant les mateixes possibilitats d’'aprofitar els avantatges de les noves tecnologies
sanitaries digitals a tota la poblacié de manera equitativa.

Aixi mateix, cal tenir en compte que la digitalitzacié de la informacio dels serveis
sanitaris pot democratitzar la relaci6 entre la persona i el sanitari, i transformar el
paradigma paternalista de 'assisténcia sanitaria en una relacié d'igualtat a través de
I'accés a la informacié i la transparencia.

Per totes les circumstancies exposades, recoman:

1. Que la Conselleria de Salut i Consum incorpori en el web del Servei de Salut i
en el Portal de Salut caracteristiques que afavoreixin que la maxima quantitat
possible de persones puguin accedir i emprar els procediments digitals ja
habilitats, mitjancant menus més senzills i eficients per a l'usuari, cercadors
que donin resultats practics o altres recursos.

2. Incorporar la perspectiva dels usuaris en la millora de I'accessibilitat i la
usabilitat del web del Servei de Salut per tal que respongui a les seves
necessitats.

3. Tenir en compte que l'accés a la tecnologia i la capacitat per emprar-la de
manera adequada no és ni sera igual per a tota la poblacid i és una obligacio
de 'Administracio tractar d'impedir que aquest accés diferent crei desigualtats
noves i més profundes.

4. Mantenir la possibilitat de I'atencié directa i presencial, especialment dirigida a
les persones que per qualsevol circumstancia tenguin dificultats per accedir
digitalment als serveis administratius de la Conselleria de Salut i Consum, i
facilitar-los aixi una intermediacié6 humana per accedir a tramits i eines que ja
estan digitalitzats pero que els resulten inaccessibles.

Rebeu una salutacié cordial.

Firmado por MARIA MICAELA MATILDE

LLULL SARRALDE - DNI ***5397** el dia
15/11/2022 con un certificado emitido
por AC Firmaprofesional - CUALIFICADOS

Micaela Llull Sarralde
Defensora dels Usuaris del Sistema Sanitari Public
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Sra. M. Antonia Font Oliver
Directora general de Salut Publica
i Participacié

C/ deJesus, 38 A

07010 Palma

Benvolguda senyora,

L'Oficina del Defensor de I'Usuari del Sistema Sanitari Public ha rebut una
proposta d'un usuari referent a la vacuna antipneumococcica que vull posar-vos
de manifest.

L'usuari diu que no esta d'acord amb la instruccié que vareu dictar el 16 de
novembre de 2020 en la qual s'estableix la recomanacié d'administrar una dosi de
vacuna tipus polisacarid 23-valent (VPP23) a totes les persones en complir els 65 i
els 75 anys. Manifesta que considera que hi ha una discriminacio per a la poblacié
de més de 65 anys que ha nascut fora d'aquests anys i que fins que no compleixin
els 75 no podran ser vacunats.

En la instruccié esmentada s'informa que el programa de vacunacié a les Illes
Balears ha introduit la vacunacié a les persones majors de 65 anys
institucionalitzades perque tenen més risc d'exposicio al pneumococ i que la
Comissio de Vacunes de 10 de juny de 2020 va decidir incloure en el programa la
vacunaciéo amb VPP23 als majors de 65 anys i reforcar la immunitat de les
persones institucionalitzades amb vacuna conjugada (VCP13) per la situacio
pandémica. Encara que la recomanacié és per a les persones majors de 65 anys,
es comenca a vacunar les nascudes I'any 1945 i 'any 1955. L'any 2021 s'hi
afegeixen les nascudes els anys 1956 i 1946.

Es clar que hi ha gliestions en un programa de vacunacié que involucren diferents
departaments de I'administraci6 publica i de 'empresa farmacéutica. Fan
referéncia a la produccié suficient de les vacunes, 'adquisicié de les dosis tenint
en compte la previsié pressupostaria, la logistica de distribuci6 als centres on es
vacunara, 'adequacié del sistema de registre i, fins i tot, 'administracié a la
poblacié receptora en els centres de salut. Tots aquests factors provoquen que les
possibilitats de completar la vacunacié pneumococcica per a les persones majors
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de 65 anys ha de tenir un caracter realista que limita la implementacié completa
del programa en tot el grup de poblacio per fer-ho de forma escalonada.

Tenint en compte les possibles circumstancies i davant la proposta presentada per
l'usuari, us faig el suggeriment seguent:

NTHO®

— Adquirir el compromis d’administrar la vacunaci6é antipneumococcica i
aconseguir les vacunes suficients per poder augmentar la cobertura
vacunal a les persones nascudes abans de I'any 1955 que amb més de 65
anys no serien vacunades fins que complissin 75 anys d'edat, tenint en
compte que la recomanaci6 de vacunacié per a majors de 65 anys en
I'ambit estatal es va fer I'any 2004.

— Una vegada que hi hagi una millora en la disponibilitat de dosis vacunals,
que es dicti una altra instruccié que amplii les anteriors.

Ben cordialment, ,
Firmado por MARIA MICAELA MATILDE
LLULL SARRALDE - DNI ***5397** el dia

22/07/2022 con un certificado emitido
por AC Firmaprofesional - CUALIFICADOS

Micaela Llull Sarralde
Defensora de I'Usuari

Palma, en la data de la signatura electronica

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma

Tel. 97117 73 83

defensalut@caib.es 2



