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Presentacion

Para la Consejeria de Sanidad de Castilla y Ledn las reclamaciones y sugerencias de los
usuarios son una herramienta clave para identificar aquellos aspectos de la organizacién sanitaria
que los ciudadanos consideran como susceptibles de mejorar. Por ello, integra las opiniones de
los ciudadanos en el proceso de toma de decisiones para alcanzar la excelencia en la atencion
sanitaria.

Con el fin de ofrecer dicha informacién a la organizacion, dada su utilidad para Ia
identificacion de puntos de mejora y de las posibles acciones a poner en marcha para aumentar la
calidad del Sistema de Salud de Castilla y Ledn, la Consejeria de Sanidad incluye la informacién
sobre las Reclamaciones de los usuarios en el dmbito sanitario como operacidon en el Plan
Estadistico de Castilla y Ledn 2014-2017 (aprobado mediante Decreto 79/2013, de 26 de
diciembre).

Esta Comunidad Auténoma reconoce el derecho a presentar reclamaciones y sugerencias
en el ambito sanitario mediante la Ley 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las
personas en relacidn con la salud, y ha desarrollado el procedimiento para ejercer este derecho
en una normativa especifica:

e Decreto 40/2003, de 3 de abril, relativo a las guias de informacién al usuario y a los
procedimientos de reclamacién y sugerencia en el ambito sanitario.

e Orden SAN/279/2005, de 5 de abril, por el que se desarrolla el procedimiento de
tramitacién de las reclamaciones y sugerencias en el dmbito sanitario y se regulan la
gestion y el analisis de la informacién derivada de las mismas.

Segln establece esta normativa, se considera reclamacion a la manifestacion que realiza el
usuario sobre los defectos de funcionamiento, estructura, recursos, organizacién, trato, asistencia
u otras cuestiones analogas relativas a los centros, servicios y establecimientos sanitarios, tanto
publicos como privados.

Se entiende por sugerencia toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover la
mejora del grado de cumplimiento y observacién de los derechos y deberes de los usuarios, del
funcionamiento, organizacién y estructura de los centros, servicios o establecimientos, del
cuidado y atencidn a los usuarios y, en general, de cualquier otra medida que suponga una
mejora en la calidad o un mayor grado de satisfaccion de las personas en sus relaciones con los
centros, servicios o establecimientos.

Las reclamaciones y sugerencias se pueden presentar a través de multiples vias: en las
dependencias de los centros sanitarios, por fax, correo electrénico, por Internet a través del
Portal de Salud de Castilla y Ledn (www.saludcastillayleon.es) y en cualquiera de los lugares y
formas previstas en la Ley 30/1992, de 26 de noviembre.

Una reclamacion o sugerencia debe ser contestada en un plazo maximo de 30 dias a contar
desde el dia siguiente al que se recibe la reclamacién en el centro que es objeto de la queja o
sugerencia. Los érganos competentes para contestar estas reclamaciones y sugerencias son:


http://www.saludcastillayleon.es/es
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o El Gerente de Atencidn Primaria, si el motivo de la reclamacién o sugerencia se refiere a
los Centros de salud y Consultorios locales.

e El Gerente de Atencidn Especializada, si el motivo de la reclamacién o sugerencia se
produce en los Centros de especialidades o en un Hospital publico.

e El Gerente de Salud de Area, si la causa de la reclamacién o sugerencia se refiere a
actividades concertadas con centros, servicios o establecimientos de cardcter privado, a
dificultades para la continuidad asistencial o si afecta a ambos niveles asistenciales,
primaria y especializada.

e El Director General de Asistencia Sanitaria, si la reclamacidn o sugerencia se produce por
actuacién del Centro de Hemoterapia y Hemodonacion, el Centro Regional de Medicina
Deportiva, asi como en aquellos programas especiales encomendados a la Direccidon
General de Asistencia Sanitaria (por ejemplo, la coordinacidon de trasplantes o las
unidades mamograficas maviles).

e El Gerente de Emergencias Sanitarias, en el caso de reclamaciones o sugerencias
referidas al ambito competencial de la Gerencia de Emergencias Sanitarias (el servicio de
Illamadas de urgencia a través del niumero telefénico 112, pero exclusivamente en el caso
de llamadas por emergencias sanitarias, y también en los casos de reclamaciones que se
refieran al transporte sanitario urgente).

e El maximo dérgano unipersonal responsable de la gestién del centro si éste depende de
las corporaciones locales.

e El director o responsable de cada centro si la reclamacidon se produce en centros,
servicios o establecimientos sanitarios privados.

Contra la resolucién de las reclamaciones o sugerencias no se admite recurso, sin perjuicio
de la posibilidad de reproducirlas ante otras instancias superiores. Asi, si un usuario no recibe la
contestacion en el plazo de 30 dias o no estd conforme con la contestacion recibida, podra
reproducir su reclamacién ante:

e La Gerencia de Salud de Area, en el caso de que las reclamaciones y sugerencias se
refieran al dmbito de Atencidn Primaria y Especializada.

e El Director Gerente Regional de Salud, en cualquiera de los demds supuestos.

o Ante el Jefe del Servicio Territorial de Sanidad y Bienestar Social de la provincia
correspondiente, si la reclamacidén o sugerencia se refiere a un centro o servicio sanitario
de caracter privado.

Una vez que la reclamacién o sugerencia esta contestada y remitida al ciudadano termina
su tramitacién, pero ello no implica que hayan concluido las actuaciones de los centros sanitarios,
éstos deben realizar un andlisis posterior cuantitativo y cualitativo de las reclamaciones y
sugerencias recibidas que permitird, a la vista de los resultados, priorizar estrategias de mejora,
haciendo posible la conexion entre los procedimientos de tramitacidn de las reclamaciones y
sugerencias y los procesos de mejora de la calidad que deben poner en marcha los centros.
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1. Reclamaciones de los usuarios

Con el fin de agilizar la tramitacidn de las reclamaciones y sugerencias y facilitar su analisis,
la Consejeria de Sanidad implanté en el afio 2005 un registro informatico centralizado para toda
la Comunidad, que permite tener un “Sistema de Informacion de Reclamaciones y Sugerencias de
Castilla y Leon” (RESU).

El analisis de la informacién registrada en el “Sistema de Informacion de Reclamaciones y
Sugerencias de Castilla y Ledn” permite conocer, entre otros, los siguientes resultados:

1.1. Nimero de reclamaciones por Area Sanitaria

Los usuarios del Sistema Publico de Salud de Castilla y Ledn han presentado un total de
16.547 reclamaciones durante el afio 2014, lo que supone un aumento del 20,6% con respecto al
afio anterior, y un incremento respecto al nUmero medio de reclamaciones presentadas desde el
afio 2005 del 13,7%.

En relacién al nimero de usuarios de tarjeta sanitaria® (2.393.624), se han producido 69,1
reclamaciones por cada 10.000 usuarios, un 21,9% mas que en el afio 2013.

Respecto a la actividad asistencial desarrollada por los centros y servicios sanitarios del
Sistema de Salud de Castilla y Ledn (42.969.300 actos asistenciales), se presentaron 38,5
reclamaciones por cada 100.000 actos asistenciales, un 26,6% mas que el afio anterior.

Tabla 1. Reclamaciones recibidas en el Sistema Publico de Castilla y Ledn por Area Sanitaria. Afios 2013 y 2014

a . N2 de reclamaciones
N2 de reclamaciones

Ne | i 100.
de reclamaciones (x 10.000 usuarios) (x F)O OO(? actos
asistenciales)

Area Sanitaria

% Variacién % Variacién % Variacion
2013 | 2014 | 5080000 | 2013 | 200 | GOSREY | 2013 | 2018 |
696 810 164% 43,7 52,0 189% 204 249 22,2%

1732 2.465 42,3% 481 689 43,1% 27,6 412 49,5%

é{;?;‘:g Sl 2857 3548 242% 616 77,6 260% 324 424 31,1%

512 739 443% 318 464 45,8% 159 234 47,0%
2781 2751 11% 826 828 03% 435 47,9 10,1%
638 829 299% 430 56,2 30,7% 250 34,1 36,0%
140 213 521% 156 24,0 542% 7,5 126 67,1%

Aréas de 3925 4638 182% 749 889 187% 443 537 21,3%
Valladolid

376 491 30,6% 21,3 284 33,1% 11,2 14,6 30,4%
60 63 50% 02 03 61% 180 176 2,5%

Ty toon | 13717 | t6547 | 20| 567 | 94| 2now| 304 | 385 | 2660

Fuente: Consejeria de San/dad de la Junta de Castilla y Leon

En relacién a las Areas Sanitarias en las que se organiza el Sistema Publico de Salud se
observa que, en 2014, las Areas de Valladolid, Salamanca y las areas de Ledn y El Bierzo son las
gue tienen mayor numero de reclamaciones por cada 10.000 usuarios, con 88,9, 82,8 y 77,6
respectivamente. Por otro lado, Soria y Zamora son las dareas con menor numero de
reclamaciones por 10.000 usuarios, 24,0 y 28,4 respectivamente.

1 Tarjeta Sanitaria Individual (TSI) a 1 de enero de 2015.
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Grdfico 1. Numero de reclamaciones recibidas por cada 10.000 usuarios segtin Area de Salud. Afios 2013 y 2014

Castilla y Ledn 2014:
69,1 reclamaciones/
10.000 usuarios

Avila

Burgos

Areas de Ledn y El Bierzo
Palencia

Salamanca 82,8

Segovia

Soria

Areas de Valladolid 2013

88,9

m 2014
Zamora

0 20 40 60 80 100

Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
En relacion al afio anterior, han aumentado las reclamaciones recibidas en todas las areas

sanitarias, especialmente en Soria, Palencia y Burgos, el 54,2%, 45,8% y 43,1% respectivamente.
En el Area de Salamanca se ha mantenido practicamente constante, con un aumento del 0,3%.

Grdfico 2. Variacion porcentual interanual del nimero de reclamaciones por 10.000 usuarios. Afios 2013 y 2014
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
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1.2. Evolucion del numero de reclamaciones

Analizando la evolucion de los ultimos afios, el nUmero de reclamaciones recibidas ha
aumentado progresivamente desde el afio 2006 hasta el afio 2008, disminuyendo hasta el afio
2011. A partir de entonces se observa un incremento en el nimero de reclamaciones recibidas,
gue se mantiene en el afio 2014, con un 20,6% mas respecto al afo anterior.

Grdfico 3.
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

La distribucion de las reclamaciones recibidas en funcién de los distintos niveles
asistenciales en los que se organizan los servicios sanitarios del Sistema de Salud de Castilla y
Ledn, es la siguiente:

Atencion Primaria: 5.628 reclamaciones, el 34,0% del total de las reclamaciones
presentadas en el Sistema de Salud, lo que representa una tasa de 23,5 reclamaciones
por cada 10.000 usuarios

Atencién Especializada: 10.488 reclamaciones, que supone el 63,4% del total de
reclamaciones recibidas, con una tasa de 43,8 reclamaciones por cada 10.000 usuarios.
Gerencias de Salud de Area: 368 reclamaciones, representa el 2,2% del total de
reclamaciones y una tasa de 1,5 reclamaciones por cada 10.000 usuarios.

Gerencia de Emergencias Sanitarias: 32 reclamaciones (el 0,2% del total), lo que equivale
a 0,1 reclamaciones por 10.000 usuarios.

Otros centros dependientes de la Gerencia Regional de Salud: Se recibieron 31
reclamaciones en el Centro de Hemoterapia y Hemodonacidn de Castilla y Ledn.

Respecto al aiflo 2013, ha aumentado el nimero de reclamaciones recibidas en todos los
niveles de atencion, especialmente en Atencién Primaria (un 82,3%) y en las Gerencias de Salud

de Area

(un 43,2%).
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1.3. Motivos de reclamacion mas frecuentes

Los usuarios pueden manifestar en sus reclamaciones y sugerencias varios motivos de
insatisfaccion o de queja. Asi, en el afio 2014, de las 16.547 reclamaciones recibidas, 1.044 (el
6,3%), recogen varios motivos de queja. El nimero medio de motivos por reclamacién es 1,1.

Estos motivos se clasifican segin la taxonomia recogida en la Orden SAN/279/2005, de 5 de
abril, por el que se desarrolla el procedimiento de tramitacion de las reclamaciones y sugerencias
en el ambito sanitario y se regulan la gestidon y el andlisis de la informacién derivada de las
mismas. Dicha clasificaciéon recoge distintos niveles, desde motivos generales a motivos mas
especificos.

Grdfico 4. Distribucion porcentual de los motivos generales de reclamacion. Afio 2014
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

En el afio 2014, los motivos generales de reclamacidon mas frecuentes se refieren a las listas
de espera y demoras en la asistencia (42,3%), a la organizacién y funcionamiento de los centros
(23,9%), a motivos asistenciales (21,0%) y al trato recibido (6,1%), tal y como ocurria en afos
anteriores. Con menor frecuencia se han presentado reclamaciones relacionadas con las
condiciones de hosteleria y confortabilidad de los centros sanitarios (2,5%), con la documentacion
clinica (2,3%), la informacion (1,6%) o de contenido econémico (0,4%).

En relacidn al afio 2013 ha aumentado el nimero de reclamaciones referidas a la
organizacion y funcionamiento de los centros sanitarios, un 103,6%, especialmente durante el
segundo y tercer trimestre del afio, relacionadas en su mayor parte con la reestructuracion de
recursos humanos en Atencidn Primaria.

También han aumentado las reclamaciones por las condiciones de hosteleria y
confortabilidad de los centros sanitarios (un 24,9%), las relacionadas con la documentacion clinica
(un 21,1%), por motivos asistenciales (un 13,9%) y, en menor medida, han aumentado las quejas
relacionadas con el trato recibido y con las listas de espera y demoras en la asistencia (un 7,7% y
un 3,5% respectivamente). En cambio, han disminuido las quejas relacionadas con la informacion
dada a los usuarios (un 15,5%) y las reclamaciones de contenido econémico, un 8,7% menos que
el afio anterior.
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Tabla 2. Distribuciéon de los motivos de reclamacion mds frecuentes segtin grupos generales y especificos. Afios 2013 y
2014

N2 de N2 de % de

Motivos Motivos especificos mas ) . o . o
reclamaciones reclamaciones % Motivos Variacién

2013 2014 2014 2013/2014

generales frecuentes

Lista de espera consulta/pruebas 4.685 4.818 27,3% 2,8%
LlsFalde' espera intervencion 1.417 1332 7,5% -6,0%
quirdrgica
Incumplimiento horario cita 278 426 2,4% 53,2%
programada
Listas de Demora atencién en urgencias 317 357 2,0% 12,6%
eyl =5 Demora en la asistencia 178 227 1,3% 27,5%
Demora en la obtencién de 129 127 0,7% -1,6%
resultados
Otras Demoras en la asistencia 0,7% -14,2%
Total reclamaciones por listas de 7.215 7.468 42,3% 3,5%
espera y demoras en la asistencia
Eleccién de médico y centro 2.123 12,0% 815,1%
Citaciones 500 610 3,5% 22,0%
Supresion citas, consultas, pruebas 365 382 2,2% 4,7%
?tra§ quejas organizacion 382 259 1,5% -32,2%
uncionamiento
Visados y otras prestaciones o o
Organizacion/ farmacéuticas = 2 Lo2hs L8,
HllplelelaElnll=lhitel Normas de Régimen interno 116 179 1,0% 54,3%
Anulacion intervencién quirirgica 103 92 0,5% -10,7%
Derivacion a otros centros 53 73 0,4% 37,7%
Tramitacion Tarjeta Sanitaria 0,4% -8,9%
Individual
organizacién y funcionamiento
Ins?t!sfaCC|on con asistencia 1.843 2127 12,0% 15,4%
recibida
Falta de personal 354 439 2,5% 24,0%
Falta de asistencia 313 347 2,0% 10,9%
Asistencial Otros motivos asistenciales 231 166 0,9% -28,1%
n
SISEENCISIES Falta de continuidad en la asistencia 121 134 0,8% 10,7%
Transporte sanitario 86 123 0,7% 43,0%
Error/Fallo asnstenual 0,6% 11,8%
asistenciales
Trato personal inadecuado 5, 6% 10,0%
m 1.069
Insatisfaccién por el equipamiento 4 0 5% 189 7%
Hosteleria/ Climatizacién inadecuada 0,3% -17,6%
Confortabilidad | Total reclamaciones Hosteleria/ . o
Confortabilidad R i
Certificados, informes u otros 0,8% 43,1%

Pérdida parcial o total de la historia o o
Documentacion  [Nefils 0,6% -0,9%

documentacion
m—
_E_EI

14.628 17.659 | 100,0% 20,7%

Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

El motivo especifico que figura con mas frecuencia en las reclamaciones se refiere a la lista
de espera para consultas o pruebas diagnésticas, recogido en 4.818 reclamaciones, lo que supone
el 27,3% del total de motivos de reclamacion.
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Otros motivos especificos frecuentes se refieren a la insatisfaccion con la asistencia
recibida (2.127 quejas) y a la dificultad para elegir médico y centro sanitario (2.123 quejas) que
representan el 12,0% del total de motivos en ambos casos y la lista de espera para intervencion
quirdrgica segun figura en 1.332 reclamaciones (el 7,5% del total de motivos).

En relacion al aifio anterior han aumentado especialmente las reclamaciones referidas a la
eleccion de médico y centro (un 815,1%). Como ya se ha indicado, la mayoria de las reclamaciones
por este motivo se presentaron en Atencidn Primaria, concretamente 1.858 quejas, las cuales se
debieron a la reestructuracion en Atencién Primaria.

También han aumentado en 2014 las quejas por el equipamiento de los centros sanitarios,

un 189,7% vy las relacionadas con el visado de recetas y la tramitacion de otras prestaciones
farmacéuticas, un 155,1%, presentadas fundamentalmente en el cuarto trimestre de 2014.

1.4. Servicios asistenciales con mas reclamaciones

Los usuarios suelen indicar en sus reclamaciones y sugerencias cuales son los servicios
asistenciales donde se producen los hechos que dan lugar a su descontento. En el afio 2014,
14.552 quejas, del total de reclamaciones recibidas, especificaron el servicio asistencial. De ellas,
en 571 (el 3,9%) se recogen varios servicios asistenciales. EIl nUmero medio de servicios que
figuran por reclamacién es 1,0.

Los servicios de Medicina General y de Familia de Atencién Primaria, con 2.395
reclamaciones, son los que mads quejas recibieron en el afio 2014. En relacién al aio anterior han
aumentado un 115,4%. Muchas de las quejas indicaron dificultad para poder elegir médico y
centro sanitario como consecuencia de la reorganizacién de los cupos médicos en este nivel
asistencial, concretamente 938 quejas por esta causa.

Los servicios de Radiodiagndstico fueron objeto de 1.907 reclamaciones, debido en su
mayoria a la lista de espera para hacer pruebas diagnésticas (1.697 quejas). Han disminuido
ligeramente respecto al afio anterior (-2,5%).

Los servicios de Traumatologia y Cirugia Ortopédica recibieron 1.773 quejas, un 6,7% mas
gue las recibidas en el afio 2013. La mayoria de las reclamaciones hicieron referencia a la lista de
espera para intervencion quirdrgica (696 quejas) y a la lista de espera para consulta o pruebas
diagndsticas (627 quejas).

No se registro el servicio asistencial objeto de la reclamacién en 1.995 reclamaciones, de

las cuales, el 76,6% corresponden a Atencién Primaria (1.529 quejas) y el 13,9% a Atencion
Especializada (277 quejas).

10
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Tabla 3. Servicios sanitarios con mds reclamaciones. Afios 2013 y 2014

N2 de N2 de

Servicios sanitarios Reclamaciones Reclamaciones % reclamaciones | % de Variacion

2013 2014 2014 2013/2014

1112 2.395 15,8% 115,4%
1.955 1.907 12,6% 2,5%
1.662 1.773 11,7% 6,7%
864 966 6,4% 11,8%
634 484 3,2% -23,7%
401 480 3,2% 19,7%
565 474 3,1% -16,1%
302 432 2,9% 43,0%
309 361 2,4% 16,8%
197 272 1,8% 38,1%
233 270 1,8% 15,9%
316 266 1,8% -15,8%
212 258 1,7% 21,7%
180 248 1,6% 37,8%
249 183 1,2% -26,5%
150 171 1,1% 14,0%
1.669 1.736 11,5% 4,0%

Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
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2. Sugerencias de los usuarios

Los ciudadanos de Castilla y Ledn participan con su opinidon en el Sistema de Salud de
Castilla y Ledn, haciendo llegar sus propuestas con el fin de promover la mejora del
funcionamiento y organizaciéon de los centros y servicios sanitarios. En el afio 2014 se han
presentado un total de 311 sugerencias en los centros sanitarios dependientes de la Gerencia
Regional de Salud y centros concertados con ésta, lo que supone 1,3 sugerencias por cada 10.000
usuarios. En relacion al afio 2013 las sugerencias han aumentado un 8,7%.

En Atencién Especializada se recibieron 184 sugerencias y en Atencién Primaria, 103
sugerencias, en ambos casos han aumentado respecto al afio 2013, un 18,7% y un 2,0%
respectivamente.

En menor medida se recibieron sugerencias en el Centro de Hemoterapia y Hemodonacién
(19 sugerencias), en las Gerencias de Salud de Area y en la Gerencia de Emergencias Sanitarias,

con 3y 2 sugerencias respectivamente.

2.1. Evolucién del nimero de sugerencias

Las sugerencias recibidas en los centros sanitarios han ido aumentando progresivamente
desde el afio 2005 hasta el afio 2009 y desde entonces se observa una disminucion paulatina,
aunque en el afio 2014 hay un ligero incremento en las sugerencias presentadas, un 8,7% mas
que en 2013.

Grdfico 5. Evolucion anual del nimero de sugerencias. Afios 2005-2014

600
Castillay Ledn:
N2 medio de sugerencias
500 S
400
300 .
V
311
286
200
192
100
O T T T T T T T T T

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

12



Reclamaciones de los usuarios en el ambito sanitario
Castilla y Ledn 2014

2.2. Motivos de sugerencia mas frecuentes

Como en aios anteriores, los motivos que dan lugar a estas sugerencias se refirieron a la
organizacion y funcionamiento de los centros sanitarios (102 sugerencias), a las condiciones de
confortabilidad y hosteleria de los centros sanitarios (76), a los motivos asistenciales (54), a las
listas de espera y demoras en la asistencia (50) y al trato (16). También se presentaron
sugerencias relacionadas con la documentacion clinica (13) y con la informacion (9).

En relacién al afio anterior han aumentado las sugerencias por todas las causas, excepto las
debidas a motivos asistenciales, al trato recibido y a la informacion de los centros sanitarios.

Grdfico 6. Distribucion porcentual de los motivos generales de sugerencia. Afio 2014
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

13



Reclamaciones de los usuarios en el ambito sanitario
Castilla y Ledn 2014

3. Resolucion y actuaciones de mejora

Del total de reclamaciones recibidas, solo 21 son andnimas, el 0,1%, identificandose el
reclamante en 16.526 quejas, lo que supone el 99,9% del total de reclamaciones.

3.1. Contestacion de reclamaciones y sugerencias

De las 16.526 reclamaciones en las que se identificaron los reclamantes, se ha contestado
el 99,8%: 16.498 reclamaciones. A 22 de abril de 2015 hay 28 reclamaciones pendientes de
resolver, el 0,2%, las cuales se iran contestando a medida que se finalicen las actuaciones
realizadas para aclarar el contenido de las quejas o corregir las causas que dieron origen a la
reclamacion.

De las 16.498 reclamaciones que han sido resueltas, se respondieron dentro del plazo que
establece la norma el 80,8% (13.333), y 3.165 reclamaciones en un plazo superior a 30 dias
(19,2%). Las reclamaciones se tramitaron y contestaron en un promedio de 22,9 dias.

Respecto a las sugerencias, de las 311 recibidas, sélo 8 fueron andnimas (2,6%). De las
303 en las que se identificaron los usuarios, se han contestado 283 y quedan pendientes de
resolver a fecha de 22 de abril de 2015 un total de 20 sugerencias.

El tiempo medio de respuesta a las sugerencias es de 21,2 dias (inferior a los 30 dias de
limite). El porcentaje de respuestas dentro del plazo de 30 dias es del 83,0%.

Analizando las respuestas de reclamaciones y sugerencias es preciso tener en cuenta que:

e Se toman medidas para solucionar el motivo de la queja en 5.585 reclamaciones (el
33,9% de las contestadas), y en 60 sugerencias (21,2%).

e Se acepté el motivo que dio origen a la queja, considerando que el usuario tenia
razén, en 5.728 reclamaciones (34,7%) y en 141 sugerencias (49,8%).

e No se detectaron las anomalias referidas en 1.892 reclamaciones (el 11,5% de las
quejas contestadas), y en 28 sugerencias (9,9%).

e El 0,2% de las reclamaciones (39) y 1 sugerencia, se derivaron a otros érganos por
considerar que los motivos de queja podian dar lugar a otros procedimientos
distintos de tipo administrativo, patrimonial, judicial o penal.
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3.2. Actuaciones de mejora

Tras el andlisis de las reclamaciones y sugerencias recibidas durante el afio 2014, se
pusieron en marcha 9 actuaciones destacables para mejorar la satisfaccion de los usuarios con los
servicios sanitarios.

Tres actuaciones se orientaron a mejorar la informacion de los usuarios en relacién al
funcionamiento de los centros y servicios asistenciales. En este sentido:

e Laimplantacion, en uno de los centros de atencion especializada, de un protocolo de
informacidn a pacientes y allegados, con el fin de garantizar la comunicacién a la
familia de todo paciente que llegue al servicio de urgencias sin acompafiante
(menores, ancianos, pacientes que viven solos, etc.)

e En las citaciones para consultas de este mismo centro, se introdujo el nimero de
teléfono del servicio asistencial para el que es la cita con el fin de facilitar al usuario
donde dirigirse en caso de necesidad.

e En otro centro sanitario se mejord la carteleria en las instalaciones de salud mental
para indicar la ubicacion de aseos para pacientes de movilidad reducida.

Dos actuaciones se implantaron para mejorar las listas de espera para consultas o pruebas
diagnésticas, concretamente:

e En el Ultimo trimestre de 2014 se reorganizo la gestién de las consultas en el servicio
de urologia de un Hospital. Las actuaciones realizadas en este sentido dieron lugar a
una reduccioén significativa del nimero de pacientes en lista de espera para primeras
consultas de Urologia, pasando de 714 en septiembre de 2014 a 96 en febrero de
2015 y disminuyendo la demora para primera consulta de 240 dias a 29 dias.

e Se incorporaron un total de 11 médicos de familia y un fisioterapeuta nuevos para
mejorar los cupos en los centros de salud de una de las dreas.

En relacién a la habitabilidad de los centros sanitarios se llevaron a cabo 3 actuaciones para
mejorar el mantenimiento de algunos centros de salud y sus accesos (sefializacién de escalones y
reparacién de baldosas).

Ademas, ante las sugerencias recibidas por parte de pacientes afectados de intolerancia al
gluten, se insta a la empresa concesionaria del servicio de cafeteria de un Hospital para que
incluya en su oferta productos y menus sin gluten.

Tras la evaluacion de las actuaciones de mejora se comprobd una disminucion en las
reclamaciones presentadas en relacidn al problema percibido por los usuarios.

Asimismo, se reorganizé el Servicio de Atencidn al Paciente en atencidn especializada de
una de las areas para adaptarlo a la nueva estructura de Area Integrada. En este sentido se cred el
Servicio de Atencién al Paciente Unico del Area Integrada para canalizar cualquier queja,
reclamacion, sugerencia o agradecimiento relacionado con la asistencia sanitaria y/o facilitar
informacién sobre los derechos y deberes de los ciudadanos dentro del dmbito sanitario o sobre
cualquier tramite con el Area Integrada (independientemente del nivel asistencial en el que se
produzca). Ademas, se establecié un nuevo cronograma para mejorar el conocimiento del equipo
directivo de la opinidn de los usuarios.
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4.1. Modelo de formulario de reclamaciones y sugerencias en el ambito sanitario

ANEXO |

HOJA DE RECLAMACION] | SUGERENCIA ||
{Sefialar con una x lo que proceda)

A rellenar por ¢l centro, servicio o establecimiento antes de la entrega de la hoja al usuario:

Nombre del centro, Servicio 0 STaBECHTEIIO. ... ociveovcreer oot et eere e ess s en et e
INTEOCION. L ervs v nmeas s cxreneertap et sene s aereetanse e et sseess s ensens
CPoiiniann Localidad................. .

vereeremnerssne e PEOVIOHL v
Teléfono: i, Fax! i, E-mail:

A rellenar por el usuario 0 su representante (los datos reflejados se consideran

confidenciales):

Nombre y apellidos del usuaron ... oD e e
Domicilion .. ettt s s e ] EHETOTO!

CPon Localidad s PTOVECIE s envcvems st enons e enisseren

En su caso:
Nombre y apellidos del representantel oo DN
Domicilion..o.oo. e e reesnenens | E1CTOTIO]

L0 R Localidadi. ..o PTOVINGIA

Contenido de la reclamacion o sugerencia:

.................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................
B T B B N
................................................................................................................................................

R D B L R TSR T IR

Lugar, fecha y firma del usuario.
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