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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 organizacidon 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 atencién sanitaria.

Con el fin de ofrecer dicha informacién a la organizacion, dada su utilidad para la
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 informacidn
sobre las Reclamaciones de los usuarios en el dmbito sanitario como operacion en el Plan
Estadistico de Castilla y Ledn 2018-2021 (aprobado mediante Decreto 6/2018, de 28 de marzo).

Esta Comunidad Auténoma reconoce el derecho a presentar reclamaciones y sugerencias en
el dmbito sanitario mediante la Ley 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las personas
en relacién 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 dmbito 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 ambito sanitario y se regulan la
gestion y el andlisis de la informacion 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 andlogas 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 atencién 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 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Una reclamacién 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.


http://www.saludcastillayleon.es/es
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Los érganos competentes para contestar estas reclamaciones y sugerencias en las dreas que
aun no se han integrado en area Unica (Burgos, Ledn, Salamanca y Areas de Valladolid) son:

e El Gerente de Atencidn Primaria, si el motivo de la reclamacion o sugerencia se refiere a
los Centros de salud y Consultorios locales.

e El Gerente de Atencidn Especializada, si el motivo de la reclamaciéon 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 reclamacion o sugerencia se produce por
actuacidén del Centro de Hemoterapia y Hemodonacién, el Centro Regional de Medicina
Deportiva, asi como en aquellos programas especiales encomendados a la Direccidon
General de Asistencia Sanitaria (por ejemplo, la coordinacion de trasplantes o las unidades
mamograficas moviles).

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 llamadas
de urgencia a través del ndmero 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 Director o responsable de cada centro si la reclamacidn 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 LaGerencia de Salud de Area, en el caso de que las reclamaciones y sugerencias se refieran
al ambito de Atencién Primaria y Especializada.

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

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

Con la entrada en vigor del Decreto 42/2016, de 10 de noviembre, por el que se establece la
organizacion y funcionamiento de la Gerencia Regional de Salud y se crean las Gerencias de
Asistencia Sanitaria en las Areas de Salud de Avila, El Bierzo, Palencia, Segovia, Soria y Zamora, la
competencia para dar contestacidn a las reclamaciones y sugerencia se modifica ligeramente en
estas areas, dado que el Gerente de Asistencia Sanitaria asume las funciones del Gerente de Salud
de Area, Gerente de Atencién Primaria y Gerente de Atencidn Especializada y, conforme a lo
previsto en su articulo 16.2.h) de dicho Decreto, le corresponde la competencia para la resolucion
de los expedientes relativos a recursos, denuncias, reclamaciones y sugerencias en el ambito de
sus competencias, de acuerdo con la normativa de aplicacion.

Dado que confluyen en la figura del Gerente de Asistencia Sanitaria la contestacion de las
reclamaciones tanto en primera como en segunda instancia, fue necesario en dichas areas
integradas delegar en las Direcciones Médicas la competencia para contestar las reclamaciones y
sugerencias en primera instancia que se refieran a los ambitos de Atencion Primariay Especializada.
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Para aquellas reclamaciones y sugerencias que se refieran a la continuidad asistencial entre
niveles, afecten a ambos o tengan por objeto actividades concertadas, asi como aquellas que, en
segunda instancia, se reproduzcan por el usuario ante dicha Gerencia por no haber recibido
contestacion a la primera reclamacién o por no estimar satisfactoria la contestacién recibida, le
corresponde al Gerente de Asistencia Sanitaria contestar al usuario.

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 permitira, a la vista de los resultados, priorizar estrategias de mejora,
haciendo posible la conexién entre los procedimientos de tramitacidon de las reclamaciones y
sugerencias y los procesos de mejora de la calidad que deben poner en marcha los centros.
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Con el fin de agilizar la tramitacion de las reclamaciones y sugerencias vy 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 andlisis de la informacidn registrada en el “Sistema de Informacion de Reclamaciones y
Sugerencias de Castilla y Ledn” permite conocer, entre otros, los siguientes resultados:

1.1. NGmero de reclamaciones por Area de salud

Los usuarios del Sistema Publico de Salud de Castilla y Ledn han presentado un total de
22.544 reclamaciones durante el afio 2017, lo que supone un aumento del 8,0% con respecto al
afo anterior.

En relacién al nimero de usuarios de tarjeta sanitaria® (2.354.547), se han producido 95,7
reclamaciones por cada 10.000 usuarios, un 8,6% mas que en el afio 2016.

Respecto a la actividad asistencial desarrollada por los centros y servicios sanitarios del
Sistema de Salud de Castilla y Ledn (40.714.685 actos asistenciales), se presentaron 55,4
reclamaciones por cada 100.000 actos asistenciales, un 9,2% mas que el afio anterior.

Tabla 1. Reclamaciones recibidas en el Sistema Puiblico de Castilla y Ledn por Area de salud. Afios 2016 y 2017

Area de salud

N2 de reclamaciones

2016

2017

% Variacion

N2 de reclamaciones
(x 10.000 usuarios)

% Variacion

2016 2017

N2 de reclamaciones

(x 100.000 actos asistenciales)

% Variacion

2016 2017

2016/2017 2016/2017 2016/2017
Avila 947 769 -18,8% 61,9 50,8 -180% 313 25,6 -18,0%
Burgos 3.075  3.550 15,4% 86,1 99,7 158% 52,8 62,2 17,7%
Ledn 2579 2.276 -11,7% 82,3 73,4 -10,7% 46,8 42,4 -9,2%
El Bierzo 1540  1.541 01% 1139 1158 16% 61,9 62,8 1,4%
Palencia 791 838 5,9% 50,2 53,7 69% 261 28,1 7,8%
Salamanca 5.088  6.569 291% 1547 2011 300% 924 1205 30,4%
Segovia 899  1.056 17,5% 61,4 72,4 17,8% 384 44,6 16,2%
Soria 270 321 18,9% 30,8 36,7 192% 17,0 20,6 20,7%
\ézls'fso"d 2798 2.539 93%  107,7 97,3 9,7% 734 66,5 -9,4%
Valladolid Este 1988  2.143 7,8% 75,6 81,7 81% 458 48,3 5,4%
\O/;gzon i 87 97 11,5% 1,7 1,9 11,4% 0,0 0,0 0,0%
Zamora 748 788 5,3% 44,8 47,9 7,0% 24,2 26,9 11,0%
Otros centros 73 57 -21,9% 0,3 0,2 -21,4% 11,5 8,8 -23,0%
Castillayleén  20.883  22.544 8,0% 88,1 95,7 86% 50,7 55,4 9,2%

* Reclamaciones tramitadas por la Gerencia de Salud de las Areas de Valladolid en aplicacion del articulo 13 del Decreto 40/2003, de 3
de abril, relativo a las guias de informacion al usuario y a los procedimientos de reclamacion y sugerencia en el dmbito sanitario.

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

1 Tarjeta Sanitaria Individual (TSI) a 1 de diciembre de 2017.
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En relacidn a las Areas de salud en las que se organiza el Sistema Publico de Salud se observa
que, en 2017, el Area de Salamanca es la que tiene mayor nimero de reclamaciones por cada
10.000 usuarios, con 201,1. Por otro lado, Soria y Zamora son las dreas con menor nimero de
reclamaciones por 10.000 usuarios, 36,7 y 47,9 respectivamente.

Grdfico 1. Numero de reclamaciones recibidas por cada 10.000 usuarios segtin Area de salud. Afios 2016 y 2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Leon

En relacion al afio anterior, destacan los aumentos de las reclamaciones recibidas por 10.000
usuarios en las areas de Salamanca, Soria, Segovia y Burgos. Por otro lado, en el drea de Avila se ha
producido un descenso en las reclamaciones del 18,0%.

Grdfico 2. Variacion porcentual interanual del nimero de reclamaciones por 10.000 usuarios. Afios 2016 'y 2017
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1.2. Evolucion del numero de reclamaciones

Analizando la evolucidn de los Ultimos afios, se observa que el niumero de reclamaciones

recibidas ha aumentado progresivamente desde el afio 2011. Con respecto al ano anterior, el
incremento ha sido del 8,0%, hasta las 22.544 reclamaciones.

Grdfico 3. Evolucidn anual del numero de reclamaciones totales. Afios 2005-2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

La distribucion de las reclamaciones recibidas en funcion 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: 3.907 reclamaciones, el 17,3% del total de las reclamaciones
presentadas en el Sistema de Salud, lo que representa una tasa de 16,6 reclamaciones por
cada 10.000 usuarios

Atencidn Especializada: 17.941 reclamaciones, que supone el 79,6% del total de
reclamaciones recibidas, con una tasa de 76,2 reclamaciones por cada 10.000 usuarios.
Gerencias de Salud de Area: 639 reclamaciones, representa el 2,8% del total de
reclamaciones y una tasa de 2,7 reclamaciones por cada 10.000 usuarios.

Gerencia de Emergencias Sanitarias: 39 reclamaciones (el 0,2% del total), lo que equivale
a 0,2 reclamaciones por 10.000 usuarios.

Otros centros dependientes de la Gerencia Regional de Salud: Se recibieron 18
reclamaciones en total, de las cudles 16 en el Centro de Hemoterapia y Hemodonacion de
Castilla y Ledn y 2 reclamaciones reproducidas ante el Gerente Regional de Salud por no
estar satisfechos los reclamantes con la contestaciéon remitida por la Gerencia de
Emergencias Sanitarias a las reclamaciones iniciales.

Respecto al afio 2016, ha aumentado notablemente el nimero de reclamaciones recibidas

en Atencién Especializada y en las Gerencias de Salud de Area, disminuyendo ligeramente en el
resto de niveles asistenciales.



Reclamaciones de los usuarios en el ambito sanitario

Castilla y Leon 2017
Grdfico 3.1. Evolucion anual del numero de reclamaciones en Atencion Primaria. Afios 2005-2017
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Grdfico 3.2. Evolucion anual del nimero de reclamaciones en Atencion Especializada. Afios 2005-2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

Grdfico 3.3. Evolucién anual del nimero de reclamaciones en Otros Ambitos de Area. Afios 2005-2017
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Grdfico 3.4. Evolucion anual del numero de reclamaciones en Emergencias sanitarias. Afios 2005-2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

Grdfico 3.5. Evolucion anual del numero de reclamaciones en Otros centros (Hemoterapia, CEREMEDE y 22 inst). Afios

2005-2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

Los usuarios pueden manifestar en sus reclamaciones y sugerencias varios motivos de
insatisfaccion o de queja. Asi, en el afio 2017, de las 22.544 reclamaciones recibidas, 1.552 (el 6,4%),
recogen varios motivos de queja. El nimero medio de motivos por reclamacién es 1,1.

Estos motivos se clasifican segln la taxonomia recogida en la Orden SAN/279/2005, de 5 de
abril, por el que se desarrolla el procedimiento de tramitacidn de las reclamaciones y sugerencias
en el ambito sanitario y se regulan la gestion y el analisis de la informacion derivada de las mismas.
Dicha clasificacién recoge distintos niveles, desde motivos generales a motivos mas especificos.

10
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Grdfico 4. Distribucion porcentual de los motivos generales de reclamacion. Afio 2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn

En el afio 2017, los motivos generales de reclamacién mas frecuentes se refieren a las listas
de espera y demoras en la asistencia (56,8%), a motivos asistenciales (19,8%), a la organizacion y
funcionamiento de los centros (12,2%), y al trato recibido (5,6%), tal y como ocurria en afios
anteriores. Con menor frecuencia se han presentado reclamaciones relacionadas con la
documentacion clinica (2,1%), las condiciones de hosteleria y confortabilidad de los centros
sanitarios (2,1%), la informacion (1,1%) o de contenido econémico (0,3%).

En relacidn al afno 2016, ha aumentado el nimero de reclamaciones en la mayoria de los
motivos generales, salvo los relacionados con la informacion (-13,8%), la organizacion y
funcionamiento (-8,0%) y el trato (-0,9%).

Entre los aumentos en las reclamaciones, cabe destacar los relacionados con la hoteleria y
confortabilidad (15,8%), el contenido econémico (13,6%), la documentacion (12,9%) y las listas de
espera y demoras en la asistencia (12,8%) y, en menor medida, las quejas relacionadas por motivos
asistenciales (6,7%).

11
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Tabla 2. Distribucion de los motivos de reclamacion mds frecuentes segun grupos generales y especificos. Afios 2016 y
2017

. . e , Ne de Ne de . L,
Motivos Motivos especificos mds reclamaciones  reclamaciones % Motivos % de Variacion
generales frecuentes 2016 2017 2017 2016/2017
Lista de espera 8.734 10.083 41,7% 15,4%
consulta/pruebas
Lls.ta’dev espera intervencion 1.616 1.925 8,0% 19,1%
quirdrgica
Incumplimiento horario cita 610 524 2,2% -14,1%
programada
Listas de Demlor::\1 en la obtencion de 355 455 1,9% 28,2%
espera/Demoras 'esultados
Demora atencién en urgencias 391 413 1,7% 5,6%
Demora en la asistencia 181 146 0,6% -19,3%
Otras Demoras en la asistencia 151 121 0,5% -19,9%
Total reclamaciones por listas
de esperay demoras en la 12.180 13.745 56,8% 12,8%
asistencia
Inset{sfacuon con asistencia 2468 2618 10,8% 6,1%
recibida
Falta de personal 605 681 2,8% 12,6%
Falta de asistencia 400 411 1,7% 2,8%
Transporte sanitario 179 216 0,9% 20,7%
T Falta de recu.rso.s materiales 113 187 0,8% 65,5%
Fa.Ita dehcontlnwdad enla 149 179 0,7% 20,1%
asistencia
Otros motivos asistenciales 250 157 0,6% -37,2%
Error/Fallo asistencial 147 151 0,6% 2,7%
Total reclamaciones por 4.483 4.784 19,8% 6,7%
motivos asistenciales
Zl:sgzzl:n citas, consultas, 776 671 2.8% -13,5%
Citaciones 595 652 2,7% 9,6%
Eleccion de médico y centro 538 536 2,2% -0,4%
;)tra.s quejas organizacion 283 281 1,2% -0.7%
uncionamiento
Normas de Régimen interno 254 229 0,9% -9,8%
Organizacion/ Anulacién intervencién
Funcionamiento  quirtrgica 130 113 0,5% -13,1%
Vlsadosly (?tras prestaciones 125 104 0,4% -16,8%
farmacéuticas
Derivacion a otros centros 104 83 0,3% -20,2%
Tra.m.ltauon Tarjeta Sanitaria 140 59 0,2% -57,9%
Individual
Total reclamaciones por 3.202 2.947 12,2% -8,0%
organizacién y funcionamiento
Trato Trato personal inadecuado 1.259 1.279 5,3% 1,6%
Total reclamaciones por trato 1.379 1.366 5,6% -0,9%
Certificados, informes u otros 167 243 1,0% 45,5%
Pérdida parcial o total de la
Documentacion  historia clinica 84 94 0,4% 11,9%
Total reclamac!cfnes debidas a 458 517 2,1% 12,9%
la documentacion
Climatizacién inadecuada 60 100 0,4% 66,7%
Hosteleria/ Insa.tisfacEcién por el 99 72 0,3% -27.3%
ConisiE Al o ‘?’g:alfz:zllznmt:ciones
0, 0,
Hosteleria/ Confortabilidad 438 507 2,1% 15,8%
Informacién 318 274 1,1% -13,8%
Cont. econdmico 59 67 0,3% 13,6%
Total Motivos 22.517 24.207 100,0% 7,5%

Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
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El motivo especifico que figura con mas frecuencia en las reclamaciones, como en afos
anteriores, se refiere a la lista de espera para consultas o pruebas diagndsticas, recogido en 10.083
reclamaciones, lo que supone el 41,7% del total de motivos de reclamacion.

Otros motivos especificos frecuentes se refieren a la insatisfaccion con la asistencia recibida
(2.618 quejas), a la lista de espera para intervenciones quirtrgicas (1.925 quejas) y al trato personal
inadecuado (1.279 quejas), que representan el 10,8%, 8,0% y 5,3% del total de motivos,
respectivamente.

En relacion al afio anterior han aumentado especialmente las reclamaciones referidas a la
Climatizacion inadecuada (un 66,7%), a la Falta de recursos materiales (un 65,5%) y a los
Certificados, informes u otros (un 45,5%).

También han aumentado en 2017, entre otras, las quejas por la demora en la obtencion de
resultados (28,2%), el transporte sanitario (20,7%), la falta de continuidad en la asistencia (20,1%)

y las listas de espera para intervencion quirurgica (19,1%).

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 2017, 21.513
guejas, del total de reclamaciones recibidas, especificaron el servicio asistencial. De ellas, en 758
(el 3,5%) se recogen varios servicios asistenciales. El nimero medio de servicios que figuran por
reclamaciones 1,1.

Los servicios de Traumatologia y Cirugia Ortopédica, con 3.353 reclamaciones, son los que
mas quejas recibieron en el afio 2017. En relacién al afio anterior han aumentado un 8,3%. Muchas
de las quejas estan relacionadas con las listas de espera (tanto de consultas y pruebas como de
intervenciones quirurgicas), concretamente 2.622 quejas por estas causas.

Los servicios de Radiodiagndstico fueron objeto de 2.778 reclamaciones, debido en su
mayoria a la lista de espera para hacer pruebas diagnésticas (2.377 quejas). Han aumentado
respecto al afio anterior un 9,2%.

Los servicios de Urologia fueron objeto de 1.762 reclamaciones, con un incremento del
56,6% respecto al afio 2016.

Los servicios de Medicina General y de Familia de Atencidn Primaria recibieron 1.447 quejas,
un 6,8% menos que las recibidas en el afio 2016.

Estos cuatro servicios acumulan mds del 40% de todas las quejas recibidas en el afio 2017,
donde se especifica el servicio asistencial.

No se registro el servicio asistencial objeto de la reclamacion en 1.031 reclamaciones, de

ellas 469 quejas corresponden a Atencidn Primaria (11,4% de las presentadas en este nivel) y 282
quejas a Atencidn Especializada (el 1,5% del total de Especializada).
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Tabla 3. Servicios sanitarios con mds reclamaciones. Afios 2016 y 2017

Ne de Ne de . .y
Servicios sanitarios Reclamaciones Reclamaciones GOCEEIERIS | otV
2016 2017 2017 2016/2017

Traumatologia y Cirugia Ortopédica 3.096 3.353 14,9% 8,3%
Radiodiagndstico 2.544 2.778 12,4% 9,2%
Urologia 1.125 1.762 7,9% 56,6%
Medicina General/Familia 1.553 1.447 6,5% -6,8%
Oftalmologia 1.069 1.276 5,7% 19,4%
Urgencias 1.192 1.250 5,6% 4,9%
Rehabilitacion 727 834 3,7% 14,7%
Aparato Digestivo 763 793 3,5% 3,9%
Pediatria 614 682 3,0% 11,1%
Cirugia General y Digestiva 632 644 2,9% 1,9%
Obstetricia y Ginecologia 843 617 2,8% -26,8%
Enfermeria 515 447 2,0% -13,2%
Cardiologia 405 376 1,7% -7,2%
Neurologia 376 362 1,6% -3,7%
Medicina Interna 308 333 1,5% 8,1%
Dermatologia Medicoquirtrgica 250 325 1,4% 30,0%
Otorrinolaringologia 296 323 1,4% 9,1%
Neurofisiologia Clinica 222 310 1,4% 39,6%
Admision - Documentacion Clinica 332 305 1,4% -8,1%
Psiquiatria 239 284 1,3% 18,8%
Angiologia y Cirugia Vascular 152 272 1,2% 78,9%
Neumologia 222 258 1,2% 16,2%
Unidad Administrativa citaciones 278 253 1,1% -9,0%
Otros Servicios 3.100 3.150 14,0% 1,6%
Total Servicios 20.853 22.434 100,0% 7,6%

Nota: Existen 1.031 reclamaciones en el afio 2017 en las que no se ha registrado el Servicio.
Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
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Los ciudadanos de Castilla y Ledn participan con su opinién en el Sistema de Salud de Castilla
y Ledn, haciendo llegar sus propuestas con el fin de promover la mejora del funcionamiento y
organizacién de los centros y servicios sanitarios. En el afio 2017 se han presentado un total de 341
sugerencias en los centros sanitarios dependientes de la Gerencia Regional de Salud y centros
concertados con ésta, lo que supone 1,4 sugerencias por cada 10.000 usuarios, 0,8 sugerencias por
cada 100.000 actos asistenciales. En relacion al afio 2016 las sugerencias han disminuido un 2,6%.

En Atencién Primaria se recibieron 164 sugerencias y en Atencidon Especializada, 156
sugerencias, en ambos casos han aumentado respecto al afio 2016, un 9,3% y un 2,6%
respectivamente.

En menor medida se recibieron sugerencias en el Centro de Hemoterapia y Hemodonacion

(17 sugerencias), en las Gerencias de Salud de Area (2 sugerencias) y en la Gerencia Regional de
Salud y en Emergencias sanitarias (ambas con una sugerencia).

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 disminucién progresiva,
hasta las 286 de 2015. Desde entonces el nimero de sugerencias presentadas oscila en torno a
350.

Grdfico 5. Evolucion anual del niumero de sugerencias. Afios 2005-2017
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Fuente: Consejeria de Sanidad de la Junta de Castilla y Ledn
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Grdfico 5.1. Evolucion anual del nimero de sugerencias en Atencion Primaria. Afios 2005-2017

250

200

150

100

N@ de reclamaciones

50

229 214

Castillay Le6n:
145

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

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

Grdfico 5.2. Evolucion anual del nimero de sugerencias en Atencion Especializada. Afios 2005-2017
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Grdfico 5.3. Evolucién anual del nimero de sugerencias en Otros Ambitos de Area. Afios 2005-2017
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Grdfico 5.4. Evolucion anual del nimero de sugerencias en Emergencias sanitarias. Afios 2005-2017
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Grdfico 5.5. Evolucion anual del nimero de sugerencias en Otros centros (Hemoterapia, CEREMEDE y GRS). Afios 2005-
2017
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2.2. Motivos de sugerencia mas frecuentes

Los motivos que dan lugar a estas sugerencias se refirieron a los motivos asistenciales (106),
la organizacion y funcionamiento de los centros sanitarios (101 sugerencias), a las condiciones de
confortabilidad y hosteleria de los centros sanitarios (82) y a las listas de espera y demoras en la
asistencia (36). También se presentaron sugerencias relacionadas con la informacion (21), el trato
(14) y la documentacion clinica (11).

En relacién al afio anterior han disminuido las sugerencias por todas las causas, excepto las
debidas a los motivos asistenciales y a las de informacidon, que han aumentado el 92,7% y 110,0%

respectivamente.
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Grdfico 6. Distribucion porcentual de los motivos generales de sugerencia. Afio 2017
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Del total de reclamaciones recibidas, solo 32 son andnimas, (supone el 0,1%). En 22.512
quejas se identifica el reclamante, lo que supone el 99,9% del total de reclamaciones.

3.1. Contestacidn de reclamaciones y sugerencias

De las 22.512 reclamaciones en las que se identificaron los reclamantes, se ha contestado el
99,8%: 22.457 reclamaciones. A 23 de mayo de 2018 hay 55 reclamaciones pendientes de resolver,
el 0,2%, las cuales se irdn 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 22.457 reclamaciones que han sido resueltas, se respondieron dentro del plazo que
establece lanormael 77,7% (17.446), y 5.011 reclamaciones en un plazo superior a 30 dias (22,3%).
Las reclamaciones se tramitaron y contestaron en un promedio de 24,5 dias.

Respecto a las sugerencias, de las 341 recibidas, sélo 5 fueron anénimas (1,5%). De las 336
en las que se identificaron los usuarios, se han contestado 328 y quedan pendientes de resolver a
fecha de 23 de mayo de 2018 un total de 8 sugerencias.

El tiempo medio de respuesta a las sugerencias es de 22,1 dias (inferior a los 30 dias de
limite). El porcentaje de respuestas dentro del plazo de 30 dias es del 88,7%.

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 11.836 reclamaciones (el
52,7% de las contestadas), y en 63 sugerencias (19,2%).

e Seaceptd el motivo que dio origen a la queja, considerando que el usuario tenia razén,
en 5.792 reclamaciones (25,8%) y en 114 sugerencias (34,8%).

e Se pidieron disculpas en 3.702 reclamaciones (16,5%) y en 80 sugerencias (24,4%).

e No se detectaron las anomalias referidas en 2.252 reclamaciones (el 10,0% de las
guejas contestadas), y en 86 sugerencias (26,2%).

e EI0,2% de las reclamaciones (40), se derivaron a otros drganos 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

Atendiendo a las reclamaciones y sugerencias presentadas por los usuarios en 2017, se han

implantado 91 actuaciones para mejorar la atencién sanitaria y el funcionamiento de los centros
sanitarios, 49 en Atencidn Especializada y 42 en Atencién Primaria.

Tabla 4. Actuaciones de mejora por Area de salud. Afio 2017

N2 Actuaciones . N2 Total de
Area de salud Seglin 5 motivos mas N,Q Actuamongs actuaciones de
frecuentes Segun otros motivos T

Avila 6 7 13
Burgos 9 6 15
Ledn 7 4 11
El Bierzo 7 1 8
Palencia 5 1 6
Salamanca 6 0 6
Segovia 5 0 5
Soria 2 0 2
Valladolid Oeste 1 3 4
Valladolid Este 10 4 14
Zamora 6 1 7
Total 64 27 91

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

Cabe destacar que de las 91 actuaciones de mejora puestas en marcha, 64 se relacionaron

con los 5 motivos de reclamacion mas frecuentes (70,3%). En este sentido:

En Atencién Especializada 41 actuaciones de mejora se aplicaron para abordar las
reclamaciones por los siguientes motivos mas frecuentes: Lista de espera para
consulta/pruebas (25), lista de espera para intervencidén quirdrgica (4), trato personal
inadecuado (4), insatisfaccion con la asistencia recibida (2), demora para atencidn en urgencias
(1), incumplimiento de horario de cita programada (1), eleccién de médico y centro (1),
pérdida de la historia clinica (1), falta de personal (1) y problemas con las citaciones (1).

En Atencidon Primaria 23 actuaciones de mejora se llevaron a cabo en relaciéon a las
reclamaciones por los siguientes motivos mayoritarios: Trato personal inadecuado (8), falta de
personal (7), insatisfaccién con la asistencia recibida (2), incumplimiento del horario de cita
programada (1), lista de espera para consulta/pruebas (1), normas de régimen interno de los
centros (1) o por otros motivos asistenciales (1).

El Area Este de Valladolid y Burgos son las dreas que pusieron en marcha mas actuaciones de
mejora en relacidon a los 5 motivos de reclamacion mas frecuentes, 10 y 9 actuaciones
respectivamente, asi como Ledn y el Bierzo con 7 actuaciones en cada drea. Por otro lado,
Soria y el Area Oeste de Valladolid son las dreas con menos actuaciones en este sentido.
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En relacién a las reclamaciones por la lista de espera para consulta o pruebas se pusieron
en marcha una serie de medidas en varios centros y en determinadas especialidades tales como:

e Laampliacién de los horarios de consulta, aumentando la oferta de consultas o realizacion de
pruebas diagndsticas en horario de tarde y sdbados.

e Ampliacién de la dotacién de personal mediante contratacién de profesionales o por
incorporacién de nuevos profesionales tras procesos selectivos.

e Reorganizacion de las agendas de citas y modificacidn de la sistematica de citacidon. En un drea
se han creado agendas nominales, para que cada facultativo se responsabilice de sus consultas
sucesivas y de consultas para resultados y aplique las medidas de regulacidén necesarias para
evitar la lista de espera. En otra area se ha implantado una estrategia de alta resolucién de las
consultas sucesivas para los casos mas antiguos en una especialidad concreta.

e Creacion de nuevas unidades asistenciales (diagndsticas y terapéuticas).

e Asignacion de un responsable para la supervisién de los criterios de derivacion de consultas
preferentes y valoracidn del grado de prioridad segun la gravedad de las patologias.

e Compra de aparataje diagndstico (Ortopantomadgrafo, aparato de mamografia digital, etc.).
e Realizacién de conciertos de determinadas prestaciones con centros externos.

e En un area integrada se crearon grupos de trabajo de integracion entre Atencién Primaria y
Especializada para elaborar criterios de derivacidn entre niveles asistenciales y protocolos de
asistencia Integrada, se realizaron sesiones clinicas sobre criterios de interconsulta de
patologias prevalentes, se evaluaron las derivaciones a las distintas consultas externas y se
cred la figura del especialista enlace consultor.

e Enun drea se posibilita dar informacién de RM por telemedicina.

Respecto a las reclamaciones por trato personal inadecuado las actuaciones mayoritarias se
orientaron hacia la formacion del personal mediante cursos y talleres de habilidades sociales,
comunicacion, entrevista clinica, etc. Asimismo en varias areas se ha sistematizado realizar una
reunién del Equipo Directivo con aquellos profesionales que reciban mas de una reclamacién por
este motivo en un periodo de tiempo determinado para analizar las causas que originaron las
reclamaciones.

Para solventar las causas que originaron las reclamaciones por falta de personal se
realizaron determinadas actuaciones como la ampliacién de dias de consulta, revisidon de agendas
de citas, contratacidn de personal o realizacidon de un seguimiento continuo de las necesidades de
personal del drea debido a préximas jubilaciones, asi como la realizacién de gestiones para solicitar
profesionales a otras bolsas de trabajo de otras areas de salud.

Respecto a las reclamaciones por la lista de espera para intervencidon quirdrgica en cada
centro se adoptaron alguna de las siguientes medidas: ampliacién del nimero de quiréfanos,
reorganizacion de la actividad quirdrgica, optimizacién de los tiempos de quiréfano y aumento de
la actividad quirurgica en horario de tarde. También en algunas areas se realizaron conciertos de
determinados procesos quirudrgicos con centros externos.
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Otras actuaciones de mejora fueron:

e La sistematizacién del envio de recomendaciones y de recordatorio de instrucciones a
aquellos centros objeto de reclamaciones por insatisfaccion con la asistencia recibida o
pérdidas de la historia clinica.

e La elaboracién e implantacién de protocolos para aquellos centros que recibieron
reclamaciones por problemas en las citaciones de consultas o con la aplicacién de las normas
de régimen interno.

e Enun Centro de Especialidades se implanté la realizacién de llamadas recordatorio de cita el
dia anterior de la fecha asignada, para evitar problemas de puntualidad en los pacientes que
ocasione el incumplimiento del horario sobre la cita programada.

e En un centro hospitalario se ha elaborado un nuevo modelo de solicitud de eleccién de
médico de determinadas especialidades y se ha procedido al pilotaje para su implantacion.

También se pusieron en marcha otras 27 medidas de mejora (29,7%) en relacion a otros
motivos de queja menos frecuentes, entre las que destacan:

e En un area se implantd un protocolo con el fin de disminuir la variabilidad en la practica
clinica en lo relativo a solicitud de interconsultas con Atencién Especializada, aumentar el
grado de resoluciéon de problemas de salud en Atencién Primaria y reducir las listas de espera
para Atencién Especializada mediante unos adecuados criterios de derivacion. En este
sentido se realizaron sesiones clinicas sobre protocolos de derivacion en las patologias mas
prevalentes en el drea (artrosis, problemas dermatoldgicos, etc.); se midieron mes a mes las
derivaciones a Especializada por especialidades hospitalarias y facultativo de Primaria; se
realizaron entrevistas del Director Médico con aquellos profesionales desviados por encima
del 20% en el numero de derivaciones en relacidn con la media de derivaciones del area.

e  Para evitar errores en la administracidn de vacunas se sistematizaron una serie de medidas
tales como la difusién de recomendaciones para prevenir los errores en la practica vacunal,
proporcionando la informacidn a los profesionales sanitarios sobre las vacunas asi como los
recursos para asegurar un almacenamiento correcto en los puntos de vacunacién y la
disponibilidad de un protocolo sobre almacenamiento y manejo de las vacunas.

. Se mejord el sistema de climatizacion de un centro sanitario sustituyendo distintos
elementos del sistema de climatizacion.

e Se realizaron cursos sobre atencion e informaciéon al usuario, orientado al personal
administrativo de las Unidades Administrativas de los centros de salud, para dar una correcta
informacion a los usuarios sobre los diferentes servicios del sistema sanitario.

e  Enun area se incluyeron dentro del Plan de Necesidades para el afio 2018 la adquisicién de
15 cambiadores de bebés para mejorar el equipamiento de las areas de pediatria de los
centros de salud. En otro area se adquirié e instalé un cambiador de bebes en un aseo de un
centro sanitario.

e  Se reorganizo la oferta de servicios de los Fisioterapeutas de Atencidn Primaria de un area
de salud, para disminuir las demoras para consulta y para recibir tratamiento en las Unidades
de Fisioterapia.
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En relacién al funcionamiento de la sala de extracciones de los centros de un drea, se
implantd un sistema de ordenacién de la atencidn de pacientes en las salas de extracciones
de los centros de salud, facilitando al paciente, junto con los tubos de extraccién, un nimero
de turno para establecer orden de entrada.

Para evitar la desaparicion de objetos personales en los vestuarios de quiréfanos se
instalaron taquillas con llave para que los pacientes guarden sus pertenencias.

Para evitar los problemas de asignacién de camas y disminuir el niUmero de pacientes en la
Unidad de Prehospitalizacién, se establece un sistema de apertura de todas las camas de
hospitalizacién en el momento que se detecta mayor presidn asistencial en urgencias asi
como el refuerzo de recursos humanos asistenciales y de hosteleria.

Con la finalidad de reducir los tiempos de espera de cita previa con los médicos y enfermeras
de AP, (inferior o igual a 48h), en un area de salud se crearon agendas de acumulacién para
todos los médicos y enfermeras de los EAP de manera que, si el profesional estd ausente y
no se puede sustituir, su agenda se mantiene abierta para permitir que se citen los pacientes
y, posteriormente, se redistribuyen estos pacientes entre los huecos de acumulacion del
resto de profesionales.
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4.1. Modelo de formulario de reclamaciones y sugerencias en el ambito sanitario

ANEXO |

HOJA DE RECLAMACION] | SUGERENCIA []
(Sefalar con una x lo que proceda)

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

Nombre del centro, servicio o establecimiento

..........................................................................................

IMECOCION. ..t res i s enre s cre st ot sr sttt eva s st in s onsen e ch s ersenes
CPriirinnen LOCAHGA et e ProvIngiar oot e
Teléfono: .o FOX: oo, E-mai:

A rellenar por el usuario o su representante (los datos reflejados se consideran
confidenciales):

Nombre y apellidos del USuariot. ... v DN,
DIOINICTHO et st ee s erens v v vaens v eresrensene s e er e TElEON0 o eercrenos
CPoinen LOCRHARG i s PEOVIICT vt st ensss s enes

En su caso:
Nombre y apellidos del representanter .o
DomHieTHO i s

e DN
et s Teléfono: i
e LOCAHARL e e PTOVITICIA .

Contenido de la reciamacion o sugerencia:

R D P R LR T e L L LR L LR PR PP PP PP

.................................................................................................................................................

FeiiaeadirenrEing

Lugar, fecha y firma del usuario.
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