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C/ ATARAZANAS, 8.

06800, MÉRIDA, BADAJOZ.

TEL 924004721- FAX 924004730/924004726.

http://defensorusuarios.salusextremnadura.com e-mail: defensor.usuarios.sspe@prs.juntaex.es

BALANCE DE LA ACTIVIDAD DEL DEFENSOR EN EL AÑO 2011.

Este Balance contiene datos reducidos que se ofrecerán en distintos apartados de la memoria del 2011. Los datos estadísticos que se adelantan en esta publicación son globales y no entrará en análisis.

DATOS ABSOLUTOS DE LA ACTIVIDAD EN 2011.
Durante el año 2011, hemos mantenido un contacto con más de 250.000 usuarios principalmente a través del Foro de nuestra página Web. Dentro de estos contactos, de manera directa se realizó en más de 6.000 ocasiones, que dieron origen a la apertura de 2.501 expedientes, con un incremento del 35% respecto al 2010, de los cuales 1.840 correspondieron a solicitudes de aplicación de la Ley de tiempos de respuesta en la atención sanitaria especializada, 661 a reclamaciones y sugerencias, no incluimos dentro de las reclamaciones los Expedientes informativos, por ejemplo, los 846 mensajes de electrónicos contestados facilitando información a los ciudadanos. 
	
	RECLAMACIONES
	SOLICITUDES
	TOTAL EXPEDIENTES
	INCREMENTO

	AÑO 2003
	150
	-
	200*
	-

	AÑO 2004
	254
	-
	254
	27%

	AÑO 2005
	277
	30
	307
	20%

	AÑO 2006
	304
	178
	482
	57%

	AÑO 2007
	370
	196
	566
	17%

	AÑO 2008
	465
	349
	814
	43%

	AÑO 2009
	427
	594
	1.021
	25%

	AÑO 2011
	550
	1.172
	1.722
	68%

	AÑO 2012
	661
	1.840
	2.501
	35%
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Con fecha 31 de diciembre de 2.011, el Foro de la página Web presentaba estos datos:

· Total de Usuarios registrados: 17.102.

· Total de Temas permanentes: 404.

· Total de Mensajes: 11.166.

· Visitas a los temas del Foro: Más de 750.000.

· Temas más populares visitados:

· Foro abierto con 64.767 visitas.

· Funcionamiento del Sistema, con 7.655 visitas.

· Día 1 de diciembre, día del VIH SIDA con 6.355.

· Temas más populares de participación:

· Foro abierto: con más de 653 opiniones.
· Funcionamiento del Sistema con más de 146 opiniones.
· Fármacos Genéricos: con más de 143 opiniones.
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS.
Este apartado se facilita datos número y tipo de sugerencias y reclamaciones presentadas. No incluimos las solicitudes de aplicación de la Ley de Tiempos de Respuesta ni los Expedientes informativos.

PROCEDENCIA DE LOS EXPEDIENTES.

ÁREAS DE SALUD

Los ciudadanos del Área de Mérida, han sido los que han presentado mayor número de reclamaciones en cifras absolutas, 287. También fueron los más reclamantes en proporción a la población de referencia: 1 reclamación por cada 565 habitantes. Le siguen Badajoz: 1 cada 2.192 y Cáceres: 1 por cada 2.561. Las Áreas con menores porcentajes de reclamantes fueron, las de Coria, 1 por cada 6.788 habitantes y Don Benito Villanueva 1 por cada 4.300 habitantes. 

	ÁREA RECLAMADA
	POBLACIÓN REFERENCIA
	EXPEDIENTES 2010
	EXPEDIENTES 2011
	PORCENTAJEX  1.000 HAB.

	BADAJOZ
	267.481.
	113
	122
	1/ 2.192

	CÁCERES
	197.201.
	95
	77
	1/ 2.561

	CORIA
	47.516.
	8
	7
	1/ 6.788

	DON BENITO
	141.929.
	25
	33
	1/ 4.300

	LLER- ZAFRA.
	106.762.
	40
	49
	1/ 2.171

	MÉRIDA
	162.287.
	196
	287
	1/ 565

	NAVALMORAL
	54.874.
	13
	16
	1/ 3.429

	PLASENCIA
	111.940.
	29
	31
	1/ 3.610

	OTROS
	
	11
	39
	


INSTANCIAS DONDE SE PRESENTAN LAS RECLAMACIONES:

NIVEL ASISTENCIAL

Como en ejercicios anteriores, se le ha reclamado más a la atención especializada que a la primaria. Son los Centros Hospitalarios y Centros de Especialidades a los que se han dirigido el mayor número de reclamaciones y sugerencias, con 530 expedientes incoados, frente a la atención primaria que recibió solo 98. El apartado “otros”, con 33 casos, corresponde a aquellas reclamaciones, que aun teniendo un contenido asistencial, son genéricas y no están referidas a un centro asistencial determinado o no se puede asignar directamente a la Atención Primaria o Especializada, como las relativas a transporte sanitario, peticiones sobre prestaciones o desacuerdos de derivaciones etc.


MOTIVOS DE INCOACIÓN DE EXPEDIENTES DE RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS:

Los motivos más reclamados en el ejercicio 2011 fueron, nuevamente, por la disconformidad por Listas de esperas y citaciones, en 375 casos, seguidos por la disconformidad por la Organización y Normas en 124 casos.

	GRUPO
	DENOMINACIÓN
	2010
	2011

	GRUPO I
	Disconformidad por deficiencias estructurales y personales
	5
	13

	GRUPO II
	Disconformidad por lista de espera y citaciones

	312   
	375  

	GRUPO III
	Disconformidad con la organización y normas

	104 
	124

	GRUPO IV
	Disconformidad con atención personal y/o asistencial
	81
	98

	GRUPO V
	Disconformidad con la información
	23   
	31   

	GRUPO VI
	Otras
	25  
	20


SOLICITUDES DE APLICACIÓN DE LA LEY DE TIEMPOS DE RESPUESTA.
SITUACIÓN DE LOS EXPEDIENTES A 31 DE DICIEMBRE DE 2011:
En el ejercicio 2011, se han recibido en nuestra Institución, 1840 solicitudes de aplicación de la Ley de Tiempos de respuesta en la atención sanitaria especializada del sistema sanitario público de Extremadura, lo que supone un incremento del 56 % respecto al ejercicio anterior, que se presentaron 1172. Con fecha 31 de diciembre se encontraban cerradas 1671 solicitudes, estando a la espera de contestación en 169 casos, un 9%. 

En 5 ocasiones, un 0,3% del total, la Oficina del Defensor de los Usuarios, comunicó al solicitante que la petición presentada claramente no entraba en los supuestos de la mencionada Ley, renunciando a continuar por esta vía y canalizándola como una reclamación. En esta situación se encontraron los Expedientes 74/11; 106/11; 425/11; 542/11 y 1394/11. 

De las 1671 solicitudes finalizadas, excluyendo las 5 solicitudes rechazadas por nuestra Institución, quedaron 1666. En 289 ocasiones, un 15%, fueron denegadas, En 1236 casos, un 74%, aprobadas y, en 68 ocasiones, un 4%, se resolvió durante la tramitación.  El resto, en 73 ocasiones, se realizaron recomendaciones de las que daremos cuenta en el correspondiente apartado de la memoria.

Las 289 peticiones rechazadas desde el Servicio Extremeño de Salud fueron justificadas por la Dirección General de Asistencia Sanitaria no recibiéndose alegaciones por parte de los reclamantes. Las causas:

Por tratarse de revisiones y no primeras consultas o tratarse de una prueba de screening o prueba preventiva y no de una indicación de finalidad diagnóstica, en 30 casos. 

	
	APROBADOS
	RESUELTOS
	DENEGADOS
	OTROS

	TOTAL
	1236
	68
	289
	73

	PORCENTAJE
	74
	4
	15
	4


 Por incumplimiento de uno de los requisitos para su solicitud, principalmente el haberse solicitado antes de haberse cumplido el plazo en 243 casos. 

DISTRIBUCIÓN DE LAS SOLICITUDES POR ÁREAS:
Sobre la procedencia de las Áreas de Salud, el Área de Mérida es donde más solicitudes se han realizado, seguidas de Badajoz y Cáceres. Es lógico que las Áreas de mayor población y que tienen Hospitales de referencias, sean las que mayor número de peticiones reciben. 
	ÁREA DE PROCEDENCIA
	Nº EXP. INCOADOS POR SOLICITUD LTR 2010
	Nº EXP. INCOADOS POR SOLICITUD LTR 2011

	BADAJOZ
	211 (18%)
	488(26%)

	CÁCERES
	424 (36%)
	426(23%)

	CORIA
	4 (0.3%)
	2(0,1%)

	DON BENITO
	37 (3%)
	39(2%)

	LLERENA ZAFRA
	25 (2%)
	43(2%)

	MÉRIDA
	338 (28%)
	646(35%)

	NAVALMORAL
	7 (0.6%)
	11(0,6%)

	PLASENCIA
	126 (10%)
	185(10%)

	TOTAL
	1172
	1840


DISTRIBUCIÓN DEL TOTAL DE LAS SOLICITUDES RECIBIDAS POR TIPO:

Con relación al tipo de atención que se solicitaron obtenemos los siguientes datos: 

· Primera consulta a Especialistas en 1093 ocasiones, un 60%. 

· Para prueba Diagnóstica en 652 ocasiones, un 35%. 
· Para realización de intervención quirúrgica en 95 ocasiones, un 5%.

DISTRIBUCIÓN SOLICITUDES APROBADAS: 1236.

Con relación al tipo de atención que se solicitaron:

· Primera consulta a Especialistas en 751 ocasiones. 

· Para prueba Diagnóstica en 449 ocasiones.

· Para realización de intervención quirúrgica en 36 ocasiones.
Con relación al Área de Salud donde se solicitó:

· Mérida: 517. 

· Badajoz: 287.

· Cáceres: 273.

· Plasencia: 91.

· Don Benito-Villanueva: 35.

· Llerena Zafra: 29.

· Navalmoral: 4.

· Coria: 1.

DISTRIBUCIÓN SOLICITUDES RESUELTAS DURANTE LA TRAMITACIÓN: 68.

Con relación al tipo de atención que se solicitaron:

· Primera consulta a Especialistas en 28 ocasiones. 

· Para prueba Diagnóstica en 34 ocasiones. 

· Para realización de intervención quirúrgica en 6 ocasiones.

Con relación al Área de Salud donde se solicitó:
· Cáceres: 18.

· Badajoz: 19.

· Plasencia: 13.

· Mérida: 10.

· Don Benito-Villanueva: 3.

· Llerena Zafra: 5.

DISTRIBUCIÓN SOLICITUDES DENEGADAS 293.

Con relación al tipo de atención que se solicitaron:

· Primera consulta a Especialistas en 188 ocasiones. 

· Para prueba Diagnóstica en 89 ocasiones.
· Para realización de intervención quirúrgica en 16 ocasiones.

Con relación al Área de Salud donde se encontraba el Servicio solicitado, tenemos los siguientes resultados:

· Cáceres: 74.

· Badajoz: 121.

· Mérida: 58.

· Plasencia: 27. 
· Don Benito Villanueva: 1.
· Llerena Zafra: 6.
· Navalmoral: 5.
· Coria: 1.
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