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1. Introduccio

La Llei 5/2003 de salut de les Illes Balears va crear la institucié del Defensor dels
Usuaris del Sistema Sanitari Public de les Illes Balears amb la missié de defensar
els drets dels usuaris i contribuir a millorar el nivell de la sanitat publica. Les
caracteristiques d'aquesta institucié inclouen la independencia i 'autonomia per
dur a terme les seves funcions.

El Decret 88/2004, de 22 d'octubre, va establir les funcions i els procediments de
I'Oficina del Defensor. Basant-se en aquest Decret, el Consell de Govern va
nomenar l'any 2006 el primer defensor, el Dr. José Angel Torres Lana. Més tard, el
2007, va ser defensora M. J. Rodriguez i el 2010, la Sra. Pilar Sanchez Cuenca.
L'Oficina del Defensor es va extingir el dia 1 de gener de 2012 mitjancant la Llei
9/2011 de pressuposts generals de la comunitat autonoma de les Illes Balears,
amb la qual es va derogar el Decret 88/2004 atesa la desaparicié de la institucié
del Defensor.

En els anys seguents, la manca d’'Oficina del Defensor va deixar sense cobrir la
possibilitat d'una segona instancia per a les queixes i reclamacions efectuades
pels usuaris en altres serveis, i també va significar la pérdua d'una via de
comunicacié i mediacio entre els usuaris i ’Administracié.

La Llei 13/2017 de pressupost generals de la comunitat autdbnoma va restablir la
figura del Defensor dels Usuaris del Sistema Public Sanitari de les Illes Balears.
El desembre de 2018, el Consell de Govern va nomenar defensor el Dr. Miquel
Gascon, i Il de gener de 2019 es va iniciar una nova epoca de |'Oficina del
Defensor. El mar¢ de 2019 es va publicar la Instruccié 1/2019 sobre les funcions i
els procediments que fan referéncia al Defensor i a 'Oficina, abans de la
publicacié d'un decret especific que els regulés.

La participacié activa en l'elaboracié del decret del Defensor i la posada en marxa
de I'Oficina, donant-li funcionalitat, sén dues de les actuacions que cal esmentar
que el defensor, el Dr. Gascon, va dur a terme abans de dimitir el juny de 2020.
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2. Organitzacié i funcionament

Aquest segon any de funcionament, I'Oficina del Defensor compta amb una
estructura administrativa de suport, formada per dues persones, en qualitat de
cap de negociat i de técnica, respectivament.

La seu de I'Oficina durant I'any 2019 va estar ubicada a I'edifici de la Conselleria de
Salut i Consum. L'any 2020 estava previst que s'instal-las en unes dependéncies
independents situades a la planta baixa del Casal d’Entitats Ernest Lluch en el
carrer de la Rosa, que pertany a la Conselleria de Salut i Consum. Les obres de
rehabilitacié i condicionament dels locals, juntament amb la situacié pandémica,
retardaren el trasllat de I'Oficina fins al mes de desembre.

Aixi mateix, durant lI'any 2019 es va fer una campanya de fullets i cartells que es
varen distribuir en hospitals i centres de salut per donar a conéixer la figura del
Defensor, que es va mantenir vigent durant I'any 2020.

El 10 de juliol de 2020 es va dictar el Decret 21/2020 pel qual es regula la figura
del Defensor dels Usuaris del Sistema Sanitari Public de les Illes Balears.

El Decret 21/2020 especifica les funcions, competéncies i activitats del Defensor —
d’acord amb el que estipula la Llei 5/2003—, com a encarregat de la defensa dels
drets dels usuaris amb autonomia plena en les seves funcions. També s'hi
estableix que el Defensor dels Usuaris pot actuar d'ofici o a sol-licitud de qualsevol
persona natural amb un interées legitim i que les seves actuacions consisteixen a
atendre les reclamacions, queixes o denuncies que es presentin dins I'ambit
sanitari, iniciar les investigacions pertinents per aclarir-les, formular
suggeriments, propostes o recomanacions a 'Administracio o a les entitats que
correspongui a fi d'adequar les seves actuacions al que preveu la Llei, mantenir
entrevistes amb les persones de I'Administracié que siguin objecte de la denuncia,
reclamacié o queixa de l'usuari i emetre un informe anual al Consell de Salut del
resultat de les seves actuacions.

Aixi mateix, el Decret 21/2020 desplega aquestes atribucions i regula el regim
juridic, les incompatibilitats, I'estructura i la situacié administrativa del Defensor
dels Usuaris, i estableix el procediment que s’ha de seguir davant les queixes
presentades al Defensor.

L'ambit d’actuacié s'estableix en el territori que comprén la comunitat autobnoma
de les Illes Balears.

En la recepci6 de queixes i reclamacions perque les tramiti el Defensor dels
Usuaris es considera que s’han presentat abans al servei d'atencié a l'usuari del
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centre sanitari que correspongui i no han tingut contestacié en els dos mesos
seguents o bé s’han resolt de manera desfavorable sense acceptaci6 de l'usuari.

No obstant aix0, les queixes i reclamacions que arriben a I'Oficina sense
reclamacié préevia es trameten al centre que correspon perque les resolgui, tot i
que se'n fa un seguiment fins que s’han solucionat.

COVID-19

No es pot evitar comentar com ha afectat la pandémia per SARS-CoV-2 al flux de
peticions que han arribat a I'Oficina.

La COVID-19 ha suposat canvis en la forma de viure i de relacionar-nos. El
confinament i les limitacions, fins i tot suspensions en els primers mesos, de les
consultes mediques habituals i de les intervencions quirdrgiques no urgents, tant
a l'atencio primaria com en els hospitals, varen produir inconvenients en els
usuaris, la qual cosa no es va manifestar en un augment de les queixes.

Contrariament, durant els mesos de confinament hi va haver una disminucié dels
expedients, mentre que en els mesos anteriors hi havia hagut un augment dels
expedients oberts, sequrament com a consequéncia de ser més coneguda la
figura del Defensor i la seva funci6. Malgrat tot, les reclamacions que es
presentaven en aquesta época eren més rellevants i més complicades de
solucionar. Quan la situacié epidemiologica va millorar aparentment, les queixes
varen augmentar, encara que varen disminuir quan varen tornar a augmentar els
contagis i els casos a partir d'octubre. Aquesta tendéncia ha seguit el mateix patré
en les successives onades pandémiques.

3. Activitat any 2020

Taula 1. Expedients oberts I'any 2020

Total Tancats Oberts AdtTéer:(i)ts 2
Queixes 133 121 12 3
Reclamacions 74 65 9 4
Informacio 22 22
Suggeriments 3
Agraiments 3
Total 235 207 21 7
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Taula 2. Vies utilitzades pels usuaris per accedir a I'Oficina durant I'any 2020

115 Rebudes a la bustia de la pagina web

62 Adreca electronica de I'Oficina (defensalut)
28 Registre de la Conselleria
4 Queixes rebudes per teléfon

Gesti6 directa des de I'Oficina

> Compareixenca dels usuaris a I'Oficina, reunions amb usuaris

10 Visita presencial o telefonica amb el Defensor que es constata a través
de diligéncia

1 Defensora de la Ciutadania

6 Gabinet de la Consellera de Salut i Consum

Grafic 1. Distribucié de sollicituds per illes
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Taula 3. Expedients oberts per illes

Mallorca 188
Menorca 31
Eivissa 14
Formentera 2
Total 235




— 4
—
— a—

- a—

G Taula 4. Expedients oberts per mesos i pel sexe de la persona que presenta la sol-licitud
O
é Mesos Total Dones Homes eﬁlt';::is
/ Gener 30 14 16
Febrer 30 20 9 1 M
Marg 22 13 7 2 @
Abril 25 13 10 2 ®
Maig 14 7 7
Juny 15 8 7
Juliol 18 10 8
Agost 15 4 11
Setembre 12 8 4
Octubre 19 14 5
Novembre 18 12 5 1 @
Desembre 17 11 6
235 134 95 6

A la darrera columna, les referéncies corresponen a:

1. Residencia Can Granada.

2. Associacié Naixenca; Sindic de Greuges de Menorca.

3. Federaci6 de Persones Sordes de les Illes Balears (2).

4. Reclamaci6 de 120 usuaris de Menorca per un mateix motiu.

Carrer de la Rosa, 3
07003 Palma

Tel. 9711761 13
defensalut.caib.es
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Grafic 2. Evolucio de I'activitat de I'Oficina al 2020
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Taula 5. Motius de les queixes/reclamacions/suggeriments al 2020

Relacionades amb lI'atenci6 en els hospitals 66
Demora i anul-lacié de cites amb especialistes, cirurgia, proves diagnostiques i tractaments 54
Sol-licitud de canvis de professional, segona opini6, medicacié 12
Relacionades amb I'atencié primaria 44
Dificultat per al contacte telefonic 14
Consulta telefonica en lloc de presencial 7
Falta d'assisténcia /negligencia/desacord amb el diagnostic, tractament, protocol 13
Queixes pel funcionament del centre de salut 10
Desavinences amb el personal del centre de salut / hospital. Atencié inadequada, falta 28
d’empatia

Relacionades amb el Servei de Salut 26
Falta d'intérpret de signes 1
Protocol trasllat ambulancia 1
Problemes amb la targeta sanitaria 5
Problemes d'accés a la historia clinica digital o en paper 5
Interrupcio fisioterapia (en el centre de salut) 2
Problemes amb baixes i altes 10
Peticié de continuacié d’'un professional 2
Reclamacio de costs (derivades a Reclamacions Patrimonials del Servei de Salut) 18
Per tractaments, proves diagnostiques, atencié a la sanitat privada o trasllats i dietes 15
Compensacié moral per error diagnostic 1
Pagament audidfons 1
Ambulancia 1
Sol-licituds i queixes sense reclamacié patrimonial 18
Peticié d’habitaci6 individual 1
Petici6 de trasllat a un centre sociosanitari 2
Assessorament /entrevista amb el Defensor 6
Informacié historia clinica d'un altre usuari 2
Sol-licitud centre per a pacients d’Asperger 2
Disminuir I'aportaci6 de la medicaci6 de preu elevat 3
Denuncia per publicacié de dades personals 1
Discriminacié linguistica 1
Queixes relacionades amb la COVID-19 27
No competeéncia Oficina 3
Queixa sobre tracte en residéncia 1
Queixa de caracter tributari 1
So licitud pagament operaci6 estetica 1
Agraiments 3
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Taula 6. Motius de queixes i reclamacions relacionades amb la COVID-19

Desacord amb el sequiment de protocols i mesures higiéniques a I'hospital/CS

Negligéncia per a la deteccié del coronavirus

Desacord amb els informes enviats al Defensor

Atenci6 inadequada a familiar amb possible COVID-19

Sol-licitud d'accessibilitat als comunicats relacionats amb la COVID-19

Dificultat per viatjar en avié (per motiu de salut) relacionat amb l'estat d'alarma

Baixa per a persona de risc

Queixes per les proves diagnostiques: problemes per fer-les, retards dels resultats

No poder anar a veure a familiar d'edat avancada a I'hospital

Perill de contagi: a la sala d'espera del centre de salut/ en un entorn en qué hi ha
hagut casos

Denuncia per aglomeracié de joves al carrer

Denuncia per hotel per a persones amb COVID-19 prop de l'escola

Gestio visites a un centre sanitari/residéncia gent gran

Quarantena

Denuncia perqué no s’han repreés les consultes presencials

Proposta per a desconfinament pacients amb problemes psiquics

Peticio perque els sanitaris usin mascaretes transparents

Total

27

10
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Grafic 3. Motius de queixes i reclamacions
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B Relacionades amb I'atencid en els hospitals.
B Relacionades amb I'atencid primaria.
Desavinences amb el personal del centre de salut / hospital. Atenci6 inadequada, falta d’empa-
tia.
M Relacionades amb el Servei de Salut.
B Reclamacio de costs (derivades a Reclamacions Patrimonials del Servei de Salut).
Sol-licituds i queixes sense reclamacio patrimonial.
B Queixes relacionades amb la Covid-19.
No competéncia Oficina.
W Agraiments.

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma
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G Taula 7. Derivacions per centres

O

I Servei de Salut 46

E Atencié Primaria (Mallorca) 64
Atencié Primaria (Menorca) 3
Atencié Primaria (Eivissa) 1
Hospital Son Espases 43
Hospital Son Llatzer 18
Hospital Comarcal d'Inca 2
Hospital Mateu Orfila 12
Hospital de Manacor 2
Hospital Can Misses 8
Hospital de Formentera 1
Hospital Sant Joan de Déu 1
061 1
Residencies 2
Altres* 11
Sol-licitud d'informacié/ No competéncia de
I'Oficina / Informacié insuficient 20

* Conselleria de Salut, Govern, Sistema reclamacions CAIB, Ajuntament de Palma,
IMAS, Mutua Laboral, clinica sanitat privada, ATIB.

El Servei d’Atencio a I' Usuari de la Geréncia de I'Atenci6 Primaria de Mallorca és el
centre que ha rebut més derivacions des de |'Oficina del Defensor, seguit del

Servei d’Atenci6 a I'Usuari del Servei de Salut i 'Hospital Universitari Son Espases.

Taula 8. Relacié de peticions acceptades a tramit

Nam. Motiu ptg\clli.a Centre Resolucié
1. | Desacord amb el tractament Si | Atenci6 Primaria Tancat
2. |Desacord amb l'atencié rebuda No |Atencié Primaria Tancat
3. |Mal resultat cirurgia No |Hospital Son Espases | Tancat
4. |Demora cita urgent amb l'especialista | No |Hospital d'Inca Tancat
5. |[Negacio informe médic Si | Atencié Primaria Tancat
6. |Atenci6 inadequada en admissio No |Atenci6 Primaria Tancat
7. | Peticié de medicacié no financada Si |Servei de Salut Tancat

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma

Tel. 9711761 13

defensalut.caib.es 12
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Taula 9. Peticions que no eren de la competéncia de I'Oficina del Defensor, sol-licituds
d’informacio i peticions no acceptades a tramit

—_

Sol-licitud d'informacié per presentar un recurs

NTmHO®

Desacord amb l'alta

Sol-licitud d'informacié per presentar un recurs

Sol-licitud de reclamacié patrimonial

Informacié insuficient

Dificultat per viatjar per I'estat d'alarma per la COVID-19

Falta d'accessibilitat a la informacié

Continuitat d'un professional

Informacio per presentar un recurs

|V |® N kW N

Sol-licitud d'allotjament per a familiars desplacats

11. |Problemes per al transport a I'aeroport

12. |Desacord amb l'alta

13. |Informacio sobre expedient de tutela

14. | Atencié en sanitat privada per demora

15. |Denuncia indirecta d'un metge

16. |Proximitat de I'hotel per a persones infectades per la COVID-19

17. |Aglomeracié d'estudiants als carrers

18. |Tracte en residencia privada

19. |Problemes amb I'ATIB

20. |Denuncia per l'atenci6 rebuda per un accident laboral

21. |Denuncia indirecta a un sanitari

22. |Informacié insuficient

En tots els casos s’ha explicat a 'usuari el motiu pel qual no s’ha acceptat la seva
queixa o reclamacio i se I'ha adrecat a I'entitat més adequada per donar-li una
solucio.

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma

Tel. 9711761 13

defensalut.caib.es 13
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4. Analisi de I'activitat de 2020

Durant I'any 2020 l'activitat de 'Oficina del Defensor ha augmentat malgrat la
presencia de la pandémia per SARS-CoV-2 i del canvi de titular.

NTmHO®

L'any 2019 es presentaren 185 reclamacions, mentre que en 2020 han estat 235, la
qual cosa significa un augment del 27 %.

El procediment d'actuacio va seguir la Instruccié 1/2019 dictada a l'efecte i
publicada en el BOIB el 16 de marg del 2019 fins que es publica el Decret 21/2020,
de 10 de juliol, en el qual es delimita clarament el camp i el mode d'actuacié del
defensor o defensora.

Encara que l'esséncia dels procediments és semblant, les especificacions en el
Decret s6n més grans. Aixo afecta tot allo que esta relacionat amb les dades
recollides en els expedients anteriors al canvi de titularitat del Defensor.

Quant a l'evolucio de l'activitat durant I'any, gener i febrer s6n els mesos amb més
expedients oberts. El nombre va disminuir durant els primers mesos de
confinament, perd son els mesos de maig, juny i setembre els que han tengut una
entrada inferior de reclamacions. El novembre i el desembre hi ha un augment
que no arriba a les xifres de comengament d'any.

En nombres absoluts, el nombre de dones que presenten peticions de queixes o
reclamacions és superior al d’'homes, moltes de vegades actuen en representacié
d’'un familiar. Aquest darrer aspecte pot ser valorat en els proxims anys.

Quant als motius de les sol-licituds, predominen les demores relacionades amb
visites als especialistes, proves diagnostiques, tractaments o intervencions
quirurgiques. Aquestes demores s'han intensificat per mor de la suspensio del
decret de demora durant la pandémia. En general, els primers mesos els usuaris
comprenien I'alarma que provocava una situacié sanitaria extraordinaria bolcada
en la nova malaltia quan era necessari intentar coneixer-la i tractar-la, al mateix
ritme que avancaven les investigacions. En una segona fase, les queixes
mostraven el cansament per la dedicacio i la prioritzacié de tot el que estava
relacionat amb la COVID-19, fins i tot alguns usuaris expressaven una sensacio
d’abandonament d'altres tipus de problemes i patologies per als quals
sollicitaven més atencio.

Un altre motiu de queixes i reclamacions important han estat les desavinences i
desacords que s’han produit amb el personal sanitari. L'opinié del pacient sobre
com s'ha sentit tractat en passar per la sanitat publica és un element basic per
valorar la qualitat i la humanitzacié d'un servei. Tot i aixi, hi ha algunes situacions

Carrer de la Rosa, 3

07003 Palma

Tel. 9711761 13

defensalut.caib.es 14
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no desitjades que poden succeir, atés el gran nombre de persones de tots els
estaments que tenen un contacte directe i personal amb el pacient.

Durant I'any passat, els canvis de funcionament dels centres sanitaris, motivats
per la pandémia, han facilitat les discrepancies. La dificultat per accedir als centres
de salut, al metge de familia, al personal d’infermeria, amb els quals el pacient
mantenia un contacte proper i freqient, va quedar truncat durant uns mesos, i va
produir en els usuaris una sensacio de frustracid. Mentrestant, tot i que es varen
augmentar les linies de teléfon dels centres, eren insuficients per contenir i
respondre les demandes de comunicacié que els usuaris feien.

A tot aixd es va sumar la por al contagi en el centre mateix o a I'hospital, les
demores i anul-lacions de proves i consultes, les visites telefoniques,
desconegudes fins aquest moment, tant d’atencié primaria com dels especialistes
d’hospital. Tots aquest fets, units a sentiments negatius sobre els abans aplaudits
sanitaris, han facilitat, en alguns casos, la irritabilitat i les faltes d’enteniment
entre usuaris i sanitaris, amb molta frequencia dirigits al personal dadmissié dels
centres de salut i dels serveis sanitaris hospitalaris. Els treballadors de la sanitat,
alhora, patien la tensié mantinguda i la impoténcia per contenir els
esdeveniments que succeien.

La bona feina, la comunicacio i el respecte d'uns envers els altres han permes el
desenvolupament i la progressiva normalitzaci6 de les activitats, malgrat la
continuada pressié en totes les arees sanitaries i molt especialment a l'atencio
primaria.

Els motius relacionats amb la COVID-19, separats en un altre grup, versen sobre
proves, baixes, aillament i denuncies per falta de sequiment dels protocols de
prevencié davant un temor pel contagi en diferents ambits (taula 7). Com s'ha
comentat abans, la COVID-19 ha afectat de manera indirecta el nombre de
demores.

Encara que I'Oficina del Defensor no té competéncia en el tema, s’han rebut
escrits i reclamacions sobre les residencies de gent gran, en les quals els familiars
manifestaven les dificultats per visitar-les i la solitud que patien les persones
estimades. Les peticions s’han traslladat a 'IMAS i a la Subdireccié General
d’Atencié a la Cronicitat, Coordinaci6 Sociosanitaria i Malalties poc Frequents.

15



— 4
—
— a—

- a—

5. Conclusions

En un any influenciat per la COVID-19, la publicacié del Decret que determina
clarament la institucié del Defensor dels Usuaris i el canvi de titular, hi ha hagut
un augment de les actuacions respecte de I'any anterior.

NTmHO®

L'Us cada vegada més frequent d’internet i la facilitat d'accés a la pagina web del
Defensor, I'assenyalen com la via principal de coneixement i accés a I'Oficina. El
telefon també suposa un accés facil i frequent, moltes vegades previ a la
presentacié de la queixa escrita, i també com a mitja d'informacio.

Els cartells editats el 2019, i que es poden trobar en tots els centres i en els serveis
d’atenci6 a l'usuari, han continuat tenint vigencia com a mitja per donar a
coneixer I'Oficina durant tot I'any.

Els procediments sequits a I'Oficina es basen en la relacié directa amb els serveis
d’atencié a l'usuari de cada centre sanitari. Aquests serveis estan atesos per
persones amb amplia experiéncia en la relacié6 amb l'usuari, fonamentada en la
comunicacié personal, la comprensio i el dialeg, que els permet actuar com a
intermediaris entre usuaris i Administracié davant les queixes, reclamacions o
suggeriments que presenten. La gestié d'aquestes peticions sén, doncs, mitjans
demostrats que milloren la qualitat del sistema.

Per poder-los coneixer, durant els mesos d'octubre i novembre de 2020 la
defensora va visitar individualment cada servei de manera presencial o
telematica. Algunes visites es varen retardar fins a mesos després per les
limitacions imposades per l'estat d’alarma.

El Defensor dels Usuaris fa possible una segona instancia en les reclamacions no
resoltes i permet un sequiment de les que arriben sense reclamacio prévia fins
que son resoltes. Aixd permet una observacié privilegiada de les opinions i
sentiments de l'usuari sobre els serveis proporcionats per la sanitat publica. Cal
tenir en compte que la persona que té la iniciativa de presentar una queixa és
minoritaria respecte de les que tenen aquest problema i no ho arribaran a dir. Per
aixo, la solucié individual és necessaria pero pot ser insuficient i s’ha de valorar el
context social i politic en els quals es produeixen els fets per presentar propostes
de millora, suggeriments o requeriments que facilitin la presa de decisions per a
la millora de I'atencié que es presta a la poblacio.
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6. Projectes per a 2021

En primer lloc, perqué la pagina web és la via principal d'acostament de l'usuari,
és imprescindible mantenir-la i actualitzar-la, cosa que s'ha ja s’ha comencat a fer.
D’altra banda, es vol facilitar el contacte telefonic dels usuaris mitjangcant un
numero de teléfon propi, del qual ja disposam.

Encara que hi ha establert un sistema de funcionament, es pretén millorar la
gestié i el sistema de registre de I'Oficina.

Aixi mateix, es vol potenciar la institucié del Defensor dels Usuaris davant les
associacions de pacients i donar-la a coneixer.

Atesa la missio de defensa dels drets dels usuaris i millora de la sanitat publica es
presentaran propostes, suggeriments, recomanacions o requeriments a
I'’Administracio, a partir del coneixement i les investigacions de situacions o
problemes que afecten els usuaris o grups d'usuaris concrets.
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7. Activitat del defensor i de la defensora durant 2020

Visites als serveis d'atencio a I'usuari

30/09/ |Servei de Presentacio6 de la defensora. Coordinadora dels Presencial
2020 |Salut SAU, subdirectora d'Humanitzacid, responsable
del SAU Servei de Salut.
Temes: plantejaments generals/ desigualtats /
collaboracioé / programa informatic
20/10/ |Hospital Son |Visita de presentacié. Responsable SAU, gerent Presencial
2020 |Llatzer Temes: formacié en atenci6 a l'usuari / llistes
d'espera / infermera referent / organitzacié SAU
23/10/ |Geréncia Visita de presentacié. Responsable SAU, gerent Presencial
2020 | dAtencio Temes: organitzacié SAU / volum queixes / pressi6
Primaria assistencial / AP i COVID-19/ residéncies
27/10/ |Hospital Visita de presentacié. Responsable SAU, gerent Presencial
2020 |dInca Temes: motius de queixes / evolucié del nombre
de queixes / funcionament SAU
Es visitaren las instal-lacions de I'Hospital
30/10/ |Hospital de |Presentaci6. Subdirectora Hospital. Videoconfer
2020 |Formentera |Temes: organitzacio hospital /centre de salut / encia
situacié durant la pandémia / problemes de la
doble insularitat /reclamacions
03/11/ |Hospital Visita de presentacié. Responsable SAU, gerent Presencial
2020 |Sant]Joan de |Temes: organitzacio i serveis de I'hospital / tipus i
Déu frequéncia de les queixes
Es visitaren las instal-lacions de I'hospital
(rehabilitacié/gimnas/piscina)
04/11/ |Hospital Presentacio, responsable SAU, gerent Videoconfe
2020 |Mateu Orfila |Temes: millora accessibilitat serveis / formaci6 rencia
atenci6 usuari / programa informatic queixes
/doble insularitat illa Menorca
10/11/ |Hospital Can | Visita presentacié. Responsable SAU Videoconfe
2020 |Misses Temes: organitzacio SAU / llista d'espera / réncia
formacio atencié a 'usuari / millores en l'atenci6 a
l'usuari
17/11/ |Hospital Son | Visita presentacio Presencial
2020 |Espases Temes: programa informatic de queixes /
organitzacié servei / suport emocional pacients
COVID / visita a las oficines d'atenci6 a I'Usuari
26/04/ |Hospital Responsable SAU, gerent Presencial
2021 Mateu Orfila | Visita instal-lacions de I'hospital

Temes: motius reclamacions / discussio de casos
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22/06/
2021

Hospital de
Manacor

Visita presentacio. Responsable SAU, gerent
Visita instal-lacions de I'hospital
Temes: motius reclamacions / discussi6 de casos

Presencial

Visita a I'Oficina de la Defensora de la Ciutadania de Palma el 6 d'octubre de 2020.

Participacié com a assistent al Primer seminari virtual contra la tracta. El paper de
les defensories locals, el 24 de novembre de 2020, organitzat per la Defensora de
la Ciutadania de Palma.

Formacié en l'activitat Genere i salut, «Una oportunitat per ampliar la mirada» 3a
edicid, de 40 hores de durada, duita a terme del 4 de setembre al 26 d'octubre.
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8. Propostes, suggeriments i recomanacions del 2020

Carta adrecada a la presidenta del Govern de les Illes Balears per donar a
coneixer els problemes d'atencid sanitaria que pateixen els estudiants de les Illes
Balears desplacats a Catalunya quan necessiten ser atesos en el sistema sanitari
catala. (9/3/2020). Inclosa en la memoria de 2019 pel Dr. Gascon.

Carta a la consellera de Salut i Consum de suport a l'atenci6 primaria, i per
ratificar la carta rebuda per la defensora de part de la Societat Espanyola de
Metges de Familia (semFyC), a través del representant de la Societat Balear de
Medicina Familiar i Comunitaria (IBAMFIC) el 23/12/2020, sobre la situacié en la
qual es troba I'atencié primaria i la peticié que es prioritzi la seva necessitat de
dotacio en recursos humans, funcionals i estructurals, de manera que s'adequin a
la pressié assistencial que suporten i a 'actuacié que es pretén que tengui, tant en
la vessant sanitaria com social.
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9. Annexos

1. Carta de la Societat Espanyola de Medicina Familiar i Comunitaria
(SemFYQ).

NTmHO®

2. Carta de I'Oficina del Defensor adrecada a la consellera de Salut i Consum
en que s'adjunta la carta rebuda de SemFYC.
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