‘ Defensora de los Usuarios

del Sistema Sanitario
Publico.de. Extremadura







Memoria

Defensora de los Usuarios
del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura

C/ SAN SALVADOR, 9
06800 MERIDA, BADAJOZ
TELEFONO: 924 00 47 21 FAX:924 00 47 30
https://saludextremadura.ses.es/defensorausuarios
E-mail: defensor.usuarios.sspe@salud-juntaex.es



Edita:
JUNTA DE EXTREMADURA

Consejeria de Salud y Servicios Sociales
Mérida, 2025

Impresion: Rotulex

Deposito Legal: BA-183-2025

Esta Institucion respeta en su trabajo diario, la normativa vigente sobre la perspectiva de género y la
igualdad efectiva entre hombre y mujeres, en las personas que solicitan nuestra asistencia. Optando en la
presente Memoria respetar la terminologia y denominacion del Decreto y demas normativa reguladora de
esta Institucion, por amoldar su redaccion a lo dispuesto en la gramatica de Lengua Espanola de la RAE que
otorga a los sustantivos masculinos la representacion de ambos sexos, como opcidn linglistica utilizada
con la Unica finalidad de facilitar la lectura de la Memoria y lograr una mayor economia en la expresion. No
obstante lo anterior, es un compromiso de esta Defensora adaptar progresivamente las Memorias sucesivas
a lo dispuesto en la normativa estatal, Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de
mujeres y hombres y en nuestra comunidad auténoma, Ley 8/2011, de 23 de marzo, de Igualdad entre
mujeres y hombres y contra la violencia de género en Extremadura, asi como en la “Guia actualizada de
lenguaje no sexista en la Administracion Publica en Extremadura”.



Defensora de los Usuarios
del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura

Memoria

2024







PRESENTACION ..ouuueeieeeeeenenesssnssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssasssssssssssssassaes 11
ACTIVIDAD ANO 2024. EXPEDIENTES ABIERTOS EN LA

OFICINA DE LA DEFENSORA DE LOS USUARIOS DEL
SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA ......ooooemeereeennrrrnssreenssnnnes 17

CAPITULO I

RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS .........cosseevvvennssssenessssesessssasessssasssssssssnssssssnnessssees 21
1.1. ANALISIS ESTADISTICOS .......oorvoereeeeeeeeieseeeeeeeseeeeeseseseeseessssesseeeesssseeeseseesenn 21
1.1.1  NUMERO TOTAL Y DISTRIBUCION TEMPORAL.........cooooerrrrererreenn. 21
1.12  FORMA DE PRESENTACION ........coovvoerveeeeeeoieeeeeeeeeeeseeeeseeeeeessseseeeeee 26
113 DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES POR
AREAS DE SALUD Y CENTROS SANITARIOS.........oovvoeemerrreererrrrene. 27
114 DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES
SEGUN NIVEL ASISTENCIAL ........ooorrvveensereeeseeeesessessesssesseessessans 31
1.1.5 MOTIVOS DE LAS RECLAMACIONES...........coooovvoeeerveeiennerreseserreisneeees 32
1.1.6 DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES
GESTIONADAS Y ATENDIDAS ... 34
1.1.7 ESTADO DE LOS EXPEDIENTES FECHA 31 DE DICIEMBRE 2024.. 40
1.1.8  FORMAS DE CIERRE .........cooroooreeieereeeseeeeeeeeeeeeseeeeseoseeeeeeeseeeesesseseesene 41
1.2 ANALISIS INDIVIDUALIZADO .......oocooveoeeeeeeeeeeeeeeeeseeeveeeeeeeeseseeeseseeeeseseeeees 43
1.2.1 ANALISIS DE LOS EXPEDIENTES ACEPTADOS 2024 ...........ovvveeneene. 44

o Area de Salud de Badajoz

o Area de Salud de Céceres

o Area de Salud de COMia.......ovevveeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeseeeeeee e

e Area de Salud de Don Benito-Villanueva..............cooeoeeeeevreeeereeeenn. 50
o Area de Salud de Llerena-Zafra...........cc..cooeveevvereeesrensreensrenseeneonnn. 52
o Area de Salud de METida........oovveevveeveereeeeeeseeeeeeeeeeee e 54
e Area de Salud de Navalmoral de la Mata ..........oo.cooveeeeeeeeerererennenn. 57

e Area de Salud de Plasencia

INDICE



‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

1.2.2. ANALISIS DE LOS EXPEDIENTES RECHAZADOS 2024.................... 61
o Area de Salud de Badajoz..........ccoummeerrrrreeeeeemmmmmnssnenssesssesesssnnnns 61
o Area de Salud de CACETES .........ovevvervveesereseeeereeeeeesseeseseesseenn:
o Area de Salud de COTia.......vveerveeeeereseeeeeeeeeeeeeeeee e
e Area de Salud de Don Benito-Villanueva
e Area de Salud de Llerena-Zafra........c...ccoocovveevreenrveensvensrensnnnn.
o Area de Salud de MErida........covveevveevvreeeeeeeeeeeeeeeeeseesseesss
e Area de Salud de Navalmoral de la Mata ...........ocoovveevvrennenn. 64
e Area de Salud de Plasencia

1.2.3 RESOLUCIONES DE LA DEFENSORA ANO 2024
(RECOMENDACIONES) ... 64

CAPITULO I

SOLICITUDES DE APLICACION DE LA LEY 1/2005 DE TIEMPOS
DE RESPUESTA EN LA ATENCION SANITARIA ESPECIALIZADA

DEL SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA ...oueeeereeeeeseesereesens 67
2.1 ANALISIS ESTADISTICOS ..ooooeeeeeeeeeeseeeeeeeeeee e eeeeee s seeseesse s seeesesseesee e 69
2.1.1 SITUACION DE LOS EXPEDIENTES
FECHA 31 DICIEMBRE 2024.......ooeoeeeeeeeeeeeee e eeeeeeee e e seeseeeseesseeenes

2.1.2 DISTRIBUCION MENSUAL ......corvuen.....
2.1.3 DISTRIBUCION POR AREAS DE SALUD
2.1.4 DISTRIBUCION SEGUN ATENCION

SANITARIA SOLICITADA ..ottt e es s s s eneas 77
2.1.5 DISTRIBUCION DE LAS SOLICITUDES
POR CENTROS SANITARIOS .....ccviovieteereeteeteeterereeveere e ererevessesse s 78
2.2 ANALISIS INDIVIDUALIZADO ..o eeeen 79
2.2.1 ANALISIS INDIVIDUALIZADO DE LAS 3
SOLICITUDES ABIERTAS DURANTE EL ANO 2024 ......cocooeveeevenierennes 79
o Areade Salud de Badajoz ......oocvceceemmereeeeesmennneeeeessneeseeennnns 80
o Area de Salud de CACETES w.vevemeeeeereeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeseone

e Area de Salud de Coria

e Area de Salud de Don Benito-Villanueva

o Areade Salud de Llerena-Zafra.......coo.ccoooveemeveemrreinrrrinnees 89
e Areade Salud de Mérida .......coooeovvoeeereeeeeeeeeeeceeeeeeseeeree. 91
e Areade Salud de Navalmoral de la Mata .........coooovvvenn.n. 93
e Area de Salud de Plasencia ...........oo.cooweveveeeeeeeereeereesseerssn. 94

2.2.2 RESOLUCIONES DE LA DEFENSORA ANO 2024
(RECOMENDACIONES) .....ocuouiiiiiiiiiiiiiiiiicicicicciciicicscncecnsecscsncenenes 96

INDICE



MEMORIA 2024

CAPITULO 111

AGRADECIMIENTOS DE LOS PACIENTES
Y FAMILIARES AL PERSONAL DEL SES

107

CAPITULO IV
OTRAS ACTIVIDADES DE LA DEFENSORA

4.1 ACTIVIDAD INSTITUCIONAL......ccossteuttrriereinnereetneereneeneeseenenene

CAPITULO V
DEBER DE COLABORACION DE LOS ORGANISMOS REQUERIDOS

CAPITULO VI

DOTACION, ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA
OFICINA DE LA DEFENSORA

6.1. RECURSOS HUMANOS ......ccouviiiiiiiiiiiiisiccecceeas
6.2. RECURSOS MATERIALES .......cccovviiiiiiiiiiiiniincccnns

6.3. PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE
RECLAMACIONES Y SOLICITUDES DE L.TR. ....

6.4, DIFUSION oot e e ess e e e s see e s se e seaneen

6.5. POLITICA DE CALIDAD DE LA OFICINA DE LA
DEFENSORA DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA

SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA ......ovoeeeeereeeeereeeseereeesesenenenees 128
CAPITULO VII
CONCLUSIONES 137
ANEXO
LISTAS DE ESPERAS EN ATENCION ESPECIALIZADA EN EL
SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA. ANO 2024 ... 169

INDICE






s PRESENTACION

La Oficina de la Defensora de los Usuarios, servicio publico a disposicion de las
personas dela Comunidad Autéonoma de Extremadura, es el 6rgano encargado de velar por
el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios en el Sistema Sanitario Ptblico
de Extremadura, informando, asesorando y gestionando las reclamaciones, sugerencias
y solicitudes de aplicacién de la Ley 1/2005, de 4 de junio, de Tiempos de Respuesta en
la atencion sanitaria especializada en Extremadura, contribuyendo a mejorar el sistema
sanitario publico, la atencion y calidad de la atencion, ya que promueve medidas que
aumentan la calidad de los servicios y facilita subsanar las deficiencias detectadas.

Es un elemento sensor de los usuarios y pacientes de la sanidad extremefia sobre
la calidad percibida en los servicios sanitarios, y en sus demandas y aspiraciones ante
los responsables sanitarios, aportando transparencia y mejorando la relacién entre la
administracion sanitaria extremena y los usuarios, asi como la satisfaccion de los mismos.

Dando cumplimiento al mandato establecido en el articulo 16 de la Ley 10/2001, de
28 de junio, de Salud de Extremadura, desarrollada por el Decreto 4/2003, de 14 de enero,
por el que se regula el régimen juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de
los Usuarios del Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura, se publica esta Memoria de
la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura 2024, que
resume las actividades realizadas por la Oficina de la Defensora de los Usuarios desde el
1 de enero de 2024 hasta el 31 de diciembre de 2024, y que se presentard, ante la Comision
de Salud y Servicios Sociales de la Asamblea de Extremadura, al Consejo Extremefio de
Salud y Consejo Extremefio de los Consumidores. La memoria que es publica, también
sera expuesta, junto a las anteriores, en el apartado correspondiente de publicaciones de
nuestro portal web institucional.

Es importante ver la Memoria, como una oportunidad de mejora. Este documento
permite obtener informacion objetiva y precisa del Sistema Sanitario Publico en
Extremadura y, por otra parte, que los representantes de los diferentes partidos politicos
de la Asamblea de Extremadura, profesionales sanitarios, asociaciones de pacientes
y familiares, asociaciones de consumidores y usuarios, y cualquier ciudadano, pueda
acceder a la informacién y hacer uso de ella de manera rapida y practica.

Presentar la Memoria de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico
de Extremadura, es hablar de personas extremenas y sus familias porque detras de cada
expediente, cifra o dato recogido en esta memoria, encontramos a usuarios y pacientes
del Servicio Extremefio de Salud que encontraron una dificultad con el sistema sanitario,
solicitando nuestra asistencia y mediacion. Esto nos obligd a esforzarnos, en la medida de
nuestras posibilidades y con los medios a nuestro alcance, para ayudarles a encontrar la
solucién a sus problemas.

Como consecuencia de la atencion a las personas, sobre sus derechos y libertades en
materia sanitaria, la Oficina de la Defensora de los Usuarios gestioné un total de 7.107
expedientes en el afio 2024, de los cuales 2.732 correspondieron a solicitudes de aplicacion
de la Ley 1/2005 de Tiempos de Respuesta en la atencidn sanitaria especializada del
Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura (L.T.R), y 4.375 a reclamaciones y sugerencias.
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Se aprecia un incremento del 21% de los expedientes incoados en la Institucion en este
ejercicio, 1.228 expedientes mas respecto al ejercicio anterior, en el que se gestionaron
5.879 expedientes.

Por ello, quiero resaltar el valor del trabajo desarrollado por el personal del Servicio
Extremeno de Salud (SES), su excelencia profesional y entrega al servicio de los pacientes
extremenfios y agradecer ala Administracion sanitaria y responsables de la gestion sanitaria,
su colaboracidn, sensibilidad y disposicion de esfuerzo en la solucion de conflictos, sin la
cual hubiese sido imposible el ejercicio de las funciones que nos fueron encomendadas.

Los datos que se muestran en esta Memoria, estan extraidos de la base de datos
informatica existente que suministra un amplio conjunto de parametros que definen la
actividad de la Institucion de forma anual, en este caso, durante el ano 2024. Obviamente,
como consecuencia de lo delicada que es la informaciéon que manejamos, en aras de la
adecuada confidencialidad, toda la informacién contenida en este documento respeta lo
dispuesto en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales
y garantia de los derechos digitales y Reglamento (UE) 2016/679, del Parlamento Europeo
y el Consejo, de 27 de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en el
tratamiento de datos personales y a la libre circulacion de estos datos, en particular el
articulo 4, apartado 5 referido al proceso de seudonimizacién, que establece el tratamiento
de datos personales de manera tal, que ya no puedan atribuirse a un interesado sin utilizar
informacion adicional, siempre que dicha informacién adicional figure por separado y esté
sujeta a medidas técnicas y organizativas destinadas a garantizar que los datos personales
no se atribuyan a una persona fisica identificada o identificable.

Es importante aclarar que la presente Memoria 2024 de la Defensora de los Usuarios
es solo una parte de la “fotografia total” de las reclamaciones que genera la actividad
sanitaria de nuestra Comunidad Auténoma de Extremadura, pues como saben, los
Servicios de Atencién al Usuario existentes en cada hospital, adscritos a las gerencias de
areas de salud correspondientes del SES, también forman parte de ellas, y son la primera
puerta de entrada para el usuario a la hora de reclamar.

Sin embargo, resenar que nuestra Institucion, es la tinica que gestiona las solicitudes
de aplicaciéon al amparo de la Ley 1/2005, de 4 de junio, de Tiempos de Respuesta de
Atencion Sanitaria Especializada en Extremadura, siendo competencia plena de la Oficina
de la Defensora de los Usuarios.

Estoy segura que los lectores de esta Memoria entienden que es imposible trasladar la
implicacion y el trabajo realizado por la Defensora y su equipo en la atenciéon diaria a los
usuarios y usuarias, pacientes y familiares que nos han requerido, en un Documento. Por
ello, quiero resaltar el enorme esfuerzo realizado por la Institucion, en el cumplimiento de
nuestras funciones y la elaboracién de esta Memoria durante el afio 2024, unido al incremento
progresivo de la actividad con una importante sobrecarga de trabajo, ya que nuestra prioridad
ha sido prestar la mejor atencion a las personas que se han dirigido a nosotros.

De nuevo, quiero dejar constancia de mi mas sincero agradecimiento personal e
institucional a mi equipo en la Oficina, a Francisco Davila Hidalgo, Maria Dolores Pirén
Hurtado y Yesica Gonzalez Sandez, por la profesionalidad, humanidad y entrega, que
siempre van mas alla de sus obligaciones en el trabajo diario, y en particular, en su
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implicacion en la elaboracién de la Memoria de la Institucién. Mencionar también que,
desde el mes de mayo, hemos contado con el apoyo de Arturo Crespo Valerio.

Durante el afio 2024, hemos continuado trabajando para facilitar una escucha activa,
atencion, cercania, facilidad de comunicacién y comprension total de la dimension de
las peticiones que se formulan, sobre todo en el caso de personas con edad avanzada, asi
como informacion y asesoramiento a todos aquellos que lo han requerido, principalmente
en materia de derechos de los ciudadanos extremefios respecto al sistema sanitario;
facilitando la presentacion de las reclamaciones, mediante la mejora de la accesibilidad
y la simplificacion de los procedimientos, con objeto de evitar la brecha digital.

Son numerosas las actuaciones informativas, de asesoramiento sanitario-juridico y
atencion realizadas a diario por la Defensora de los Usuarios y su equipo con las personas
que contactan con nosotros, ofreciendo los canales de comunicaciéon mas adecuados
para las mismas, por teléfono, mediante la herramienta de contacto incluida en el portal
web institucional, por correo electrénico, registro electrénico, correo postal, audiencias,
fax, etc. Nos encontramos con frecuencia situaciones donde los usuarios desconocen sus
derechos y libertades en materia sanitaria, solo perciben una situacién de conflicto. Las
cuantiosas normativas referidas a los derechos sanitarios y las multiples y complejas
situaciones que se les presenta a los mismos, han hecho que la Oficina de la Defensora
de los Usuarios se haya convertido en un referente a la hora de acceder a informacion
sanitaria y donde los ciudadanos extremefios acuden a solicitar consejo.

Se han atendido unas 12.529 llamadas telefonicas, con un incremento del 13%
respecto al ejercicio anterior en cuestiones relacionadas con la preocupacién de los
usuarios y pacientes por su salud, con finalidad informativa, de asesoramiento a las
personas sobre cuestiones relacionadas con su salud, dudas, consultas, peticiones,
dificultades o problemas con el sistema sanitario, solicitud de informacion sobre la
situacion de sus expedientes, sus derechos y deberes sanitarios, sobre los servicios y
prestaciones sanitarias a las que pueden acceder, o bien sobre los requisitos necesarios
para su ejercicio, problemas con la actividad sanitaria asistencial en atencién primaria
y especializada, etc.

Otra via de comunicaciéon importante ha sido por correo electrénico, se han recibido y
contestado de manera personalizada, una media estimada de 12.529 correos electrénicos,
un incremento del 21% respecto al ejercicio anterior, de los cuales en multitud de
ocasiones se procedid a la apertura de expedientes de reclamacion y solicitudes de
aplicacién de Ley de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada.

Asimismo, consideramos de maxima importancia la participacion ciudadana. La
oficina dispone de un portal web de la Defensora de los Usuarios, al cual puede acceder
el ciudadano facilitandole un espacio especifico de contacto directo con la Oficina, y
permite el acceso a los modelos de reclamaciones, agradecimientos y solicitudes de
aplicaciéon de la LTR autorellenables, etc.; siendo, al igual que en el ejercicio anterior, la
forma mas frecuente de presentacion de las reclamaciones y solicitudes de asistencia de
L.T.R.

El documento que se presenta, consiste en una Memoria relativa al ano 2024,
resumiendo toda la actividad realizada por la Institucion durante el afilo mencionado. Se
han reflejado los datos generales y el contenido obligado que nos marca el Decreto 4/2003,
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de 14 de enero, relativo al numero y tipo de reclamaciones y sugerencias presentadas,
de aquellas que hubiesen sido rechazadas y sus causas, asi como las que fueron objeto
de instruccion, especificando la resoluciéon adoptada, y el grado de cumplimiento de la
misma. También recoge como en ediciones anteriores, un Anexo con la informacién sobre
las Listas de Espera del Servicio Extremefio de Salud relativa al afio 2024.

Sobre la estructura del Documento, tras el indice y esta introduccion, iniciamos
la memoria, para dar informacién de los expedientes incoados por nuestra Institucion
durante el afio 2024.

En el capitulo primero, recogemos los datos generales sobre reclamaciones y
sugerencias, para posteriormente dar cuenta individualizada de cada uno de ellos
y explicar las resoluciones realizadas. Viene a cumplir lo dictado en el Articulo 21 del
Decreto 4/2003, de 14 de enero, anteriormente mencionado. En el afio 2024, se incoaron
4.375 expedientes de reclamaciones y sugerencias en la Oficina de la Defensora de los
usuarios, en concreto, 4.350 reclamaciones y 25 sugerencias presentadas por los usuarios
extremefios, observandose un incremento del 35% respecto al ejercicio anterior.

En el segundo capitulo, se facilitan los datos referidos especificamente a las solicitudes
recibidas de aplicacién de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de Respuesta en
la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura y
sobre el Decreto 132/2006, de 11 de julio, por el que se reducen los tiempos de espera
en determinadas especialidades en la atencion sanitaria especializada. Facilitamos una
informacion detallada de manera general e individualizada, realizando un dibujo preciso
de qué especialidades, areas de salud, centros sanitarios y tipos de solicitud de L.T.R.
son las que se han presentado por los pacientes extremenos. Destacar un aumento de las
solicitudes del 4% respecto al ejercicio anterior, pasando de 2.631 solicitudes en el ano 2023
a 2.732 solicitudes presentadas por los pacientes extremenos en el afio 2024.

Reconocemos el esfuerzo realizado por los gestores sanitarios del Servicio Extremefio
de Salud durante el afio 2024, pero esta Institucién, como en ejercicios anteriores, reitera el
recordatorio sobre el deber legal de que se cumplan los plazos maximos de espera previstos
en la normativa autonémica (Ley 1/2005, de 24 de junio, y Decreto 132/2006, de 11 de julio)
garantizando los mismos mediante la oferta al paciente y su derivacién a otros centros del
Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los de otras areas sanitarias distintas al
centro de procedencia, asi como traslada al SES que en los casos de incumplimiento, pacientes
fuera de garantia y sin programacion de la asistencia sanitaria demandada en un periodo
breve y compatible con la proteccion de la salud, principalmente pacientes con una demora
quirtrgica excesiva, debe adoptar las medidas organizativas y asistenciales pertinentes para
resolver las mismas, ya sea mediante el aumento de la actividad quirtrgica extraordinaria
en centros sanitarios pablicos o de la derivacion del paciente a centros concertados privados,
previa oferta al mismo; a fin de garantizar su derecho.

En el siguiente capitulo, el tercero, lo dedicamos a los agradecimientos al personal
sanitario y no sanitario de los centros y servicios sanitarios del SES, expresién del
reconocimiento que realizan los usuarios, pacientes, familiares y allegados a la labor
profesional y calidad humana de los mismos; reflejo de su satisfaccion con los cuidados
y la calidad de atencién recibida, y por tanto, con el funcionamiento del sistema sanitario
publico, gracias a los profesionales que trabajan en el mismo.

-14 -
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En el capitulo cuarto damos cuenta de otras actividades de la Defensora de los
Usuarios, donde incluimos la actividad institucional durante el afio 2024.

En el capitulo quinto, tratamos sobre el deber de colaboracién de los organismos
requeridos. Informa sobre la asistencia que nos presta el Servicio Extremefio de Salud
cuando le requerimos informacion. Consideramos que es clave y de vital importancia para
mejorar los tiempos de resolucion de los expedientes, teniendo en cuenta el caracter de
las peticiones, generalmente de asistencia sanitaria; motivo por el que le damos a este
capitulo especial relevancia.

En el capitulo sexto, facilitamos informacion sobre datos internos de nuestra
Oficina, los recursos materiales y humanos con los que dispuso durante el ano 2024, su
procedimiento, la difusién de la Institucion, nuestro sistema de gestién de calidad; todo
ello con la finalidad de que el lector pueda conocer y comprender nuestras condiciones de
trabajo, su funcionamiento, las limitaciones y debilidades, las decisiones organizativas y
forma de gestionar los expedientes, etc.

Finalizamos la memoria propiamente dicha con unas conclusiones, en el capitulo
séptimo.

La Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de Respuesta en la Atencién Sanitaria
Especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, en su titulo III, establece
sobre el sistema de informacién sobre lista de espera, en su articulo 10.2, que el Defensor
de los Usuarios del SSPE comparecerd, anualmente, ante la Comision de Sanidad de
la Asamblea para informar sobre los tiempos de espera en el ambito de dicho sistema
sanitario. En cumplimiento de la norma, introducimos la informacién sobre las Listas de
Espera en atencion especializada en el SSPE del afio 2024 en la presente memoria. Como
en las anteriores memorias, facilitamos la informacién en un anexo separado al no ser
una actividad especifica ni propia de la Defensora, dado que son datos facilitados por
el SES, obtenidos fuera de nuestra actividad, y que nuestra funcién es suministrar dicha
informacion tras realizar el trabajo de andlisis de las cifras proporcionadas, compararlas
con afnos anteriores y dar cuenta de ellas en relacién con las reclamaciones y las peticiones
de aplicacion de la Ley 1/2005 que generan.

Manifestar mi agradecimiento a todas las personas de la Comunidad Auténoma de
Extremadura por la confianza depositada en la Oficina de la Defensora de los Usuarios,
durante el afio 2024. Deseo también trasladar mi gratitud, al Consejo Extremenio de
los Consumidores, a cada una de las Asociaciones de Consumidores y Usuarios que lo
integran y, a los distintos colectivos, Asociaciones de Pacientes y Familiares, que han
acudido a nosotros solicitando nuestro asesoramiento y asistencia.

Por tltimo, reconocer y manifestar la buena predisposicion de los partidos politicos
por mantener en todo momento la independencia de la Instituciéon y expresar mi gratitud
a todos los medios de comunicacion, por su imprescindible labor de difusion.

Eva Maria Molinero San Antonio.

Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Piiblico de Extremadura
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ACTIVIDAD ANO 2024. EXPEDIENTES ABIERTOS EN
LA OFICINA DE LA DEFENSORA DE LOS USUARIOS DEL
SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE EXTREMADURA

e

En el ano 2024, los ciudadanos extremefios se han dirigido a la Instituciéon de la
Defensora de los Usuarios solicitando nuestra asistencia dando lugar a la apertura de
7.107 expedientes, de los cuales 2.732 correspondieron a solicitudes de aplicacion de la
Ley 1/2005 de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura (L.T.R), y 4.375 a reclamaciones y sugerencias.

En consecuencia, se aprecia un incremento del 21% de los expedientes incoados en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afo 2024, 1.228 expedientes mas respecto
al ejercicio anterior, en el que se gestionaron 5.879 expedientes. Este aumento de
expedientes abiertos en la Institucion responde a un incremento tanto de las solicitudes
de asistencia al amparo de la Ley 1/2005 como de reclamaciones y sugerencias durante
el afio 2024.

Destacar en el caso de las solicitudes de asistencia al amparo de la Ley 1/2005, de
Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Ptblico
de Extremadura, un aumento del 4% de las mismas respecto al ejercicio anterior, pasando
de 2.631 solicitudes de pacientes en el ano 2023 a 2.732 solicitudes en el afio 2024.

Y en lo que se refiere a las reclamaciones y sugerencias, resefiar en este ejercicio un
incremento del 35% de las mismas, pasando de 3.248 en el afio 2023 a 4.375 reclamaciones
y sugerencias presentadas por usuarios/as y pacientes extremefios en la Institucion en el
ano 2024.

Durante el afio 2024, hemos continuado trabajando para facilitar una escucha activa,
atencién, cercania, facilidad de comunicacion y comprension total de la dimensién de
las peticiones que se formulan, sobre todo en el caso de personas con edad avanzada, asi
como proporcionar informacién y asesoramiento a todos aquellos usuarios que lo han
requerido, principalmente en materia de derechos de los ciudadanos extremenos respecto
al sistema sanitario; facilitando la presentacién de las reclamaciones, mediante la mejora
de la accesibilidad y la simplificacién de los procedimientos, con objeto de evitar la brecha
digital.

Es importante aclarar, que no incluimos dentro de estos expedientes, las numerosas
actuaciones de atencion, informativas y de asesoramiento realizadas a diario por la
Defensora de los Usuarios y su equipo con los usuarios, pacientes y familiares mediante
atencion telefénica, a través de la herramienta de contacto con la Instituciéon para los
ciudadanos extremefios incluida en el portal web de la Defensora de los Usuarios, por
correo electrénico, atencion personal, audiencias, registros, correo postal, fax, etc. Como,
por ejemplo, los 9.716 mensajes electronicos contestados de manera personalizada y
las 12.529 llamadas telefonicas atendidas en la Oficina de la Defensora de los Usuarios,
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facilitando informacién y asesoramiento a las personas que contactan con nosotros
sobre cuestiones relacionadas con su salud, dudas, consultas, peticiones, dificultades o
problemas con el sistema sanitario, etc.

Todo ello, unido al trabajo diario que efectuamos en el estudio, andlisis, gestion y
tramitacion de los expedientes de reclamaciones, sugerencias y solicitudes de atenciéon
L.T.R (centros sanitarios, servicios centrales del SES, gerencias de areas de salud,
direcciones asistenciales y médicas, servicios de atencion al usuario, etc.) y en el posterior
seguimiento de los mismos, a través de distintos medios, llamadas telefénicas, correos
electronicos, escritos, etc.

NECLAMACIONES | SOLICITUDES  TOTAL s VARIACION

ANO 2003 150 - 200 -
ANO 2004 254 - 254 +27%
ANO 2005 277 30 307 +20%
ANO 2006 304 178 482 +57%
ANO 2007 370 196 566 +17%
ANO 2008 465 349 814 +43%
ANO 2009 427 594 1.021 +25%
ANO 2010 550 1.172 1.722 +68%
ANO 2011 661 1.840 2.501 +45%
ANO 2012 517 1.167 1.684 -33%
ANO 2013 554 1.298 1.852 +9,9%
ANO 2014 777 1.891 2.669 +44%
ANO 2015 847 2.157 3.004 +12,5%
ANO 2016 905 1.971 2.876 -4%
ANO 2017 1.180 1.431 2,611 -9%
ANO 2018 1.220 1.277 2.497 -4%
ANO 2019 1.293 1.481 2.774 +11%
ANO 2020 1.470 1.155 2.625 -5%
ANO 2021 2.021 1.541 3.562 +36%
ANO 2022 3.304 2.424 5.728 +61%
ANO 2023 3.248 2.631 5.879 +3%
ANO 2024 4.375 2.732 7.107 +21%

Si observamos el cuadro anterior y grafico posterior, podemos apreciar la evolucion
de nuestra Institucion desde su origen. Resaltar, teniendo en cuenta la proyeccion
histérica de la misma, un significativo incremento de forma global de los expedientes
abiertos en la misma desde el afio 2005 hasta el ejercicio actual, con ciertas oscilaciones
en algunos ejercicios, lo que tiene su reflejo en un aumento de la carga de trabajo en la
Institucién y, por tanto, de la actividad que se desarrolla en la atencién de pacientes
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en la misma. En este sentido, en el afio 2024, se observa un incremento de un 21% de
forma global de los expedientes abiertos en la Oficina de la Defensora de los Usuarios,
a expensas del aumento tanto de solicitudes al amparo de la Ley 1/2005, de 24 de junio,
de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura como de reclamaciones y sugerencias.

En relacion a las solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de
Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario
Pablico de Extremadura, continua la tendencia ascendente observada desde el afio
2020, incrementandose en este ejercicio los expedientes abiertos en la Institucién por
este derecho un 4%, con 2.732 solicitudes de pacientes extremefios en el afno 2024.
Son las primeras consultas a especialistas, la atencién sanitaria mas reclamada por
los pacientes en estas solicitudes, seguida por las solicitudes de atenciéon por demora
en intervenciones quirurgicas y, en tercer lugar, para la realizacién de pruebas
diagnosticas/terapéuticas.

Y sobre las reclamaciones y sugerencias, destacar un aumento de las mismas del
35% respecto al ejercicio anterior, con 4.375 reclamaciones y sugerencias en el afio 2024
en la Oficina de la Defensora de los Usuarios. Contintia reclamandose mas a la atencion
especializada que a la atencién primaria, siendo la disconformidad por lista de espera
y citaciones el motivo mas reclamado, abarcando un 83% del total de las reclamaciones
en el afio 2024, a diferencia del ano 2023 que representaba el 76% del total, y con un
aumento significativo de las reclamaciones por este motivo de un 46% respecto al
ejercicio anterior.

B RECLAMACIONES B SOLICITUDES LTR
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En el siguiente grafico se muestra la distribucion de los expedientes incoados en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios durante el afio 2024, reflejando que las solicitudes
de aplicacion de la Ley de Tiempos de Respuesta en atencion sanitaria especializada
absorben el 38% de actividad de la Institucién en este ejercicio, frente al 62% de las
reclamaciones y sugerencias.
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ACTIVIDAD DEFENSORA USUARIOS 2024

©® RECLAMACIONES (4.375) ® SOLICITUDES LTR (2.732)

DISTRIBUCION TEMPORAL DE EXPEDIENTES DEL ANO 2024

La distribucion de la actividad de la Oficina de la Defensora de los Usuarios, durante el
afio 2024, en relacion a la apertura mensual de expedientes de reclamaciones y solicitudes
de asistencia de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de Respuesta en la atencion
sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura fue estacional.
El mes en el que se abrieron mas expedientes fue el de octubre con 902 expedientes
incoados y el mes de enero en el que menos expedientes se abrieron en la Institucion,
con 461 expedientes. El total de los 7.107 expedientes incoados durante el afio 2024 en la
Institucidn, entre reclamaciones y solicitudes de aplicacién de la Ley 1/2005, se repartié de
la siguiente manera:

ACTIVIDAD MENSUAL DE LOS EXPEDIENTES
ABIERTOS EN LA OFICINA DE LA DEFENSORA

IBMAYEIRD) cosoomooococompcncaoconos 461 expedientes Julio ..o 599 expedientes
Febrero .......cccccceuee. 581 expedientes AgOStO ..o 496 expedientes
623 expedientes Septiembre .................. 612 expedientes
608 expedientes Octubre .......ccccvvunnee 902 expedientes
536 expedientes Noviembre .................. 518 expedientes

621 expedientes Diciembre 550 expedientes

1000 902

581 623 608 621 599 612

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
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RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

1.1. ANALISIS ESTADISTICO DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
ANO 2024
En este apartado se facilitan datos sobre nimero y tipo de reclamaciones y sugerencias

incoadas en la Institucién durante el ano 2024. No incluimos las solicitudes de aplicacion
de la Ley de Tiempos de Respuesta, que trataremos en el capitulo II.

1.1.1 NUMERO TOTAL Y DISTRIBUCION TEMPORAL

Durante el ejercicio 2024, se incoaron 4.375 expedientes de reclamaciones y sugerencias
en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, con un incremento del 35% respecto al
ejercicio anterior, pasando de 3.248 reclamaciones y sugerencias en el afio 2023 a 4.375
reclamaciones y sugerencias en el afio 2024.

Presentd una distribucion estacional, siendo el mes de enero, con 264 expedientes, el
de menor actividad, y octubre con 542 expedientes, el mes en el que mas reclamaciones
se recibieron. La apertura de los 4.375 expedientes incoados durante el afio 2024 de
reclamaciones y sugerencias, se repartio de la siguiente manera:

Actividad mensual de las reclamaciones. Ajio 2024

600

450

300

150

Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago. Sep. Oct. Nov. Dic.
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Tipos de Expedientes

® SUGERENCIAS - 25
® RECLAMACIONES - 4.350

Enelafo 2024, seincoaron 4.375 expedientes de reclamaciones y sugerencias enla Oficina de
la Defensora de los usuarios, en concreto, 4.350 reclamaciones y 25 sugerencias presentadas
por usuarios y pacientes extremenos. Las sugerencias constituyen un instrumento de
participacion ciudadana en salud y de informacién muy util que nos permite conocer la
opinion y valoracidn de las personas sobre las prestaciones y servicios sanitarios ptblicos
recibidos, asi como promover la mejora del funcionamiento, organizacién y estructura
de los centros y servicios sanitarios para el mejor cuidado y una atencién de calidad de
pacientes y sus familias, que redunde en una mayor satisfaccion de los mismos.

Los 25 expedientes de sugerencia fueron los siguientes:

154/24. Usuario del area de salud de Coria. Presenta sugerencia, como paciente
ingresado en la cuarta planta (Hematologia) del Hospital San Pedro de Alcantara de
Caceres, para que se revise la comida que se proporciona a los pacientes con objeto
de mejorar la misma y hacer mas llevadera la estancia de las personas durante su
ingreso hospitalario. Traslada agradecimiento a todo el personal sanitario por la gran
profesionalidad y trato durante su estancia en dicha planta.

800/24. Usuaria del drea de salud de Badajoz. Presenta sugerencias, tras acceder por
primera vez a un quirdfano para realizarse una cesarea por el Servicio de Obstetricia
y Ginecologia del Hospital Materno Infantil, sobre la atencion recibida en relacion al
acompanamiento y técnica “piel con piel” con el objetivo de que “la experiencia sea
mas humana”.

936/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia como familiar
de paciente ingresado por urgencias en centro hospitalario, Hospital Universitario
de Badajoz, tras el extravio de objetos personales, para que se adopten medidas al
respecto y evitar que estas situaciones se repitan.

1085/24. Usuario del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia solicitando se estudie
la posibilidad de que el Hospital Universitario de Caceres y otros centros hospitalarios
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citasen a los pacientes del entorno rural mas alejado a horas menos intempestivas y no
tan madrugadoras, con el fin de facilitar la vida a muchos extremenios y extremenas que
viven en municipios alejados de los centros hospitalarios como Valencia de Alcantara,
Alia, Guadalupe y Cafiamero, y tienen que desplazarse en transporte ptblico o coche.

1267/24. Usuario del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia para que se estudie
la viabilidad de poner carteleria en los centros de salud y hospitales (también en
pagina web de salud extremadura) de informacién al usuario para cancelar las citas
programadas si no es posible acudir a ellas y los beneficios que aporta al realizar esta
accion, con objeto de no provocar un aumento de las listas de espera.

1308/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, como hija de
paciente oncoldgico del Hospital Universitario de Badajoz, para mejorar la atencion
a pacientes oncologicos, principalmente los que viven en zonas rurales y reciben
tratamiento de quimioterapia, para que se reduzcan los tiempos de espera para entrar
en la consulta de oncologia y en la remision desde farmacia hospitalaria del tratamiento
que precisan para su administracion.

1309/24. Usuaria del area de salud de Navalmoral de la Mata. Presenta sugerencia
dirigida al SES para que se habilite en la App del CSOnline la posibilidad de acceder
a los datos clinicos de pacientes menores, que habitualmente no tienen documento
nacional de identidad para disponer de certificado electrénico (como suele ser el caso
del intervalo de edad de recién nacido a 5 afos), a través de la tarjeta sanitaria de los
progenitores, o bien, se permita acceder con los datos de la tarjeta sanitaria del menor.

1698/24. Usuaria del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia como paciente en
seguimiento por el Servicio de Neurologia del Hospital Universitario de Céceres en
tratamiento actual con Eptinezumab, para que se revisen los protocolos sobre dicho
farmaco indicado en la profilaxis de la migrafa crénica en adultos con objeto de
ampliar la financiaciéon mas tiempo, para continuar mejorando la calidad de vida de
pacientes y reducir el nimero de dias con migrafa.

1711/24. Usuaria del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia, como paciente en
seguimiento por el Servicio de Neurologia en el Hospital San Pedro de Alcantara de
Caceres por migrafia cronica en tratamiento con bétox cada 3 meses mediante citacion
directamente desde secretaria de neurologia, para valorar la posibilidad de habilitar un
correo electrénico con objeto de facilitar la accesibilidad del paciente a quien gestiona
la cita en el caso de precisar un cambio de la cita programada por causa justificada,
refiriendo dificultad actualmente por otras vias (telefénica, en persona, admision).

1875/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia como hija de
paciente, por la situacién vivida con su padre, por la organizacién y gestién del
protocolo de acompanamiento aplicado en pacientes mayores y dependientes que
acuden al servicio de urgencias del Hospital Perpetuo Socorro de Badajoz, solicitando
se revise dicho protocolo, conforme al articulo 13 de la Ley 3/2005 de informacién
sanitaria y autonomia del paciente.

1990/24. Usuaria del area de salud de Mérida. Presenta sugerencia dirigida ala Gerencia
del area de salud de Mérida (S. Admision) como paciente derivada a centro concertado
privado Clinica San Miguel para la realizaciéon de prueba diagnoéstica programada y
que posteriormente fue reprogramada para otro dia y hora, comunicandole la clinica

-23.-

INDICE



INDICE

‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

que no tenian constancia de la reprogramacion y que seguia apareciendo la cita
inicial; con objeto de que “se mejore la coordinacién entre los servicios del SES y las
clinicas concertadas, para que cuando se produzca una reprogramacion de citas se lo
comuniquen y no suceda como en mi caso”.

2023/24. Usuario del area de salud de Plasencia. Presenta sugerencia, como paciente
con cita programada en el Servicio de Cirugia Maxilofacial del Hospital Universitario
de Badajoz y con realizacion previa de prueba diagndstica en Plasencia para su
valoracién en dicho servicio, siendo avisado por el S. Radiodiagndstico de no poder
realizar la prueba por averia, contactando el paciente con el teléfono 900100737 para
anular cita en maxilofacial e informandole que no era posible con menos de 72 h y que
contactara directamente con el S. Cirugia Maxilofacial, refiriendo la imposibilidad de
contactar teleféonicamente tras reiterados intentos y durante varios dias, sin respuesta
y sin poder anular la cita, sugiriendo que se atienda dicho teléfono con objeto de
solucionar estos incidentes o que se gestione directamente por el centro hospitalario
dada la dificultad de los pacientes para su resolucion.

2081/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, como hija de
paciente ingresado en la planta de medicina interna del Hospital Perpetuo Socorro,
para que se incrementen los recursos humanos de Técnicos en Cuidados Auxiliares
de Enfermeria, principalmente los fines de semana, para garantizar una atencion
de calidad a los pacientes mayores y dependientes. Traslada agradecimiento por la
atencion y trato refiriendo “en la mayoria de los profesionales sanitarios es muy buena
en general, tanto sus servicios profesionales como de afecto”.

2127/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, como usuaria
y profesional del SES, dirigida al Hospital Materno Infantil de Badajoz, para que se
valore la posibilidad de incluir en el programa para Cocina-Dietista una nueva opcion,
de dieta vegetariana, con objeto de poder proporcionar a las mujeres sanas ingresadas
para dar a luz dicha dieta cuando lo solicitan (como si se contempla, por ejemplo, la
dieta musulmana).

2149/24. Usuario del area de salud de Plasencia. Presenta sugerencia solicitando se
cuente en el Hospital Virgen del Puerto “con un espacio aconfesional donde personas
de diferentes religiones y creencias espirituales puedan realizar sus mitos y ceremonias
en un entorno seguro y respetuoso”.

2563/24. Usuaria del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, como paciente
oncolodgica, para mejorar la decoracion de la sala de espera del CICAB (Centro de
investigacion clinica del area de salud de Badajoz) en el Hospital Universitario
de Badajoz, con objetos y colores mas alegres que la conviertan en un espacio mas
acogedor para pacientes y familiares.

2705/24. Usuario del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia dirigida al equipo
de salud mental ubicado en el centro de especialidades Luis de Toro, por la gestion del
protocolo de informacién aplicado para los familiares de pacientes adultos, dada la
situacion vivida con su madre, solicitando “se le facilite informacién especifica con el
fin de poder gestionar adecuadamente el cuidado de la paciente”.

2970/24. Usuaria del area de salud de Plasencia. Presenta sugerencia dirigida a
atencion primaria, centro de salud La Data, en relacion con la atencién recibida en el
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mismo por varios médicos de familia refiriendo no sustitucién de su médico que lleva
varios meses de baja, solicitando “sea sustituido mi médico de AP para que se ofrezca
una calidad en la asistencia” y se valore la posibilidad en atencién primaria en aquellos
pacientes con consultas programadas que no acuden y no son anuladas previamente
por los mismos “se les pueda llamar la atencion de lo incivico de su conducta”.

3102/24. Usuaria del area de salud de Mérida. Presenta sugerencia dirigida al Servicio
de Obstetricia y Ginecologia del Hospital de Mérida para que se estudie la posibilidad
de omitir el tramite de remitir a las mujeres embarazadas, que tienen que someterse
a una interrupcion voluntaria del embarazo por motivos médicos, al personal
administrativo que se encuentra en la planta donde estan los recién nacidos para
rellenar documento que precisan con datos personales y poder realizarlo dirigiéndolas
directamente a la trabajadoras sociales para su cumplimentacion alli, con objeto de
“dar un trato mas humano y empatico a este tipo de situaciones”.

3233/24. Usuario del 4rea de salud de Navalmoral de la Mata. Presenta sugerencia
reiterada dirigida al SES, como paciente de 40 afos con cardiopatia congénita
en tratamiento crénico con Sintrom, por los pacientes que toman diariamente
anticoagulantes orales como es su caso, para que se pueda habilitar en la App del
CSOnline el proceso de monitorizacion de los mismos que permita su realizaciéon en
domicilio y la remision de los datos por pacientes al centro sanitario, trasladandose
a los mismos por esta misma via la pauta de dosis de tratamiento que precisan,
pudiendo valorarse su aplicacion en pilotaje en pacientes de edad media y con manejo
de tecnologias, lo que reduciria la hiper frecuentaciéon en atencién primaria y la
afectacion laboral-personal de los pacientes.

3379/24. Usuario del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, en relacién con la
anulacion de su cita presencial en el Hospital Universitario de Badajoz, tras una sola
llamada telefénica desde el centro hospitalario el mismo dia de la cita programada,
solicitando se realice mas de un intento de contacto telefénico desde el hospital al
paciente/familiar del paciente (en este caso, progenitor del menor) o se realice también
a otro contacto que conste en la historia clinica Jara a tal efecto (otro progenitor,
familiar), con objeto de evitar en la medida de lo posible la asistencia innecesaria a una
cita presencial programada que ha sido anulada.

3415/24. Usuaria del area de salud de Llerena-Zafra. Presenta sugerencia dirigida a
atencion primaria, amedicina de familia del centro de salud de Granja de Torrehermosa,
para que se preste “una mayor empatia hacia los pacientes y una adecuada atencién,
que se les escuche y respete”.

3754/24. Usuaria del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia, como usuaria
del SES con 56 afios y discapacidad auditiva, para que se incluya una direcciéon de
correo electrénico en la pagina web saludextremadura del SES, donde se traslada a las
personas la informacioén sobre los programas de cribado, en concreto, de la camparia
del programa de deteccién precoz del cancer de mama (https://saludextremadura.ses.
es/web/deteccion-precoz-de-cancer), con objeto de poder comunicarse con la unidad
de gestion del programa dada la imposibilidad de contactar telefénicamente por su
discapacidad auditiva, para consultas y citaciones mamografia pendiente/cambios.

3976/24. Usuario del area de salud de Caceres. Presenta sugerencia dirigida al Hospital
San Pedro de Alcantara, para que se adopten las medidas necesarias de control que
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no permitan fumar en la puerta del servicio de urgencias y en el tinel de acceso a
urgencias pediatricas del centro hospitalario a la que acudié con su hija, refiriendo
“que se encontr6é un monton de gente fumando y el suelo lleno de residuos”.

- 4024/24. Usuario del area de salud de Badajoz. Presenta sugerencia, en relaciéon con
la accesibilidad a los centros de salud (Ciudad Jardin y Cerro del Viento) a través
del sistema de cita previa (saludextremadura-CSOnline-gestion de citas), para que se
valore la realizacion de cambios en la misma refiriendo la demora de 4-5 dias como
minimo en la obtencién de una cita con el médico de familia; acudiendo en algunos
casos los pacientes por urgencias al centro de salud, PAC, etc., para su resolucion, sin
anulacion de las mismas en el sistema.

1.1.2 FORMA DE PRESENTACION

La via mas frecuente utilizada por los usuarios y pacientes para acceder a la Oficina
de la Defensora de los Usuarios en la presentacion de las reclamaciones y sugerencias
contintia siendo durante el ano 2024, a través del correo electrénico institucional de la
Defensora de los Usuarios.

De los 4.375 expedientes abiertos de reclamaciones y sugerencias en el ano 2024, la
mayoria de las personas continuaron utilizando el correo electrénico para hacernos llegar
su reclamacion y sugerencia a la Institucion, en 2.992 ocasiones, representando un 68% del
total y con un aumento del 40% respecto al ejercicio anterior.

La segunda forma de presentacion de las reclamaciones y sugerencias mas utilizada
por los usuarios, al igual que en el ejercicio anterior, fue por escrito. En 1.286 casos se
presentaron las reclamaciones por escrito (correo postal o a través de registro electrénico),
con un incremento del 24% y abarcando un 29% del total de expedientes abiertos en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios.

Seguidas a distancia, de la atencién personal directa, audiencias, ocupando el tercer
lugar al igual que en ejercicio anterior, y con un aumento de un 27% respecto al ejercicio
anterior. A través de las mismas, las reclamaciones se presentaron en 81 ocasiones,
abarcando el 2% del total de reclamaciones. Y el cuarto lugar, lo ocupa la presentacion de
reclamaciones y sugerencias por via FAX, fue la forma menos frecuente de presentacion
de las reclamaciones, en 16 reclamaciones, lo que representa el 1% del total de las
reclamaciones presentadas, la mayoria procedentes de zonas rurales.

Hemos volcado en las llamadas telefénicas con los usuarios y correos electronicos que
recibiamos en la Institucién, la escucha en la comunicacion, proximidad, comprension
total de la dimension de las peticiones que se formulan y atenciéon; especialmente en el
caso de personas mayores.

Merece destacar la forma de presentacion de las solicitudes de aplicacion de la Ley
1/2005, que se tratara en el capitulo II, donde también la via de utilizaciéon de los usuarios
del correo electronico contintia siendo la primera forma de presentacion de las solicitudes,
representando el 82% del total y con un incremento del 29% respecto al ejercicio anterior;
lo que responde principalmente a la celeridad en esta forma de presentacion y el uso cada
vez mayor en la poblacién extremena.
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ANO 2024 AUDIENCIAS C. ELETRONICO ESCRITO FAX
TOTAL 81 2.992 1.286 16
PORCENTAJE 2% 68% 29% 1%

1.1.3 DISTRIBUCCION DE LAS RECLAMACIONES POR AREAS DE SALUD
Y CENTROS SANITARIOS

Contintia reclamandose mas a la atencidn especializada que a la atencién primaria,
3.932 de los expedientes incoados frente a la atencién primaria que recibié 290
reclamaciones.

Los motivos mas reclamados fueron nuevamente la disconformidad por
Lista de espera y citaciones, en 3.613 casos (2.470 casos en el afio 2023), abarcando
un 83% del total de las reclamaciones, a diferencia del afio 2023 que representaba un
76% del total de las mismas, y con un aumento de reclamaciones por este motivo de
un 46% respecto al ejercicio anterior. Se incluyen en este grupo las reclamaciones de
los usuarios del SES que consideran excesivo el tiempo en recibir atencion sanitaria,
independientemente de que se trate de fallos por citacion o por listas de espera.
Principalmente, citacion para consultas sucesivas de control-seguimiento en distintas
especialidades y/o realizacién de pruebas diagnosticas de control-seguimiento. No
se incluyen aqui las solicitudes de asistencia de aplicacion de la Ley 1/2005, de 24
de junio, de Tiempos de Respuesta en la atencidn sanitaria especializada del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura.

En segundo lugar, y distanciado del anterior, la disconformidad con la
organizaciéon y normas en centros sanitarios en 425 casos, representando un 10% del
total de las reclamaciones y manteniéndose sin cambios respecto al ejercicio anterior.
Es un grupo heterogéneo, trasmitiendo principalmente en sus reclamaciones los
desacuerdos que muestran sobre normas o sistemas organizativos en los centros
sanitarios y las peticiones que formulan usuarios/as y pacientes en el funcionamiento
de los mismos, tanto en centros hospitalarios como de atencién primaria. Comprenden
cuestiones diversas sobrelos circuitos organizativos del sistema sanitario, discrepancias
con procedimientos administrativos/protocolos/normas en los centros sanitarios,
dificultades de accesibilidad relacionadas con la atencion telefénica, problematica
de las citaciones y su relaciéon administrativa, gestiones de solicitud de libre eleccion
de especialista y segunda opinién médica, disconformidad con rechazo de consulta a
especialista, discrepancias entre areas de salud, etc.

Y, en tercer lugar, por la disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria,
en 266 casos, observandose un incremento de las reclamaciones de pacientes por
este motivo de un 12% respecto al ejercicio anterior y representando un 6% del total
de reclamaciones en el afio 2024 (7% en el afio 2023). Se incluyen en este grupo las
reclamaciones de los usuarios que consideran un trato personal no adecuado o la
percepcion por la insatisfaccién del mismo (falta de empatia, atenciéon no humanizada)
o por mala o deficiente asistencia sanitaria producida por actuaciones humanas
incluidos errores médicos, no achacables directamente a la organizacion.
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AREA DE SALUD POBLACION  RECLAMACIONES = RECLAMACIONES ~ RECLAMACIONES PORCENTAJE

RECLAMADA REFERENCIA  ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024 X 1.000 HAB.

BADAJOZ 269.366 765 632 675 1/399
CACERES 187.369 358 379 737 1/ 254
CORIA 41.952 20 20 36 1/1.165
DON BENITO-

VVA 133.092 184 156 203 1/ 656
LLERENA-

ZAFRA 97.820 780 578 655 1/149
MERIDA 165.751 743 990 1.554 1/107
NAVALMORAL

DE LA MATA 52.562 54 49 58 1/ 906
PLASENCIA 106.769 258 332 304 1/351
OTROS - 142 112 153 =

En el afio 2024, se observa un incremento de las reclamaciones presentadas por los
usuariosy pacientes en el Area de salud de Badajoz, Caceres, Coria, Don Benito-Villanueva,
Llerena-Zafra, Mérida y Navalmoral de la Mata.

Sin embargo, en este ejercicio, el Area de salud de Plasencia ha disminuido las
reclamaciones en un 8% respecto al afio 2023, pasando a ocupar en este ejercicio el cuarto
lugar entre las mas reclamadas ajustada a la poblacién de referencia, con 1 reclamaciéon
por cada 351 habitantes y la quinta posicion en cifras absolutas; abarcando el 7% del total
de las reclamaciones (10% en el afio 2023), con 304 reclamaciones.

Como en el ejercicio anterior, son los ciudadanos del Area de salud de Mérida los
que han presentado mayor niimero de reclamaciones en cifras absolutas, con 1.554
reclamaciones (990 reclamaciones en el afio 2023) y en proporcion a la poblacién de
referencia, con 1 reclamacion por cada 107 habitantes; representando el 36% del total
de las reclamaciones incoadas en la Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afio
2024.

Por tanto, es Mérida el que mas reclamaciones genera, en cifras absolutas y ajustadas
a la poblacién, de toda la Comunidad Auténoma de Extremadura, con un incremento
significativo del 57% respecto al ejercicio anterior. Los pacientes refieren en el 94% de
sus reclamaciones la demora en recibir atencién sanitaria, ya sea por lista de espera o
fallos de citacién (anulaciones y reprogramaciones), con un incremento significativo
del 66% respecto al ejercicio anterior, predominando las dirigidas a las especialidades
de Oftalmologia, Neurologia, Urologia, Cardiologia, Rehabilitacién, Dermatologia,
Neumologia y Oncologia para citacién de consultas sucesivas y realizacion de
pruebas de control por Radiologia (Ecografias, TAC, RMN, mamografias) y Digestivo
(Colonoscopias). Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de los pacientes
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para su control-seguimiento por Oftalmologia y Oncologia, y por demora para iniciar el
tratamiento por Rehabilitacion (Fisioterapia hospitalaria).

Seguida en este ejercicio, en cifras absolutas, en segundo lugar, del Area de salud de
Céceres, con 737 reclamaciones y, en tercer lugar, por el Area de salud de Badajoz, con 675
reclamaciones.

Y ajustadas a la poblacién de referencia, son Mérida, Llerena-Zafra y Céaceres las areas
de salud en las que se presentaron mas reclamaciones por pacientes extremefos durante
el afo 2024.

El Area de salud de Llerena-Zafra, con 655 reclamaciones, contintia ocupando en el afio
2024 el segundo lugar entre las mas reclamadas ajustada a la poblacién, con 1 reclamante
por cada 149 habitantes y pasa a ocupar el cuarto lugar en cifras absolutas, abarcando el
15% del total de las reclamaciones y con un aumento de las mismas del 13% respecto al
ejercicio anterior.

El area de salud de Caceres, con 737 reclamaciones, ha incrementado de forma muy
significativa las reclamaciones en su area un 94% respecto al ejercicio anterior, pasando
a ocupar el tercer lugar entre las mas reclamadas ajustada a la poblacién de referencia,
con 1 reclamacion por cada 254 habitantes y la segunda posiciéon en cifras absolutas;
representando el 17% del total de las reclamaciones presentadas por los usuarios
extremenos en la Institucion.

En este ejercicio, en el Area de Salud de Badajoz se observa un incremento de las
reclamaciones, pasando de 632 reclamaciones en el ejercicio anterior a 675 reclamaciones
en el afio 2024, lo que supone un aumento del 7% de las mismas, representando el 15%
del total de las reclamaciones, pero ocupando el quinto lugar entre las mas reclamadas en
proporcién a la poblacion de referencia, con 1 reclamante cada 399 habitantes y el tercer
lugar en cifras absolutas.

Asimismo, el Area de Salud de Don Benito-Villanueva ha aumentado las reclamaciones
en su area, en concreto, un 30% respecto al ejercicio anterior, abarcando el 5% del total
de las reclamaciones en el afio 2024, con 203 reclamaciones, y contintia ocupando como
en el ejercicio anterior el sexto lugar en cifras absolutas y ajustadas a poblacién, con 1
reclamante por cada 656 habitantes.

El Area de Salud de Navalmoral, representando el 1% del total de las reclamaciones
abiertas en la Institucion, ha incrementado en este ejercicio un 18% las mismas, pero sigue
siendo, junto con Coria, las areas de salud menos reclamadas por pacientes extremerios,
ocupando la séptima posicién en proporcion a la poblacion de referencia, con 1 reclamante
cada 906 habitantes y en cifras absolutas.

Y el Area de Salud de Coria, con un aumento del 80% de las reclamaciones en el afio
2024, contintia siendo en este ejercicio el area de salud menos reclamada por los usuarios
extremefos, con menor porcentaje de reclamantes, con 1 reclamante por cada 1.165
habitantes y abarcando un 1% del total de las reclamaciones, con 36 reclamaciones en este
ejercicio.
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Los tres centros hospitalarios que mas reclamaciones han generado en la Oficina de
la Defensora de los usuarios, durante el afio 2024, son el Hospital de Mérida con 1.466
reclamaciones, Hospital de Zafra con 598 reclamaciones y Hospital Universitario de

Caceres con 351 reclamaciones, por este orden.

Y sobre reclamaciones de atencion primaria, las areas de salud mas reclamadas son el
area de salud de Badajoz, abarcando el 26% del total de las reclamaciones, el area de salud
de Caceres, abarcando el 19% del total, el area de salud de Plasencia, representando el 17%
del total y el area de salud de Mérida, que abarca el 15% del total de las reclamaciones en

atencion primaria.
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1.1.4 DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS SEGUN NIVEL
ASISTENCIAL

Como en ejercicios anteriores, se ha reclamado mas a la Atencién Especializada que a
la Atencion Primaria. Por tanto, el mayor nimero de reclamaciones han sido generadas
en los centros de atencion especializada, como son los centros hospitalarios y centros de
especialidades, abarcando la atencién especializada el 90% del total de las reclamaciones
abiertas en la Oficina de la Defensora de los usuarios en el afio 2024, con 3.932 expedientes
(86% en el afio 2023), y apreciandose un incremento del 41% de las reclamaciones respecto
al ejercicio anterior.

Las reclamaciones tienen por motivo en su mayoria la disconformidad de los pacientes
por la lista de espera y citaciones, el motivo mas reclamado en 3.613 casos (2.470 en el afio
2023), abarcando un 83% del total de las reclamaciones dirigidas a la Defensora de los
Usuarios en este ejercicio, a diferencia del afio anterior en el que representaba el 76% del
total y con un aumento significativo de reclamaciones por este motivo de un 46% respecto
al ejercicio anterior.

En este grupo se incluyen las reclamaciones de pacientes extremefios que consideran
excesivo el tiempo en recibir atencion sanitaria, principalmente por lista de espera
para acceder a las consultas sucesivas de revisién de sus patologias en las distintas
especialidades (especialmente las dirigidas a Oftalmologia, Neurologia, Cardiologia,
Traumatologia, Digestivo, Rehabilitacion y Urologia) o realizacion de pruebas diagndsticas
de control-seguimiento (Radiologia, Digestivo y Medicina Nuclear, principalmente), y por
demora para iniciar el tratamiento de fisioterapia, asi como por dificultades en el sistema
de citaciones (anulaciones y reprogramaciones). No se incluyen aqui las solicitudes de
asistencia de aplicacion de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de Respuesta en la
atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

Por otro lado, Atencién Primaria, pilar fundamental del sistema sanitario publico,
en este ejercicio recibié 290 reclamaciones de usuarios/as dirigidas a centros sanitarios
de atencion primaria, representando el 7% del total de las reclamaciones abiertas en la
Oficina de la Defensora de los usuarios durante el ano 2024 (344 reclamaciones en el afio
2023, 11% en el afio 2023). En concreto, ha pasado de recibir 344 reclamaciones en el afio
2023 a 290 reclamaciones en el ejercicio actual, lo que supone un descenso del 16% de
las reclamaciones presentadas por pacientes extremenos en la Institucidon respecto al
ejercicio anterior. En concreto, resaltar las reclamaciones causadas principalmente por
disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria, deficiencias en recursos humanos
y demora para iniciar el tratamiento de fisioterapia indicado en los centros de salud.
Las mas reclamadas, por areas de salud, son Badajoz abarcando un 26% del total de las
reclamaciones, Caceres con un 19% del total, Plasencia con el 17% del total y Mérida,
representando el 15% del total de las reclamaciones en atencién primaria.

El apartado de Otros, con 153 casos, corresponde a aquellas reclamaciones, que,
aun teniendo un contenido asistencial, son genéricas y no estan referidas a un centro
asistencial determinado o no se pueden asignar directamente a la atenciéon primaria o
especializada, como las relativas a tarjeta sanitaria, peticiones sobre prestaciones sanitarias,
disconformidad con el servicio prestado de transporte sanitario terrestre, desacuerdos con
las derivaciones sanitarias, solicitudes de reintegro de gastos, etc.
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1.1.5 MOTIVOS DE LAS RECLAMACIONES

La clasificacion que maneja el Servicio Extremefio de Salud por motivos de reclamacion
consta de 24 grupos que, a su vez, conforman un total de 130 motivos. Nosotros agrupamos
las reclamaciones en grupo simples que resultan mas faciles de interpretar. Estos grupos
que hemos considerado son:

Disconformidad por deficiencias estructurales y personales. Se refieren a las
peticiones de los usuarios cuando consideran que existen deficiencias materiales o
humanas.

Disconformidad por Lista de espera y citaciones. Se incluyen las reclamaciones
cuando los ciudadanos consideran excesivo el tiempo en recibir atencién sanitaria,
independientemente de que se trate de fallos por citacion o por listas de espera. No
se han incluido en esta clasificacién las peticiones de aplicacién de la Ley 1/2005 de
tiempos de respuesta en atencion sanitaria especializada.

Disconformidad por la Organizacion y Normas. Es un grupo heterogéneo, que en
general desea trasmitir los desacuerdos que los usuarios muestran, o simplemente
las peticiones que formulan, sobre normas o sobre los sistemas organizativos.

Disconformidad con atencién personal y/o sanitaria. En este grupo se incluye la
insatisfaccion por el trato personal o por mala o deficiente asistencia sanitaria
originada por actuaciones humanas, incluido errores médicos, no achacables
directamente a la organizaciéon. En este grupo se mezclan dos conceptos
diferenciales que en la practica no lo es tanto ya que una considerada mala praxis
en ocasiones se reclama como un mal trato personal, y viceversa.

Disconformidad con la informacion clinica recibida.

Otros. En este grupo se incluyen deficiencias que no pueden ser achacadas
claramente ni a la organizacion ni a fallo humano o no puede encuadrarse en
grupos anteriores.

Los motivos mas reclamados por pacientes extremefios, en el ejercicio 2024, fueron
nuevamente la disconformidad por Lista de espera y citaciones, en 3.613 casos, abarcando

un 83% del total de las reclamaciones (76% en el ano 2023) y destacando un incremento

significativo de reclamaciones por esta causa respecto al ejercicio anterior de un 46%.
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Se incluyen en este grupo las reclamaciones de pacientes extremefios que consideran
excesivo el tiempo en recibir atencién sanitaria, independientemente de que se trate
de fallos por citacion o por lista de espera, principalmente para acceder a las consultas
sucesivas de revision de sus patologias en las distintas especialidades (especialmente
las dirigidas a Oftalmologia, Neurologia, Cardiologia, Traumatologia, Digestivo,
Rehabilitacion y Urologia) o realizaciéon de pruebas diagndsticas de control-seguimiento
(Radiologia, Digestivo y Medicina Nuclear, principalmente), asi como por demora para
iniciar el tratamiento de fisioterapia indicado en los centros sanitarios. No se incluyen
aqui las solicitudes de asistencia de aplicacion de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de
Tiempos de Respuesta en la atencidn sanitaria especializada del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura.

Le siguen, al igual que en el ejercicio anterior, como motivo de reclamacién
aquellas generadas por la disconformidad con la Organizacién y Normas en 425
casos (426 casos en el afio 2023), representando un 10% del total de las reclamaciones
y manteniéndose sin cambios respecto al ejercicio anterior con un minimo descenso
del 0,3%.

Principalmente, reclamaciones en las que los usuarios se ven afectados por lo
que consideran deficiencias en la organizacién sanitaria, es decir, desacuerdos que
muestran sobre normas o sistemas organizativos en los centros sanitarios, tanto en
centros hospitalarios como de atenciéon primaria, y las peticiones que formulan en el
funcionamiento de los mismos. Es un grupo heterogéneo, comprendiendo cuestiones
diversas sobre los circuitos organizativos del sistema sanitario, discrepancias con
procedimientos administrativos/protocolos/normas en los centros sanitarios, dificultades
de accesibilidad relacionadas con la atencion telefénica, problematica de las citaciones
y su relaciéon administrativa, gestiones de solicitud de libre eleccion de especialista
y segunda opinién médica, disconformidad con rechazo de consulta a especialista,
discrepancias entre areas de salud, etc.

Contintian en tercer lugar en este ejercicio, las reclamaciones por la disconformidad
con la Atencion personal y/o sanitaria, en 266 casos, observandose un incremento del
12% respecto al afo anterior y representando un 6% del total de las reclamaciones
presentadas por los usuarios en la Oficina de la Defensora.

Se incluyen en este grupo las reclamaciones de pacientes y familiares que consideran
un trato personal no adecuado o la percepcién por la insatisfaccion del mismo (falta de
empatia, atencién no humanizada) o por mala o deficiente asistencia sanitaria producida
por actuaciones humanas incluidos errores médicos, no achacables directamente a la
organizacion.

Y ocupando el cuarto lugar en los motivos reclamados, nos encontramos las
deficiencias estructurales y personales, es decir, las peticiones de pacientes cuando
consideran que existen deficiencias materiales o humanas en los centros sanitarios del
Servicio Extremefio de Salud. Principalmente, reclamaciones de usuarios de ntucleos
rurales por ausencia o no sustitucion de profesionales sanitarios, médicos y pediatras de
atencion primaria. En el afio 2024, se registraron 44 reclamaciones, abarcando un 1% del
total de las reclamaciones (3% en el ano 2023) y con una disminucién del 57% por esta
causa respecto al ejercicio anterior.
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GRUPO DENOMINACION RECLAMACIONES RECLAMACIONES RECLAMACIONES

ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024

Deficiencias

GRUPOI estructurales y 183 103 44
personales

ETAUECN List2 de esperay 2.276 2.470 3.613
citaciones

GRUPO I | Organizaciony 575 426 425
normas

ERaeicgll (tcncion personal 253 238 266
y/o asistencial

Eragos il Disconformidad 12 5 15
con la informacién

GRUPO VI | Otras 5 6 12
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1.1.6 DISTRIBUCION DE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS:
GESTIONADAS Y ATENDIDAS

A fecha 31 de diciembre de 2024, de los 4.375 expedientes de reclamaciones y
sugerencias abiertos en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, 3.896 expedientes
fueron aceptados por considerarnos competentes en el procedimiento y procedimos
a su recepcion, analisis, tramitacion y gestion, un 89% del total de expedientes de
reclamaciones y sugerencias (87% en el afio 2023), con un incremento del 38% respecto
al ejercicio anterior.

Las 479 reclamaciones restantes, se consideraron rechazadas en primera instancia,
al no ser competentes segtin la normativa reguladora, procediendo a recepcionarlas y
atenderlas, un 11% del total de las reclamaciones. Esta tltima situacidén, consistia, en

-34-



MEMORIA 2024

la recepcion de la reclamacion y sugerencia, y el envio de la misma por la Oficina de
la Defensora de los usuarios al érgano competente para su conocimiento y respuesta
a dicha reclamacion, dandoles el curso administrativo que legalmente le corresponde.
Asimismo, se proporciona al usuario la informacién oportuna al respecto y aclaracion
de dudas, realizando el seguimiento de la misma. Estos seguimientos, se realizan con
mas atencion en los casos en que los usuarios por nivel cultural o edad tenian mayores
dificultades de resolver el problema.

Aiio 2024

® RECHAZADAS (479)
® ACEPTADAS (3.896)

MOTIVOS DE ACEPTACION
Las causas por las que se admitieron a tramite las 3.896 reclamaciones y sugerencias

fueron las siguientes:

RECLAMACIONES ACEPTADAS (COMPETENTES EN EL PROCEDIMIENTO)

Usuario en desacuerdo
con la contestacién

184
No contestadas en plazo 591

De Oficio 503
Reiteradas en un servicio 2597

Afecta a mds de un Area de Salud |19

07 501 500 2250 3000
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PRIMERA INSTANCIA: 3.121 EXPEDIENTES

e Por afectar a mas de 1 area de salud: .........cccocvviviivinininininiicnes 19 expedientes.

e Por ser reclamaciones reiteradas sobre un mismo centro/servicio................... 2.597
expedientes.

LI B TN e T (o NSRSt 503 expedientes.

(1 expediente de reclamacion presentada por asociaciones de consumidores y usuarios)

Los motivos que aconsejaron la aceptacion por la via de oficio fueron:
- Gravedad de la patologia.

- La demora en la atencién podria vulnerar el derecho del usuario.

- Laposibilidad de generar alarma social.................... 2 expedientes informativos.
PRIMER:A INSTANCIA
ANO 2024
Afecta a mas de un Reiteradas en un . . .
; . . De oficio Informativa
area de salud Servicio
19 2.597 503 2

En el afio 2024, se incoaron en la Oficina de la Defensora de los Usuarios 2.597
expedientes de reclamaciones en las que nos hicimos competentes en primera instancia
por ser reclamaciones que se presentan de forma reiterada sobre un mismo centro,
servicio médico-quirurgico, unidad o personal; entendiéndose reiteraciéon cuando se
presenten mas de tres reclamaciones sobre el mismo objeto por tres usuarios distintos,
con un aumento significativo del 41% respecto al ejercicio anterior y representando un
83% del total de reclamaciones aceptadas en primera instancia y un 67% del total de las
reclamaciones aceptadas a tramite en la Institucion en este ejercicio.

La Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura
procedio en este ejercicio, en base al articulo 18 de la Ley 10/2001, de 28 de junio, de
Salud de Extremadura y articulo 8 del Decreto 4/2003, de 14 de enero, por el que se
regula el régimen juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, a la apertura de oficio de dos expedientes
informativos en relacién con reclamaciones recibidas/noticias publicadas en los medios
de comunicacion regionales, solicitando al organismo competente correspondiente
informe sobre dicha cuestion y las medidas que se estaban adoptando al respecto para
la resolucion del mismo.

* Direccion General de Asistencia Sanitaria. Expediente 2554/24. Motivo: Noticias
aparecidas en distintos medios de comunicacién regionales, sobre la pretension de
modificacion/una préxima modificacion del servicio que prestan las ambulancias
en los Puntos de Atenciéon Continuada (PAC) del Servicio Extremeno de Salud
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respecto al cambio de las guardias presenciales que actualmente realizan los
conductores de las ambulancias en los centros de salud a un régimen de localizacién
(no presencial). Solicitamos informe detallado sobre los hechos y circunstancias
mencionadas en dichas noticias y sobre la situacion actual y, en su caso, sobre
la modificacién del pliego de caracteristicas técnicas y la posible repercusion que
tendria en los usuarios y pacientes del Servicio Extremeno de Salud en la posible
demora de tiempo en la atencién de avisos (tiempo de activacién 15 minutos). Se
recibe escrito de respuesta de la Direccion General de Asistencia Sanitaria del SES,
Subdirector de Atencion Primaria, de fecha 8/08/2024, informando, ante la difusion
en los medios del comunicado realizado por Ambuvital, sobre dicha cuestion y
comunicando que el SES no ha realizado ningtin cambio en el pliego de transporte
sanitario terrestre como para que la empresa cambie su relacion contractual con los
trabajadores.

* Gerencia del Area de Salud de Mérida. Expediente 3091/24. Motivo: Reclamaciones
numerosas de pacientes del drea de salud de Mérida dirigidas al Servicio de
Oftalmologia del Hospital de Mérida por demora en la citaciéon de consultas
sucesivas de control-seguimiento para revisién de sus patologias. Solicitamos
informe detallado sobre el motivo que ha generado las mismas, la situacién actual
y las medidas que se estan adoptando para su resolucidn. Se recibe escrito de
respuesta del Gerente del drea de salud de Mérida, de fecha 28/11/2024, informando
de forma detallada, con un analisis de la situaciéon sobre los motivos que han
generado un incremento de reclamaciones de pacientes por demora en consultas
sucesivas en la especialidad de oftalmologia y las medidas que se estan tomando
para incrementar el nimero de pacientes atendidos.

SEGUNDA INSTANCIA: 775 EXPEDIENTES

* Por no ser contestada en plazo por el Servicio de

Atencion Usuario (S.A.U) et 591 expedientes.
* Por desacuerdo del usuario con la resolucién de la
Gerencia area de salud ..o 184 expedientes.
SEGUNDA INSTANCIA
ANO 2024
No contestadas en plazo Desacuerdo con la contestacion
por el S.A.U (resolucion no satisfactoria)
591 184

En el afio 2024, se abrieron en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, 775
expedientes de reclamacién (520 expedientes en el afio 2023), en los que nos hicimos
competentes en segunda instancia, al tratarse de reclamaciones presentadas por
los pacientes en los Servicios de Atencion al Usuario y no contestadas en el plazo
estipulado en la normativa reguladora por los mismos o reclamaciones atendidas por
los Servicios de Atencién al Usuario en las que el paciente muestra disconformidad
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con la resolucidn, es decir, estd en desacuerdo con la contestacion remitida por los
S.A.U a través de las Gerencias de area de salud correspondientes, destacando un
aumento significativo de un 49% respecto al afio anterior y abarcando el 20% del total
de las reclamaciones aceptadas a tramite en la Institucidn en este ejercicio.

Sobre los 591 expedientes de reclamacién en los que nos hicimos competentes en
segunda instancia por ser reclamaciones no contestadas en plazo por los Servicios de
Atencion al Usuario, resefiar un aumento importante de un 60% de las reclamaciones
respecto al ejercicio anterior.

En este ejercicio, Caceres, Mérida y Llerena-Zafra destacan sobre el resto de areas de
salud, lo que supone el 82% del total de las reclamaciones por este motivo.

Sin embargo, en el area de salud de Llerena-Zafra, a diferencia del afio 2023, se observa
una disminucién de las reclamaciones no contestadas en plazo de un 21% respecto al
ejercicio anterior. Asimismo, Plasencia también disminuye las reclamaciones por este
motivo en este ejercicio en un 25%.

Por otro lado, Caceres y Mérida aumentan de forma muy significativa las reclamaciones
en este ejercicio, pasando de 47 a 214 reclamaciones y de 68 a 140 reclamaciones;
incrementandose también las reclamaciones en el resto de las areas de salud.

En este sentido, agradecer a los Servicios de Atencion al Usuario de las distintas
gerencias de dreas de salud continuar con su esfuerzo y disposicion en la resolucion de
reclamaciones.

RECLAMACIONES NO CONTESTADAS

AREA DE SALUD EN PLAZO POR EL S.A.U.
PROCEDENCIA 5 5 -
ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024
BADAJOZ 54 37 53
CACERES 11 47 214
CORIA 0 0 3
DON BENITO - VILLANUEVA 21 22 25
LLERENA-ZAFRA 123 162 128
MERIDA 27 68 140
NAVALMORAL DE LA MATA 4 1 4
PLASENCIA 13 32 24
TOTAL 253 369 591

Y en relaciéon con las 184 reclamaciones aceptadas en segunda instancia por la
Institucion por desacuerdo del usuario con la contestacion recibida de la Gerencia de
area de salud (Resoluciéon no satisfactoria a su reclamacion previa atendida en el S.A.U),
destacar un aumento del 22% de las mismas respecto al ejercicio anterior.
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Aligual que en el ejercicio anterior, Badajoz, Plasencia y Céceres, junto con Mérida que
se une en el afio 2024, destacan sobre el resto de areas de Salud, abarcando el 86% del total
de reclamaciones por resolucion no satisfactoria de los pacientes a su reclamacion por el
S.A.U, pero destacando en el caso del drea de salud de Céceres un descenso de las mismas
en este ejercicio del 17%.

También disminuye las reclamaciones con resoluciones no satisfactorias para los
usuarios en el ano 2024, el area de salud de Don Benito-Villanueva y Llerena-Zafra,
incrementandose en el resto de areas de salud como son Badajoz, Plasencia, Mérida y
Navalmoral de la Mata. El area de salud de Coria permanece sin cambios respecto al afio
anterior.

RECLAMACIONES CON RESOLUCION NO

AREA DE SALUD SATISFACTORIA
PROCEDENCIA - - 5
ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024
BADAJOZ 52 39 56
CACERES 21 35 29
CORIA 1 1 1
DON BENITO - VILLANUEVA 7 10 6
LLERENA-ZAFRA 9 18 11
MERIDA 16 12 27
NAVALMORAL DE LA MATA 1 1 4
PLASENCIA 30 35 46
OTROS - - 4
TOTAL 137 151 184

RECLAMACIONES RECHAZADAS: CAUSAS DE RECHAZO DE TRAMITACION

Como ya hemos comentado, nuestra Institucion rechazé la tramitacion de las
reclamaciones en 479 ocasiones, un 11% del total, realizando una atencién de las mismas
y remitiéndolas al drgano competente que corresponda para que sean resultas, aunque
se mantiene un seguimiento de las mismas. El motivo mas frecuente fue eludir la primera
instancia, es decir, su presentacion en la primera instancia en los servicios de atencion
al usuario de cada area de salud, de conformidad con la normativa reguladora vigente.
Esta situacién ocurrio en 476 ocasiones. Por otro lado, hemos rechazado en 3 ocasiones
por otras causas (2 via judicial y 1 no fundada). Se debe entender las limitaciones de
nuestra Institucion. Tenemos unas limitaciones legales y otras de medios. Son muchas
las situaciones que lamentamos no poder aceptar a tramite las reclamaciones.
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RECLAMACIONES RECHAZADAS (NO COMPETENTES EN EL PROCEDIMIENTO)

Otros

No competente

Primera Instancia

1.1.7 ESTADO DEL PROCEDIMIENTO FECHA 31 DICIEMBRE 2024

Al cerrar el ejercicio, a 31 de diciembre de 2024, del total de las 4.375 reclamaciones
y sugerencias incoadas en la Oficina de la Defensora, se encontraban 4.127 expedientes
finalizados y 248 en instruccion, un 6% (4% en el afio 2023). Estos altimos, se trataban
principalmente de expedientes abiertos, en fase de instruccién, procediéndose desde la
Institucién a realizar un segundo requerimiento y reiteracion a las gerencias de las areas
de salud correspondientes para dar respuestas a las reclamaciones y proceder al cierre
de los mismos, asi como expedientes que se encuentran pendientes de actualizacién en
la base de datos de las respuestas recibidas.

AREA DE SALUD TOTAL EXPEDIENTES (Instruccion)

BADAJOZ 16
CACERES 43
CORIA 4
DON BENITO-VILLANUEVA 15
LLERENA-ZAFRA 6
MERIDA 118
NAVALMORAL 6
PLASENCIA 4
OTROS 36
TOTAL 248

Los Expedientes que se mencionaron anteriormente y que encontraban en fase de
instruccién al cierre del ejercicio 2024, estan pendientes de los pertinentes informes del
Servicio Extremefio de Salud o de su actualizacién en la base de datos tras la recepcion de
los mismos, para proceder a su cierre.
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©® ABIERTOS (248)
@® CERRADOS (4.127)

1.1.8 FORMA DE CIERRE

En el afio 2024, de las 3.896 reclamaciones en las que nos hicimos competentes, quitando
los 248 expedientes que se encontraban en fase de instruccion al cierre del ejercicio 2024
detallados anteriormente, la forma mas frecuente de finalizar la tramitacion de los 3.648
expedientes fue mayoritariamente a través de la mediacién. En 3.629 ocasiones, un 99,4%
de los expedientes tramitados, se finalizé con el acuerdo de ambas partes, usuario/a y
Servicio Extremefio de Salud.

En 19 ocasiones, un 0,6%, fue necesaria una Resolucion con Recomendaciones de la
Defensora de los Usuarios. En estos casos, por no conseguirse un acuerdo completo y
satisfactorio entre el Servicio Extremefo de Salud y usuario/a, fue necesario finalizar el
procedimiento realizando un escrito razonado y motivado donde se exponia nuestro
criterio en una Resolucién, con unas recomendaciones especificas y propuestas de
adopcion de medidas dirigidas a subsanar las anomalias detectadas. Las situaciones como
consideracion de un inadecuado trato personal y disconformidad con la atencion sanitaria
son las causas que mas dificilmente se llegan a mediar.

El tiempo medio estimado de cierre de los expedientes incoados, en los que somos
competentes, fue de 36 dias; y en el caso de los expedientes atendidos pero que no eran de
nuestra competencia, fue de 3 dias.
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® MEDIACION (3.629)
® RESOLUCIONES (19)

99,40 %

1.2. ANALISIS INDIVIDUALIZADO DE LAS RECLAMACIONES Y
SUGERENCIAS ANO 2024

La informacioén que contiene este apartado viene a dar cumplimiento del articulo
21, del titulo IV, del Decreto 4/2003, de 14 de enero, por el que se regula el régimen
juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura, referido al contenido de la memoria. En el mismo
establece que el Defensor “dard cuenta del niimero y tipo de sugerencias y reclamaciones
presentadas; de aquéllas que hubiesen sido rechazadas y sus causas, asi como de las que fueron
objeto de instruccién, especificando la resolucion adoptada, asi como el grado de cumplimiento
de la misma”.

Enla primera seccidn, se dara cuenta de los expedientes de reclamaciones aceptados e
instruidos por areas de salud y centros sanitarios implicados; los motivos mas frecuentes
que originaron la reclamacion y las causas mas frecuentes por las que se admitieron a
tramite, finalizando con la forma en que se cerrd el expediente y dias empleados en la
instruccion.

La siguiente seccion, la segunda, procederemos a dar informacion de los expedientes
de reclamacién rechazados por no ser competentes.

Finalmente, en la tercera seccion se informara de las Resoluciones, recomendaciones
realizadas por la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura
durante el afio 2024 sobre las reclamaciones incoadas en la Institucion.
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1.2.1. ANALISIS DE LA RECLAMACIONES ACEPTADAS EN EL ANO 2024

En el Decreto 4/2003, en su articulo 16, donde se regula la Instruccion, contempla
que el Defensor de los Usuarios “podrd formular una propuesta de mediacion cuando
la entidad del asunto asi lo permita y sea aceptada por el usuario sanitario que presento
la reclamacién. En estos casos podrd concluir la tramitacion mediante comunicacion
verbal, siempre y cuando de las actuaciones y explicaciones proporcionadas por el centro,
establecimiento o servicio sanitario, se derive la plena satisfaccion para el usuario
reclamante, y asi se haga constar en el expediente, dando cuenta al érgano competente”.
Esta es la naturaleza de la mediacién. Sin embargo, no debe interpretarse, que detrds
de cada mediacion, exista la aceptacidon de las reclamaciones de los usuarios a la
Administracién. En significativas ocasiones, la aceptaciéon se produce al facilitarle al
usuario adecuada informacion.

Por otra parte, cuando el expediente de reclamacién lo considerdbamos complejo,
que necesitaba de una contestacion por escrito, para que el reclamante pudiese
estudiarlo con detenimiento y consultarlo con algtn otro miembro de la familia,
interesado o asesor, o bien por imposibilidad de contactar telefénicamente o por
solicitud del reclamante, procediamos a informar también por escrito, ofreciendo
la posibilidad al reclamante a realizar las alegaciones que considerase conveniente
y senalando que de no recibirse se consideraria el expediente cerrado por estar
conforme con las explicaciones ofrecidas por la Administracién.

A través de la mediacion, se consigue un acercamiento de posturas por las dos
partes, una mejor comprension del funcionamiento del Servicio Extremefio de Salud
por parte de los ciudadanos extremefios y de las expectativas de los/as usuarios/as
por el mismo.

En los apartados de las distintas Gerencias de areas de salud, hacemos mencién
del tiempo que se tardd en cada una de ellas en resolver las reclamaciones que fueron
aceptadas a tramite. En general, en aquellas cuyo tiempo de respuesta por parte de las
gerencias de drea sobrepasa los 45 dias, consideramos un plazo desproporcionado.

En el caso de algunas reclamaciones que fueron valoradas, estudiadas y
analizadas en la Institucion y se consideraron prioritarias de ser solucionadas, ya
sea por urgencia, gravedad, patologia, etc., se realizaron gestiones directas con los
centros hospitalarios a través de las direcciones médicas y gerencias de area de salud
para su resolucion en el dia.

Conviene realizar una serie de aclaraciones para comprender la informacién que
facilitamos en este apartado. Se pueden presentar distintas situaciones a la hora de
rechazar la gestion de un expediente de reclamacién.

En el caso de las reclamaciones que no somos competentes, en que se obviaba
la primera instancia, atendemos a estos ciudadanos, facilitando informacién sobre
la causa de la denegacién de la tramitacién y procedimos a atenderlas, abriendo
su expediente correspondiente y remitiendo la misma a la Gerencia del drea de
salud competente, realizando su posterior seguimiento. El tiempo de tramitacion,
tiempo que trascurrié entre la recepcion de la reclamacion en nuestra Oficina, su
alta en la base de datos, su estudio y la realizacion de los escritos pertinentes para su
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notificacién y derivacion al 6rgano competente es de tres dias. En algunos casos, con
posterioridad se procedid a la reapertura del Expediente como consecuencia de recibir
mayor informacién y considerar la competencia por la via de oficio, o aportar nuevos
elementos de juicio, como la existencia de una reclamacién previa, etc.

Las reclamaciones insuficientemente informadas procedian principalmente de correos
electrénicos. En estos casos, se le informaba por teléfono o a vuelta de correo electrénico,
sobre los datos que faltaban para una correcta tramitacion o los requisitos para poder
tramitarla. A su vez, se le informaba sobre el asunto reclamado, asi como la instancia que
en primer lugar tenia la competencia en el caso de que nosotros no fuésemos competentes.
Se dieron distintas circunstancias. En algunos casos, el reclamante optaba por formular la
reclamacion en la instancia que tenia la competencia. En otros, se iniciaba una solicitud
de aplicacion de la Ley de Tiempos de Respuesta en la Atencion Sanitaria Especializada
si se trataba de lista de espera para una primera consulta al especialista, primera prueba
diagnostica o una intervencion quirurgica, y reunia los requisitos exigidos. En aquellos
casos, en que se reclamaba una mala praxis médica con dano, el reclamante optaba por la
solicitud de apertura de un expediente por responsabilidad patrimonial. En numerosas
ocasiones, aun sabiendo que nosotros no teniamos la competencia, nos formulaba la
reclamacion para que la derivaramos a la instancia competente, pero con deseo expreso
de que conociésemos su existencia.

En aquellos casos que se rechazaba la reclamacion, recogidas en el apartado de otros,
se explicaba la causa, por infundadas o en via judicial. En otras ocasiones, se trataban de
asuntos donde nosotros no tenemos competencias, como en casos de la sanidad privada.
Y otras veces, era debido a que no formulaban alegaciones claras a la contestacion de la
Administracion que le habia respondido en primera instancia. Se trataban de situaciones
donde el reclamante solo nos informaba de su no conformidad, en general, pero sin aclarar
dicho asunto o su opinién. Conviene aclarar que los motivos, son los expuestos por los
ciudadanos en sus reclamaciones, por lo que no son hechos finalmente demostrados todos
ellos.

Procedemos a dar cuenta, por areas de salud, y dentro de cada apartado, por centros
sanitarios y los motivos mencionados por los usuarios agrupados por las areas de salud
referidas, de todas las reclamaciones tramitadas en este ejercicio.

AREA DE SALUD DE BADAJOZ

El drea de salud de Badajoz genera el 15% de los expedientes de reclamacion y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024 (19%
en el afio 2023).

En concreto, se presentaron 675 reclamaciones, lo que supone un incremento de
un 7% respecto al ejercicio anterior, de las cuales en 495 ocasiones aceptamos a tramite
el expediente de reclamacion en la Institucion por considerarnos competentes en el
procedimiento, abarcando el 73% de las reclamaciones en el area de salud de Badajoz.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 255 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtargico/unidad, abarcando
el 51% de las reclamaciones, 127 expedientes abiertos por la via de oficio, el 26% de
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las reclamaciones, 4 expedientes por afectar a mas de 1 drea de salud, un 1% de las
reclamaciones y 109 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencién al

usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 22% de las reclamaciones.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue
de 32 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo

con la contestacion 56
No contestadas en plazo 53
De Oficio 127
Reiteradas en un servicio 255
Afecta a méds de un Area de Salud |4
0 75 150 225 300

El 81% de las reclamaciones aceptadas presentadas por pacientes del area de salud
de Badajoz, tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones,
observandose un incremento del 15% de las reclamaciones por este motivo respecto al

ejercicio anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.

Contintian dirigiéndose reclamaciones de los pacientes del drea de salud de
Badajoz a determinados servicios de atencion especializada para citacion de consultas
para revision de sus patologias como Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Neurologia
y Angiologia y Cirugia Vascular, y realizacion de pruebas diagnoésticas de control-
seguimiento por Radiologia (RMN, Ecografia), Digestivo (Colonoscopia) y Medicina
Nuclear (PET-TAC). Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de los
pacientes para la realizacién de intervenciones quirdrgicas aun pendientes en las
especialidades de Neurocirugia, Cirugia Maxilofacial, Traumatologia, Urologia, y

Angiologia y Cirugia Vascular.

Le siguen muy alejadas, con un 11% de las reclamaciones aquellas generadas,
tanto en centros hospitalarios como de atencion primaria, por disconformidad con la
organizacion y normas en los mismos destacando una disminucién de un 32% respecto
al ejercicio anterior, y con un 7% las reclamaciones por disconformidad con la atencion
personal y/o sanitaria, que en el afio 2024 han aumentado un 10% respecto al ejercicio

anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.
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55
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1 4 1
DEFICIENCIAS EN RECURSOS L. ESPERAY CITACIONES ~ ORGANIZACION YNORMAS ~ ATENCION SANITARIA INFORMACION CLINICA OTROS
AREA DE SALUD DE BADAJOZ ‘ Reclamaciones aceptadas
Hospital Universitario de Badajoz 253
Hospital Perpetuo Socorro 151
Hospital Materno Infantil 52
Otros 39
TOTAL 495

Es el Hospital Universitario de Badajoz con 253 reclamaciones, el centro sanitario mas
reclamado en el drea de salud de Badajoz, bajando un puesto en este ejercicio pasando a
ser el cuarto centro hospitalario que mas reclamaciones ha generado en la Oficina de la
Defensora de los Usuarios. El1 83% de las reclamaciones dirigidas a este centro hospitalario
tenian por motivola disconformidad conlalista de esperay citaciones. Los pacientes refieren
en sus reclamaciones la demora en las citas de revision de sus patologias principalmente
dirigidas a las especialidades de Neurologia y Angiologia y Cirugia Vascular (abarcando
el 12% en el afio 2024 y observandose una reduccion del 54% respecto al ejercicio anterior)
y para la realizacion de pruebas diagnosticas de control en Radiologia (RMN) y Digestivo
(Colonoscopia) y Medicina Nuclear (PET-TAC) asi como reclamaciones principalmente
para intervenciones quirtrgicas atin pendientes de Neurocirugia.

En el Hospital Perpetuo Socorro, el 83% de las reclamaciones dirigidas a este centro
hospitalario tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones,
predominando en las especialidades de Oftalmologia y Otorrinolaringologia y para
la realizacién de pruebas diagndsticas de seguimiento por Radiologia (Ecografia,
RMN). Y en el Hospital Materno Infantil, reclamaciones para citas sucesivas pendientes
principalmente dirigidas a Ginecologia y Neurologia pediatrica, resefiando en sentido
positivo una disminucién de las reclamaciones al Centro Extremefio de Reproduccion
Humana Asistida (CERHA), centro de referencia regional que se encuentra ubicado en el
Hospital Materno Infantil, de un 48% respecto al ejercicio anterior.
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Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria, lista de espera en la
atencion a pacientes en los equipos de salud mental por psiquiatra/psicélogo/a con demora
de citaciones y anulaciones de citas programadas debido a la falta de recursos humanos en
los mismos y elevada demanda asistencial, y disconformidad con la organizacion y normas.

AREA DE SALUD DE CACERES

El drea de salud de Céceres genera el 17% de los expedientes de reclamacion y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024 (12%
en el afio 2023), pasando a ocupar el tercer lugar entre las dreas de salud mas reclamadas
ajustada a la poblacion de referencia, con 1 reclamacién por cada 254 habitantes.

En concreto, se presentaron 737 reclamaciones, lo que supone un incremento muy
significativo de un 94% respecto al ejercicio anterior, de las cuales en 676 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacion en la Institucion por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 92% de las reclamaciones en el area de
salud de Caceres.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 344 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirturgico/unidad, abarcando
el 51% de las reclamaciones, 85 expedientes abiertos por la via de oficio, el 13% de las
reclamaciones, 243 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencién al
usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 36% de las reclamaciones y 4
expedientes por afectar a mas de 1 area de salud.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de
43 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo

con la contestacién 29
No contestadas en plazo 214
De Oficio 85
Reiteradas en un servicio 344
Afecta a més de un Area de Salud  ||4
0 100 200 300 400

El 85% de las reclamaciones aceptadas presentadas por los usuarios del area de salud
de Céceres, tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones,
observandose un incremento muy significativo de las mismas en este ejercicio de un 147%,
pasando de 234 reclamaciones en el afio 2023 a 577 reclamaciones por este motivo en el
ano 2024; siendo cerradas la mayoria por mediacion.
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Contintian dirigiéndose reclamaciones de pacientes del drea de salud de Caceres
a determinados servicios de atencion especializada para citacion de consultas para
revision de sus patologias como Traumatologia, Neurologia, Cardiologia, Oftalmologia y
Endocrinologia y realizacion de pruebas diagnoésticas de control-seguimiento por Radiologia
(RMN, Ecografia) y Medicina Nuclear (Gammagrafia). Destacando en este ejercicio las
reclamaciones reiteradas de los pacientes para la realizacion de intervenciones quirtrgicas
aun pendientes en las especialidades de Traumatologia, Neurocirugia y Urologia.

Le siguen muy alejadas, con un 9% de las reclamaciones aquellas generadas, tanto en
centros hospitalarios como de atencién primaria, por disconformidad con la organizacion
y normas en los mismos apreciandose un aumento del 18% respecto al ejercicio anterior,
y con un 5% las reclamaciones por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria
con un leve incremento del 9% en este ejercicio; siendo cerradas la mayoria por mediacion.

&0 577

58

37
1 1 2
DEFICIENCIAS EN RECURSOS L. ESPERAY CITACIONES ORGANIZACION YNORMAS ~ ATENCION SANITARIA INFORMACION CLINICA 0TROS

Hospital Universitario de Caceres 326
Hospital San Pedro de Alcantara 309
Centro de Alta Resolucion de Trujillo 9

Otros 32
TOTAL 676

Es el Hospital Universitario de Caceres con 326 reclamaciones, el centro sanitario mas
reclamado en el drea de salud de Caceres y pasa a ocupar el tercer lugar como centro
hospitalario en cuanto al numero de reclamaciones generadas en la Oficina de la
Defensora de los Usuarios en el ano 2024. El 83% de las reclamaciones dirigidas a este
centro hospitalario tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones.
Los pacientes refieren en sus reclamaciones principalmente la demora en las citas de
revision de sus patologias principalmente dirigidas a las especialidades de Neurologia
(abarcando el 27% en el ano 2024), Traumatologia (para consultas e intervenciones
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quirtrgicas atin pendientes, abarcando el 29% en el afio 2024), Oftalmologia y Urologia,
asi como reclamaciones para intervenciones quirtrgicas ain pendientes principalmente
de Traumatologia.

En el Hospital San Pedro de Alcantara destacamos las reclamaciones para citas
sucesivas dirigidas a Cardiologia, Endocrinologia, Reumatologia Alergologia Neurologia
y Neumologia y para realizacién de pruebas diagndsticas de control por el Servicio de
Medicina Nuclear (Gammagrafia).

Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencién
primaria por disconformidad de los pacientes con la atencion personal y/o sanitaria en los
mismos y lista de espera en unidades de fisioterapia de atencién primaria por demora en
el tratamiento de los pacientes.

AREA DE SALUD CORIA

El drea de salud de Coria contintia generando solo el 1% de los expedientes de
reclamacién y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante
el afo 2024.

En concreto, se presentaron 36 reclamaciones, observandose un incremento importante
de un 80% respecto al afio anterior pero destacando que continua siendo en este ejercicio el
area de salud menos reclamada por los usuarios extremefios, de las cuales en 24 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Instituciéon por considerarnos
competentes en el procedimiento.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 12 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirurgico/unidad, abarcando
el 50% de las reclamaciones, 8 expedientes abiertos por la via de oficio, el 33% de las
reclamaciones y 4 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencién al
usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 17% de las reclamaciones.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de
22 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo
con la contestacién

No contestadas en plazo
De Oficio
Reiteradas en un servicio

Afecta a més de un Area de Salud

036 91 2
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De los dieciocho expedientes abiertos dirigidos al Hospital Ciudad de Coria, el 67%
de las reclamaciones presentadas por los usuarios tenian por motivo la disconformidad
con la lista de espera y citaciones, para citacion de consultas sucesivas principalmente
en las especialidades de Ginecologia, Neurologia, Traumatologia y Medicina Interna,
seguidas de cuatro reclamaciones por disconformidad con la atencion personal y/o
sanitaria y dos reclamaciones por disconformidad con la organizacién y normas.
Y, por otro lado, se abrieron seis expedientes de reclamaciéon dirigidos a centros de
atencion primaria principalmente por disconformidad con la atencién personal y/o
sanitaria; siendo cerradas la mayoria por mediacion.
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AREA DE SALUD DE CORIA RECLAMACIONES ACEPTADAS A TRAMITE

Hospital Ciudad de Coria 18
Otros 6
TOTAL 24

AREA DE SALUD DON BENITO - VILLANUEVA

El area de salud de Don Benito-Villanueva contintia generando el 5% de los
expedientes de reclamacion y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los
usuarios durante el ano 2024 y ocupando, como en el ejercicio anterior, el sexto lugar
en cifras absolutas y ajustadas a poblacion, con 1 reclamante por cada 656 habitantes.

En concreto, se presentaron 203 reclamaciones, lo que supone un incremento del
30% de las reclamaciones respecto al ejercicio anterior, de las cuales en 183 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacion en la Institucion por considerarnos
competentes en el procedimiento.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 130 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirurgico/unidad, abarcando
el 71% de las reclamaciones, 22 expedientes abiertos por la via de oficio, el 12% de las
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reclamaciones y 31 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencion al
usuario o con resolucién no satisfactoria para el usuario, un 17% de las reclamaciones.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue
de 38 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo
con la contestacién

No contestadas en plazo 25
De Oficio 22
Reiteradas en un servicio 130

Afecta a méds de un Area de Salud |0

03 5 70 105 140

E181% de las reclamaciones aceptadas presentadas por los usuarios del area de salud
de Don Benito-Villanueva, tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y
citaciones, observandose un incremento del 31% de las reclamaciones por este motivo
respecto al ejercicio anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.

Contintian dirigiéndose reclamaciones de los pacientes del area de salud de
Don Benito-Villanueva a determinados servicios de atencidon especializada como
Oftalmologia, Traumatologia, Digestivo, Urologia y Neumologia para citacién de
consultas para revision de sus patologias.

Le siguen muy alejadas, con un 14% de las reclamaciones aquellas generadas,
tanto en centros hospitalarios como de atencion primaria, por disconformidad con la
organizacion y normas en los mismos, y con un 4% las reclamaciones por disconformidad
con la atencién personal y/o sanitaria que se mantienen sin cambios respecto al ejercicio
anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.
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AREA DE SALUD DE RECLAMACIONES
DON BENITO-VILLANUEVA ACEPTADAS A TRAMITE
Hospital Don Benito-Villanueva de la Serena 162

Hospital Siberia-Serena 10

Otros 11

TOTAL 183

El Hospital Don Benito-Villanueva con 162 reclamaciones, acapara el 89% de las
reclamaciones presentadas por pacientes en el area de salud de Don Benito-Villanueva y
contintia ocupando, en este ejercicio, el octavo lugar como centro hospitalario que mas
reclamaciones ha generado en la Oficina de la Defensora de los Usuarios. Los pacientes
refieren en sus reclamaciones la demora asistencial para las consultas de revisién de
sus patologias principalmente en las especialidades de Oftalmologia, Traumatologia,
Digestivo, Urologia y Neumologia.

Al Hospital Siberia-Serena solo se han dirigido un 5% de las reclamaciones
registradas en el area de salud Don Benito-Villanueva, por dificultad para acceder a las
citas de revision de sus patologias principalmente en Traumatologia y Urologia.

Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria con una reduccion de un 62% respecto al ejercicio anterior, principalmente por
disconformidad con la organizacién y normas en los mismos.

AREA DE SALUD LLERENA-ZAFRA

El area de salud de Llerena-Zafra genera el 15% de los expedientes de reclamacion
y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024
y contintia ocupando, como en el ejercicio anterior, el segundo lugar entre las areas mas
reclamadas ajustada a la poblacion de referencia, con 1 reclamante por cada 149 habitantes.

En concreto, se presentaron 655 reclamaciones, lo que supone un incremento de
un 13% respecto al ejercicio anterior (578 reclamaciones en el afio 2023), de las cuales
en 613 ocasiones aceptamos a tramite el expediente de reclamacion en la Institucion
por considerarnos competentes en el procedimiento, abarcando el 94% del total las
reclamaciones abiertas en la Instituciéon dirigidas al area de salud de Llerena-Zafra.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 436 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtrgico/unidad, abarcando
el 71% de las reclamaciones y con un incremento del 39% respecto al ejercicio anterior,
37 expedientes abiertos por la via de oficio, el 6% de las reclamaciones, 1 expediente por
afectar a mas de 1 4rea de salud y 139 expedientes no contestados en plazo por el servicio
de atencién al usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 23% de las
reclamaciones.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de
43 dias.
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RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo
con la contestacion

11
No contestadas en plazo 128

De Oficio 37
Reiteradas en un servicio 436

Afecta a més de un Area de Salud |1

01 252 50 375 500

Al igual que en el ejercicio anterior, el 92% de las reclamaciones aceptadas presentadas
por pacientes del area de salud de Llerena-Zafra tenian por motivo la disconformidad con la
lista de espera y citaciones, observandose un incremento de las reclamaciones por este motivo
de un 11% en el ano 2024, con 567 reclamaciones; siendo cerradas la mayoria por mediacién.

Contintan dirigiéndose reclamaciones de los pacientes del drea de salud de Llerena-
Zafra a determinados servicios de atencidn especializada para citacién de consultas
para revision de sus patologias principalmente en las especialidades de Traumatologia,
Neurologia, Otorrinolaringologia, Digestivo, Urologia y Neumologia, asi como para la
realizacion de pruebas diagndsticas de control-seguimiento por Digestivo (Colonoscopia)
y Radiologia (Ecografia). Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de
los pacientes para primeras pruebas diagnosticas por Digestivo y primeras consultas a
Neurocirugia ain pendientes.

Le siguen muy a distancia, con un 6% de las reclamaciones, aquellas generadas,
tanto en centros hospitalarios como de atencién primaria, por disconformidad con la
organizacion y normas destacando un incremento de las mismas de un 17% respecto
al ejercicio anterior. Y, en tercer lugar, las reclamaciones por disconformidad con la
atencion personal y/o sanitaria que representan un minimo 2%; siendo cerradas la
mayoria por mediacion.
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AREA DE SALUD DE LLERENA-ZAFRA RECLAMACIONES ACEPTADAS A TRAMITE

Hospital de Zafra 569
Hospital de Llerena 33
Otros 11
TOTAL 613

Es el Hospital de Zafra con 569 reclamaciones, el centro sanitario mas reclamado en
el area de salud de Llerena-Zafra y contintia siendo en este ejercicio el segundo centro
hospitalario, por detrds del Hospital de Mérida, que mas reclamaciones de pacientes ha
generado en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, en el afio 2024.

En 532 reclamaciones, abarcando el 93% de las reclamaciones, los pacientes refieren
la demora en las citas de revision de sus patologias principalmente dirigidas a las
especialidades de Traumatologia, Otorrinolaringologia, Neurologia, Digestivo, Urologia
y Neumologia, y la realizacién de pruebas diagndsticas de control-seguimiento por
Digestivo (Colonoscopia) y Radiologia (Ecografia), asi como reclamaciones reiteradas
de los pacientes para primeras pruebas diagndsticas por Digestivo y primeras consultas
a Neurocirugia atn pendientes.

El Hospital de Llerena, abarca el 5% de las reclamaciones en el area de salud
Llerena-Zafra, destacando que el 91% de las reclamaciones dirigidas a este centro
hospitalario tenian por motivo la disconformidad de pacientes por la lista de espera y
citaciones, principalmente para consultas de revision de sus patologias por Neurologia,
Traumatologia y Neumologia.

Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria y por lista de espera
en la atencion de los pacientes para recibir tratamiento en las unidades de fisioterapia.

AREA DE SALUD MERIDA

El area de salud de Mérida produce el 36% de los expedientes de reclamacién y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024 (30%
en el afo 2023) y contintia siendo el area de salud que mas reclamaciones genera, en cifras
absolutas y ajustadas a la poblaciéon de referencia, de toda la Comunidad Auténoma de
Extremadura, observandose un incremento significativo de las reclamaciones de un 57%
respecto al ejercicio anterior.

En concreto, se presentaron 1.554 reclamaciones, de las cuales en 1.468 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacion en la Instituciéon por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 94% de las reclamaciones en el area de
salud de Mérida.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 1.170 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtirgico/unidad, abarcando
el 80% de las reclamaciones y con un importante aumento del 64% en este ejercicio, 129
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expedientes abiertos por la via de oficio, el 9% de las reclamaciones y con un incremento
del 6% respecto al ejercicio anterior, 167 expedientes no contestados en plazo por el
servicio de atencion al usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 11%
de las reclamaciones y con un incremento muy significativo del 109%, 1 expediente por
afectar a mas de 1 area de salud y 1 expediente informativo.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue
de 38 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo

con la contestacién 27
No contestadas en plazo 140
De Oficio 129
Reiteradas en un servicio 1170
Afecta a més de un Area de Salud |1
0 300 600 900 1200

El 94% de las reclamaciones aceptadas presentadas por pacientes del area de salud
de Mérida tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones,
observandose un incremento significativo de las reclamaciones por este motivo de un
66% respecto al ejercicio anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.

Contintian dirigiéndose reclamaciones reiteradas de los pacientes del area de salud
de Meérida a determinados servicios de atencion especializada como Oftalmologia,
Neurologia, Urologia, Cardiologia, Rehabilitaciéon, Dermatologia, Neumologia y
Oncologia para citacion de consultas de revisiéon de sus patologias y realizacion de
pruebas diagnosticas de control-seguimiento por Radiologia (Ecografia, TAC, RMN,
Mamografia) y Digestivo (Colonoscopia).

Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de pacientes para su
control-seguimiento por Oncologia y Oftalmologia, y por demora de los pacientes para
iniciar el tratamiento indicado por Rehabilitacion (Fisioterapia hospitalaria).

Le siguen muy a distancia, con un 5% de las reclamaciones, aquellas generadas por
disconformidad con la organizacién y normas, en las que los usuarios se ven afectados
por lo que consideran deficiencias en la organizacién sanitaria, es decir, desacuerdos
que muestran sobre normas o sistemas organizativos en los centros sanitarios, tanto en
centros hospitalarios como de atencién primaria, y las peticiones que formulan en el
funcionamiento de los mismos, y con un 1% las reclamaciones por disconformidad con

la atencion personal y/o sanitaria; siendo cerradas la mayoria por mediacion.
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AREA DE SALUD DE MERIDA RECLAMACIONES ACEPTADAS
Hospital de Mérida 1.404
Hospital de Tierra de Barros 42
Otros 22
TOTAL 1.468

El Hospital de Mérida, con 1.404 reclamaciones, es el centro hospitalario que mas
reclamaciones genera en la Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afio 2024,
abarcando el 96% del total de las reclamaciones dirigidas al area de salud de Mérida y
con un significativo incremento de las mismas en un 65% respecto al ejercicio anterior.

Los pacientes refieren en el 95% de sus reclamaciones la demora en las citas de
revisién de sus patologias y valoracion de pruebas diagndsticas, ya sea por lista de
espera o por fallos de citacion (anulaciones y reprogramaciones), predominando las
dirigidas a las especialidades de Oftalmologia, Neurologia, Urologia, Cardiologia,
Rehabilitacién, Dermatologia, Neumologia y Oncologia, asi como para la realizacion
de pruebas diagnoésticas de control-seguimiento por Radiologia (Ecografia, TAC,
RMN, Mamografia) y Digestivo (Colonoscopia).

El Hospital Tierra de Barros, abarca el 3% de las reclamaciones, apreciandose en este
ejercicio un aumento de un 50% respecto al afo anterior y destacando principalmente
en un 86% las reclamaciones de pacientes para citaciéon de consultas sucesivas de
revision de sus patologias por Cardiologia, Neurologia y Ginecologia.

Y en el grupo de Otros, representando el 1% del total de las reclamaciones, destacar
las reclamaciones reiteradas de pacientes dirigidas a centros de atencién primaria
por lista de espera en las unidades de fisioterapia, por demora en el tratamiento que
precisan, y por disconformidad con la organizacién y normas.
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AREA DE SALUD NAVALMORAL DE LA MATA

El area de salud de Navalmoral de la Mata genera solo el 1% de los expedientes de
reclamacién y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el
ano 2024 (2% en el ano 2023).

En concreto, se presentaron 58 reclamaciones, observandose un aumento de las
mismas del 18% respecto al ejercicio anterior, de las cuales en 38 ocasiones aceptamos
a tramite el expediente de reclamacion en la Instituciéon por considerarnos competentes
en el procedimiento, abarcando el 66% del total las reclamaciones en el area de salud de
Navalmoral de la Mata.

Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 14 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtrgico servicio/unidad,
abarcando el 37% de las reclamaciones, 16 expedientes abiertos por la via de oficio, el
42% de las reclamaciones y 8 expedientes no contestados en plazo por el servicio de
atencion al usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 21% de las
reclamaciones.

La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de
36 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo
con la contestacion

No contestadas en plazo
De Oficio
Reiteradas en un servicio

Afecta a mas de un Area de Salud

048 12 16

El 55% de las reclamaciones aceptadas presentadas por pacientes del area de salud
de Navalmoral de la Mata tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y
citaciones, es decir, la demora asistencial para consultas sucesivas con especialistas y/o
pruebas diagndsticas de control, manteniéndose sin cambios respecto al ejercicio anterior;
siendo cerradas la mayoria por mediacion.

Le siguen, con un 24%, aquellas reclamaciones generadas por disconformidad con la
atencion personal y/o sanitaria, tanto en centros hospitalarios como de atenciéon primaria,
un 13% por disconformidad con la organizaciéon y normas, y un 8% por deficiencias
estructurales y personales; siendo cerradas la mayoria por mediacién.
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AREA DE SALUD DE NAVALMORAL DE RECLAMACIONES ACEPTADAS

LA MATA
Hospital Campo Arafiuelo 34
Otros 4
TOTAL 38

El Hospital Campo Arafiuelo, con 34 reclamaciones, abarca el 89% de las
reclamaciones del area de salud de Navalmoral de la Mata. Los pacientes refieren
en el 62% de sus reclamaciones la demora en las citas de revision de sus patologias,
principalmente dirigidas a la especialidad de Cardiologia. El 35% de las reclamaciones
tienen por motivo la disconformidad con la atencion personal y sanitaria, y la
organizacion y normas, y en un 3% por deficiencias en recursos.

En el grupo de Otros, abarcando el 11% de las reclamaciones en el area de salud,
resaltar las reclamaciones de pacientes dirigidas a centros de atencion primaria por
disconformidad por deficiencias estructurales y personales en zonas rurales.

AREA DE SALUD PLASENCIA

El drea de salud de Plasencia genera el 7% de los expedientes de reclamacion y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024,
ocupando en este ejercicio el cuarto lugar entre las dreas mas reclamadas en proporcion a
la poblacién de referencia, con 1 reclamante cada 351 habitantes.

En concreto, se presentaron 304 reclamaciones, observandose una disminucién de
las reclamaciones de un 8% respecto al ejercicio anterior, de las cuales en 274 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Institucion por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 90% de las reclamaciones del area de salud
de Plasencia.
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Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 153 expedientes ser
reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtrgico/unidad, abarcando
el 56% de las reclamaciones y con una reduccion del 26% de las mismas, 50 expedientes
abiertos por la via de oficio, el 18% de las reclamaciones, 1 expediente por afectar a mas
de 1 area de salud y 70 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencion al

usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 26% de las reclamaciones.
La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de

32 dias.

RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE. MOTIVOS

Usuario en desacuerdo
con la contestacion

No contestadas en plazo

De Oficio
Reiteradas en un servicio 153

Afecta a més de un Area de Salud
04 08 0 120 160

El 81% de las reclamaciones aceptadas presentadas por pacientes del area de salud
de Plasencia tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones
(66% en el afio 2023) con un incremento de un 13% de las reclamaciones por este motivo
respecto al ejercicio anterior, principalmente por demora asistencial para revisiones de
sus patologias en distintas especialistas; siendo cerradas la mayoria por mediacién.

Resaltar que contintian dirigiéndose reclamaciones de los pacientes del area de salud
de Plasencia a determinados servicios de atencién especializada como Oftalmologia,
Neumologia, Neurologia, Ginecologia y Urologia para citacion de consultas sucesivas
de control-seguimiento y valoracién de pruebas diagndsticas ya realizadas, asi como
reclamaciones para intervenciones quirtrgicas an pendientes principalmente por el
Servicio de Traumatologia.

Le siguen muy a distancia, con un 8% de las reclamaciones, aquellas generadas por
deficiencias de recursos humanos en centros de atenciéon primaria en zonas rurales
(24% en el afio 2023), en concreto, para matrona, medicina de familia y pediatria, y con
un 7% de las reclamaciones por disconformidad con la organizacion y normas, en la
que los usuarios se ven afectados por lo que consideran deficiencias en la organizacion
sanitaria principalmente, tanto en centros hospitalarios como de atencion primaria;
siendo cerradas la mayoria por mediacién.
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Hospital Virgen del Puerto 242
Otros 32
TOTAL 274

El Hospital Virgen del Puerto, con 242 reclamaciones, abarca el 88% de las
reclamaciones dirigidas al area de salud de Plasencia, bajando a ocupar el sexto
lugar, en este ejercicio, en el orden de los centros hospitalarios que mas reclamaciones
generan en la Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afio 2024.

El 89% de las reclamaciones dirigidas a este centro hospitalario tenian por
motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones. Los pacientes
refieren principalmente la demora en las citas de revisidon de sus patologias en las
especialidades de Oftalmologia (abarca el 43% de las reclamaciones), Neumologia,
Urologia, Cardiologia, Neurologia y Ginecologia, asi como reclamaciones para
intervenciones quirdrgicas atin pendientes principalmente por Traumatologia.

Y en el grupo de Otros, que en este ejercicio abarca un 12% de las reclamaciones
de los usuarios en el area de salud de Plasencia (31% en el afio 2023), resaltamos
las reclamaciones de pacientes dirigidas a centros de atenciéon primaria por
deficiencias en recursos humanos, en concreto, matrona, medicina de familia y
pediatria, principalmente en Nufiomoral y Plasencia II, y por disconformidad con la
organizacion y normas.

OTROS

En el afo 2024, la Oficina de la Defensora de los usuarios procedié a la apertura
de 153 expedientes de reclamacion, que no pudimos asignar a ninguna de las areas de
salud en concreto y que se incluyen en el grupo de Otros, con un aumento respecto al
ejercicio anterior de un 37%. Este grupo, corresponde a aquellas reclamaciones, que,
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aun teniendo un contenido asistencial, son genéricas y no estan referidas a un centro
asistencial determinado o no se pueden asignar directamente a la atencién primaria
o especializada, como las relativas a tarjeta sanitaria, peticiones sobre prestaciones
sanitarias, disconformidad con el servicio prestado de transporte sanitario (30
reclamaciones abiertas en el afio 2024, con una reduccién del 45% respecto al ejercicio
anterior), desacuerdos con derivaciones sanitarias, accesos no autorizados a la historia
clinica de usuarios, solicitudes de reintegro de gastos, autorizaciones tratamientos
uso compasivo, cuestiones de salud publica, responsabilidad patrimonial, etc. En este
grupo, se encuadran principalmente la Consejeria de Salud y Servicios Sociales, Servicio
Extremenio de Salud y Servicio Extremefio de Promocion de la autonomia personal y
atencion a la dependencia.

De las cuales, en 125 ocasiones, el 82% de los casos, aceptamos a tramite el expediente
de reclamacién por considerarnos competentes en el procedimiento. No facilitamos la
media en este grupo por no referirse a ninguna instancia concreta.

1.2.2. ANALISIS DE LA RECLAMACIONES RECHAZADAS ANO 2024

En el afio 2024, la Oficina de la Defensora de los usuarios rechazd la tramitacion de las
reclamaciones en 479 ocasiones, realizando una atencion de las mismas, remitiéndolas
al 6rgano competente que corresponda para que sean resueltas, aunque se mantiene un
seguimiento de las mismas.

Como ya explicamos al principio de este capitulo, al tratar el procedimiento de
tramitacion de las reclamaciones, en los casos en que se presentan escritos a nuestra
Institucién donde consideramos que no somos competentes en primera instancia, segin
el Decreto 4/2003 regulador de nuestra Institucion, atendemos a los/as usuarios/as y
pacientes, facilitando informacién sobre la causa de la denegacion de la tramitacién y
sobre las posibles vias para resolver sus peticiones. El motivo mas frecuente fue eludir
la primera instancia, es decir, su presentacion en la primera instancia en los servicios de
atencion al usuario de cada area de salud de conformidad con la normativa reguladora
vigente. Esta situacion ocurrié en 476 ocasiones y en 3 ocasiones por otra causa (2
via judicial y 1 no fundada). Se debe entender las limitaciones de nuestra Institucion.
Tenemos unas limitaciones legales y otras de medios. Son muchas las situaciones que
lamentamos no poder aceptar a tramite las reclamaciones.

Conviene realizar una serie de aclaraciones para comprender la informacion que
facilitamos en este apartado. Se pueden presentar distintas situaciones a la hora de
rechazar la tramitacion del expediente:

En aquellos casos que se obviaba la primera instancia, que como hemos comentado ha
sido la situacion mayoritaria, se le informaba al reclamante que se remitia su reclamacion
a la instancia competente e intentabamos realizar un seguimiento. En algunos casos,
con posterioridad se procedié a la reapertura del expediente de reclamacion como
consecuencia de recibir mayor informacién y considerar la competencia por la via de
oficio, o aportar nuevos elementos de juicio, como la existencia de una reclamacién
previa, etc.
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Las reclamaciones insuficientemente informadas procedian principalmente de
correos electronicos. En estos casos, se le informaba por teléfono o a vuelta de correo
electrénico, sobre los datos que faltaban para una correcta tramitacion o los requisitos
para poder tramitarla. A su vez se le informaba sobre el asunto reclamado, asi como la
instancia que en primer lugar tenia la competencia en el caso de que nosotros no fuésemos
competentes. Se dieron distintas circunstancias. En algunos casos, el reclamante optaba
por formular la reclamacién en la instancia que tenia la competencia. En otros, se iniciaba
una solicitud de aplicaciéon de Ley de Tiempos de Respuesta en la Atencion Sanitaria
Especializada si se trataba de lista de espera y reunia los requisitos exigidos. En aquellos
casos donde lo que se reclamaba era una mala praxis médica con dafio, el reclamante
optaba por la solicitud de apertura de expediente de responsabilidad patrimonial. En
numerosas ocasiones, aun sabiendo que nosotros no teniamos la competencia, nos
formulaba la reclamacién para que la derivaramos a la instancia competente, pero con
deseo expreso de que conociésemos su existencia.

En aquellos casos que se rechazaba la reclamacion, recogidas en el apartado de otros,
se explicaba la causa, por infundadas o en via judicial. En otras ocasiones se trataban de
asuntos donde nosotros no tenemos competencias, como en casos de la sanidad privada.
En otras ocasiones, era debido a que no formulaban alegaciones claras a la contestacion
de la Administraciéon que le habian contestado en primera instancia. Se trataban de
situaciones donde el reclamante solo nos informaba de su no conformidad en general,
pero sin aclarar cual asunto o su opinion.

La media de tiempo que trascurrié entre la recepcion de la reclamacion en nuestra
Oficina, su alta en la base de datos, su estudio y la realizacién de los escritos pertinentes
para su notificacién y derivacion al érgano competente fue de tres dias de tramitacion.

A continuacién, agrupados por las areas de salud referidas, procedemos a dar
cuenta de los centros sanitarios reclamados durante el afio 2024 cuyas reclamaciones
fueron rechazadas a tramite, realizando una atencién de las mismas y remitiéndolas al
organo competente que corresponda para que sean resueltas, aunque se mantiene un
seguimiento de las mismas.

AREA DE SALUD BADAJOZ

AREA DE SALUD DE BADAJOZ RECLAMACIONES RECH
Hospital Universitario de Badajoz 72
Hospital Perpetuo Socorro 50
Hospital Materno Infantil 22
Otros 36
TOTAL 180
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AREA DE SALUD CACERES
Hospital Universitario de Caceres 25
Hospital San Pedro de Alcantara 11
Centro de Alta Resolucion de Trujillo 1
Otros 24
TOTAL 61
AREA DE SALUD CORIA
Hospital de Coria 7
Otros 5
TOTAL 12

AREA DE SALUD DON BENITO -VILLANUEVA

AREA DE SALUD DE

RECLAMACIONES RECHAZADAS

DON BENITO-VILLANUEVA
Hospital Don Benito-Villanueva de la Serena 8
Hospital Siberia-Serena 3
Otros 9
TOTAL 20

AREA DE SALUD LLERENA-ZAFRA

AREA DE SALUD DE LLERENA-ZAFRA RECLAMACIONES RECHAZADAS
Hospital de Zafra 29
Hospital de Llerena -
Otros 13
TOTAL 42
AREA DE SALUD MERIDA
Hospital de Mérida 62
Hospital Tierra de Barros 4
Otros 20
TOTAL 86
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AREA DE SALUD NAVALMORAL DE LA MATA

AREA DE SALUD DE

RECLAMACIONES RECHAZADAS

NAVALMORAL DE LA MATA
Hospital Campo Arafiuelo 12
Otros 8
TOTAL 20

AREA DE SALUD PLASENCIA

AREA DE SALUD DE PLASENCIA RECLAMACIONES RECHAZADAS

Hospital Virgen del Puerto 12
Otros 18
TOTAL 30
OTROS
SES 13
SEPAD 11
Otros 4
TOTAL 28

En el ano 2024, en 28 ocasiones, se recibieron reclamaciones que no pudimos asignar
a ninguna de las dreas de salud en concreto. En este grupo, se encuadra principalmente
la Consejeria de Salud y Servicios Sociales, Servicio Extremeno de Salud y el Servicio
Extremefio de Promocion de la Autonomia personal y Atencién a la Dependencia.

1.2.3 RESOLUCIONES FORMULADAS, EN EL ANO 2024, POR LA
DEFENSORA DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE
EXTREMADURA EN RELACION CON LAS RECLAMACIONES Y OTRAS
ACTUACIONES.

Durante el afio 2024, y en cumplimiento de lo preceptuado en el articulo 21 del
Decreto 4/2003, que nos regula, la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico
de Extremadura ha emitido 19 Resoluciones con recomendaciones correspondientes a
reclamaciones formuladas por pacientes del Servicio Extremeno de Salud por diversos
motivos, como quedan reflejadas a continuacion.

En la siguiente relacion se detallan las Resoluciones emitidas por area de salud
motivadas por reclamaciones de pacientes relacionadas con la demora en la citacion
de consultas sucesivas para control-seguimiento de sus patologias y para el inicio del
tratamiento indicado de fisioterapia hospitalaria o en atencion primaria, asi como los
respectivos numeros de expedientes de reclamaciones:

- 64 -



MEMORIA 2024

Area de Salud de Caceres: 1 Resolucién dirigida a atencién primaria:

- Expediente 1214/24, dirigida a la Unidad de Fisioterapia del Centro de Salud de
Mejostilla por demora en la citacion del paciente para iniciar el tratamiento de
fisioterapia en atencion primaria, solicitando adelanto de la cita programada.

Area de Salud de Mérida: 17 Resoluciones en atencion especializada.

- Expediente 1619/24: 1 Resolucién dirigida al Servicio de Dermatologia por demora
en la citacion de consulta sucesiva.

- Expedientes 22290/24, 2440/24 y 2564/24: 3 Resoluciones dirigidas al Servicio de
Oftalmologia por demora en la citacién de consultas sucesivas.

- Expedientes: 2729/24, 2629/24, 2500/24, 2356/24, 2330/24, 2329/24, 2055/24, 1562/24,
1563/24, 3081/24, 3014/24, 2477/24 y 1957/24: 13 Resoluciones dirigidas al Servicio
de Rehabilitacion (Fisioterapia Hospitalaria) por demora en la citacion para iniciar
el tratamiento indicado a los pacientes.

El Servicio Extremefio de Salud ha respondido de forma favorable a las
Recomendaciones formuladas por esta Institucion.

Y a continuacién, se detalla la Resoluciéon con recomendaciones que ha sido emitida
por la Defensora de los Usuarios en este ejercicio, derivada de la instruccién de un
expediente de reclamacion presentado por una usuaria del SES.

En la misma se recoge el motivo principal de la reclamacion y el texto de la
Resolucién que recoge las recomendaciones efectuadas desde la Institucion,
siendo aceptada por la Gerencia de area de salud del Servicio Extremenio de Salud
implicada. Toda la informacién contenida en este apartado ha sido sometida al
cumplimiento de lo dispuesto en la normativa vigente en materia de proteccion de
datos personales.

- Expediente Reclamacion: R-2347/23

Motivo: La interesada, en sintesis, reclama en nombre de su hijo, menor de
edad, con una discapacidad del 66% y trastornos de conducta, por resolucién
no satisfactoria de la gerencia de area a su reclamacion previa presentada por la
misma por disconformidad con el trato prestado a su hijo, paciente ingresado en
el Servicio de Psiquiatria del Hospital Virgen del Puerto de Plasencia, el dia xx/
xx/2023 refiriendo no estar de acuerdo con el “método de contencion” y solicitando
que “esto no se volviera a repetir ni para mi, ni para nadie”.

Resoluciéon: Nuestra Institucion, ha estimado conveniente realizar a la Gerencia del
Area de Salud de Plasencia las siguientes recomendaciones:

1.- Recomendar a la Gerencia del Area de Salud de Plasencia, aun comprendiendo
y admitiendo las dificultades de trabajo del Servicio de Psiquiatria (Unidad de
Hospitalizacion Breve) del Hospital Virgen del Puerto, se revise y actualice el
Protocolo de Contencién Mecanica de las Unidades de Hospitalizacion de la Red de
Salud Mental de Extremadura (aprobado en junio 2017) de aplicacion en la misma,
en coordinacién por la Subdireccién de Salud Mental y Programas Asistenciales del
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Servicio Extremenio de Salud para garantizar la seguridad de pacientes, familiares
y profesionales, mejora continua de la calidad en las contenciones mecanicas
prevenir complicaciones derivadas de la contencién mecanica.

2.- Consideramos, dar traslado de esta Resolucion emitida al Servicio Extremerfio de

Salud, en concreto a la Subdireccién de Salud Mental de la Direccién General
de Asistencia Sanitaria, para su conocimiento y a los efectos oportunos de las
recomendaciones emitidas en la misma.

3.- Recomendar a la Gerencia del Area de Salud de Plasencia, se contintie y asegure el

cumplimiento de los aspectos éticos-legales de la contencion mecanica, establecidos
en el mencionado Protocolo.

4.- Recomendar a la Gerencia del Area de Salud de Plasencia, que se incrementen los

esfuerzos tendentes a asegurar una atencion mas humanizada a los familiares de los
pacientes con enfermedad mental en sus relaciones con los diversos dispositivos,
como expresion de un servicio de calidad y satisfactorio para los mismos. Entre
otras actuaciones, la necesidad de mantener, en todo caso, un trato personal
humano, amable, comprensivo y empatico con los mismos.

5.- Agradecer de antemano su colaboracion, entendiendo que si la Gerencia del Area

de Salud de Plasencia, en el plazo de un mes desde su recepcién, no comunica
razones por las cuales no acepte la presente resolucion, se considerara aceptada
por su parte.

Recordar a la Gerencia del Area de Salud de Plasencia, que en virtud de lo
establecido en los articulos 20 y 21 del Decreto 4/2003, de 14 de enero, por el que
se regula el régimen juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de los
Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, éste anualmente elaborara
una Memoria que serd presentada a la Asamblea de Extremadura, al Consejo
Extremefio de Salud y al Consejo Extremeno de Consumidores, donde se recogera
el grado de cumplimiento de las resoluciones dictadas por esta Institucion, asi como
la vulneracion de los derechos contemplados en la distinta normativa sanitaria. La
informacion que se aporte a dicha memoria sera sometida al cumplimiento de lo
dispuesto en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales.
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CAPITULO Il

SOLICITUDES DE APLICACION

DE LA LEY 1/2005 DE TIEMPOS

DE RESPUESTA EN LA ATENCION
SANITARIA ESPECIALIZADA DEL SSPE

La Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de Respuesta en la Atencion Sanitaria
Especializada del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, establece en su titulo II,
articulo 4, que los pacientes que requieran atencion sanitaria especializada, de caracter
programado y no urgente, en el d&mbito del Sistema Sanitario Publico de Extremadura,
seran atendidos dentro de los plazos maximos que se expresan a continuacion:

e 180 dias naturales en el caso de intervenciones quirtrgicas.
* 60 dias naturales para acceso a primeras consultas externas.
e 30 dias naturales para la realizaciéon de pruebas diagnosticas/terapéuticas.

Asimismo, establece que los citados plazos se contaran en dias naturales a partir de la
inclusion del paciente en el Registro de Pacientes en Lista de Espera del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura (SSPE).

En su articulo 5, establece unos sistemas de garantias, para que los usuarios que
deseen hacer uso de este derecho puedan requerir de la Direccién General competente en
materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremeno de Salud, a través del Defensor de
los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, la atencién sanitaria.

En su titulo III, contempla el Sistema de informacién sobre lista de espera y en su
articulo 10 establece que el Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura comparecerd, anualmente, ante la Comisiéon de Sanidad de la Asamblea de
Extremadura para informar sobre la lista de espera en el ambito de dicho Sistema.

El dia 27 de septiembre de 2005, se publica el Decreto 228/2005, por el que se regula
el contenido, organizacion y funcionamiento del Registro de Pacientes en Lista de Espera
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura y se crea el fichero de datos de caracter
personal del citado registro. Tiene por objeto la regulacion del contenido, organizacion
y funcionamiento del Registro de Pacientes en Lista de Espera del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura. En el mismo se desarrolla el contenido del Registro y la forma
de Inscripcién en el mismo.
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Asimismo, se desarrolla la forma de notificacion al ciudadano, estableciendo que
dispondra de un justificante de su inclusion en el Registro, con el fin de acreditar su
permanencia en la lista de espera. En la notificacion se incluird informacion suficiente
sobre los procedimientos regulados en la Ley de tiempos de respuesta, incluyéndose la
fecha limite para recibir cada acto médico prescrito, sea éste de primera consulta, prueba
diagnostica-terapéutica o intervencion quirargica.

Con posterioridad, se publica el Decreto 132/2006, de 11 de julio, por el que se
reducen los tiempos de espera en determinadas especialidades en la atencién sanitaria
especializada. Este Decreto tiene por objeto establecer plazos maximos de respuesta de
duracioén inferior a los regulados en la citada Ley.

En el mismo, en su articulo 2, se establecen plazos menores a los previstos para
intervenciones quirtrgicas para procesos especificos, como son los siguientes:

* Aneurismas de indicaciéon no urgente.

e Patologia arterial periférica isquémica aguda.
* Fistulas arteria-venosas para dialisis.

e Cirugia cardiaca valvular.

* Cirugia coronaria.

* Desprendimiento de retina.

e Vitrectomia.

e Cirugia de exéresis de procesos tumorales malignos.

En su articulo 3, regula plazos menores para primeras consultas externas, para
aquellos pacientes que requieran atencion sanitaria especializada a través de primeras
consultas externas programadas y no urgentes, con sospecha fundamentada en criterios
clinicos de enfermedad oncologica, estableciendo un plazo maximo de 30 dias naturales.

Por ultimo, en el articulo 4, regula plazos menores para determinadas pruebas
diagnosticas/terapéuticas, para aquellos casos de sospecha fundamentada en criterios
clinicos de enfermedad oncoldgica, seran atendidos dentro de un plazo maximo de 15
dias naturales.

Durante el ejercicio 2024, desde la Institucion de la Defensora de los Usuarios se
han tramitado 68 solicitudes de asistencia por aplicacion del Decreto 132/2006, de 11
de julio, por el que se reducen los tiempos de espera en determinadas especialidades
en la atencion sanitaria especializada, cuyo motivo de solicitud era referido a alguna
de las situaciones contempladas en el mismo para primeras consultas externas en
sospecha de enfermedad oncoldgica, para pruebas diagndsticas/terapéuticas por
sospecha de enfermedad oncolédgica, y para intervenciones quirturgicas para los
procesos especificos anteriormente mencionados (69 solicitudes en el afio 2023).

En concreto, 49 solicitudes presentadas por pacientes al amparo del Decreto
132/2006 demandando intervenciones quirtirgicas para las patologias recogidas en
dicha normativa (Aneurismas de indicacion no urgente, patologia arterial periférica
isquémica aguda, fistulas arteria-venosas para dialisis, cirugia cardiaca valvular,
cirugia coronaria, desprendimiento de retina, vitrectomia y cirugia de exéresis de
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procesos tumorales malignos), 5 solicitudes presentadas por pacientes al amparo del
Decreto 132/2006 demandando primeras consultas a especialistas, consultas externas
programadas y no urgentes, por sospecha fundamentada en criterios clinicos de
enfermedad oncologica y 14 solicitudes presentadas por pacientes al amparo del
Decreto 132/2006 demandando primeras pruebas diagndsticas-terapéuticas, al tratarse
de casos de sospecha fundamentada en criterios clinicos de enfermedad oncoldgica.

2.1. ANALISIS ESTADISTICOS DE LAS SOLICITUDES DE ASISTENCIA
SANITARIA RECIBIDAS.

2.1.1 SITUACION DE LOS EXPEDIENTES A FECHA 31 DE DICIEMBRE DE 2024

En este apartado recogemos la informacion relativa al ejercicio del derecho del
paciente extremefio, contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la
atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura y Decreto
132/2006, de 11 dejulio, por el que se reducen los tiempos de espera en la atencion sanitaria
especializada en determinadas especialidades, a una atencion sanitaria especializada,
de caracter programado y no urgente, garantizando unos plazos maximos de respuesta
en la atencion quirtrgica, pruebas diagnosticas y acceso a primeras consultas externas
en el Servicio Extremefio de Salud.

Las 2.732 solicitudes de asistencia de aplicaciéon de la Ley 1/2005 de Tiempos de
respuesta en la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura (L.T.R) que se recibieron en la Oficina de la Defensora de los usuarios
durante el afio 2024, supone un aumento del 4% respecto al ejercicio anterior, donde
se presentaron 2.631 solicitudes de asistencia; pudiendo radicar en distintos factores
o motivos, pero que, sin embargo, responde a un derecho de los pacientes extremefios
recogido en la Ley siendo de obligado cumplimiento.

En concreto, en el afio 2024, se observa un incremento de las solicitudes incoadas en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios por demora en la atencion sanitaria especializada
para primeras consultas a especialistas y una disminucién de las solicitudes de asistencia
para pruebas diagnosticas-terapéuticas e intervenciones quirurgicas.

Reconocemos el esfuerzo realizado por los gestores sanitarios del Servicio Extremeno
de Salud durante el afo 2024, pero esta Institucién, como en ejercicios anteriores, reitera el
recordatorio sobre el deber legal de que se cumplan los plazos maximos de espera previstos
en la normativa autonémica (Ley 1/2005, de 24 de junio, y Decreto 132/2006, de 11 de julio)
garantizando los mismos mediante la oferta al paciente y su derivacién a otros centros del
Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura, incluido los de otras areas sanitarias distintas al
centro de procedencia, asi como traslada al SES que en los casos de incumplimiento, pacientes
fuera de garantia y sin programacion de la asistencia sanitaria demandada en un periodo
breve y compatible con la proteccién de la salud, principalmente pacientes con una demora
quirtrgica excesiva, debe adoptar las medidas organizativas y asistenciales pertinentes para
resolver las mismas, ya sea mediante el aumento de la actividad quirargica extraordinaria
en centros sanitarios publicos o de la derivacion del paciente a centros concertados privados,
previa oferta al mismo; a fin de garantizar su derecho.
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El siguiente cuadro compara los afios 2020, 2021, 2022, 2023 y 2024 de los tres tipos
de expedientes de solicitudes de asistencia que tramitamos en la Institucién.

TIPO DE

ASISTENCIA . . . . .
SANITARIA ANO2020 ANO2021 ANO2022 ANO2023 ANO 2024

RECLAMADA

PRIMERAS

CONSULTAS 452 539 897 1.057 1.288

PRUEBAS

DIAGNOSTICAS 252 454 674 697 664

INTERVENCIONES

QUIRURGICAS 451 548 853 877 780

TOTAL 1.155 1.541 2.424 2.631 2732

Sobre el tipo de atencién sanitaria reclamada por los pacientes en las solicitudes de
aplicacion de la Ley 1/2005, al igual que en el ejercicio anterior, en el afno 2024 son las
primeras consultas a especialistas las que acumulan mas solicitudes de asistencia L.T.R
presentadas por los pacientes extremenos ante la Defensora de los Usuarios, con un
aumento demandando las mismas de un 22% respecto al ejercicio anterior y generando
el 47% del total de las solicitudes de asistencia gestionadas en la Institucion en este
ejercicio (40% en el afio 2022).

En segundo lugar, y alejadas de la anterior, le siguen las solicitudes de asistencia
para intervenciones quirdrgicas que contintian ocupando el segundo lugar pero que,
en este ejercicio, se aprecia una disminucion de las mismas de un 11% respecto al afio
2023, abarcando el 29% del total de las solicitudes de L.T.R. (33% en el afio 2023).

Y, en tercer lugar, al igual que en el ejercicio anterior, las solicitudes de atencién por
demora en pruebas diagnoésticas-terapéuticas, pero destacando una disminucién de
las mismas de un 5% respecto al ejercicio anterior, y generando el 24% del total de las
solicitudes de asistencia presentadas por los pacientes extremefios (27% en el afio 2023).

Por éreas de salud, ajustadas a la poblacion de referencia, contintia siendo el
area de salud de Llerena-Zafra, la mas demandada por los pacientes extremefos por
incumplimiento de plazos en atencién sanitaria especializada, por tanto, la que genera
mas solicitudes de asistencia sanitaria al amparo de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta
en atencion sanitaria especializada. Seguida, en este ejercicio, de Caceres y Badajoz.

En el ano 2024, se observa un aumento de las solicitudes de asistencia de L.T.R de los
pacientes del drea de salud de Llerena-Zafra, Caceres, Coria y Don Benito-Villanueva.

La media de tiempo que trascurrid entre la recepcion de la solicitud de asistencia en
nuestra Oficina, su valoracion y alta en la base de datos, asi como la realizacion de los
escritos pertinentes para su notificacion y derivacién al érgano competente fue de un dia
de tramitacion.
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De las 2.732 solicitudes de asistencia de Ley de Tiempos de Respuesta presentadas en
la Oficina de la Defensora de los Usuarios por los pacientes extremetios y gestionadas por
la misma al érgano competente del Servicio Extremefio de Salud, la Direccién General
de Asistencia Sanitaria, para su resolucién, se denegaron 74 solicitudes de asistencia (36
solicitudes rechazadas en el afno 2023). Las 74 peticiones denegadas desde el Servicio
Extremeno de Salud fueron justificadas por la Direccién General de Asistencia Sanitaria
debidas a distintas causas:

- Por tratarse de revisiones médicas o consultas de control-seguimiento y no tratarse de
primeras consultas a especialistas, o tratarse de una prueba de screening o preventiva,
y no de una indicacién de finalidad diagndstica, en 49 casos.

- Por incumplimiento de uno de los requisitos para su solicitud, principalmente el
haberse solicitado antes de haberse cumplido el plazo recogido en la Ley 1/2005, en 2
casos.

- Otras causas en 23 ocasiones (no consta orden clinica asistencial de peticion, no
consta estar incluido en el registro de pacientes de lista de espera quirtirgica, estar en
situacion el paciente de NPT, salida de lista de espera quirtirgica por decision médica,
inasistencia injustificada, e-consulta rechazada-no procede comunicada a su MAP que
no sabia el paciente, etc.).

De las 2.658 solicitudes de asistencia de L.T.R aceptadas, en 1.413 casos se resolvieron
por mediacién facilitindose al paciente la atencidon sanitaria demandada, es decir, la
citaciéon para una primera consulta al especialista, prueba diagnostica/terapéutica, o
programacion quirargica de la intervencion pendiente.

Y en 1.245 ocasiones, principalmente solicitudes de asistencia de los pacientes
para intervenciones quirtrgicas y primeras consultas a especialistas, finalizaron con
el pronunciamiento, por parte de la Defensora de los Usuarios, de la emisién de una
Resolucién con Recomendaciones por la demora en dar respuesta a las solicitudes
de asistencia de los pacientes sobre la atencion sanitaria especializada demandada,
indicando al Servicio Extremeno de Salud la obligacion de resolver la solicitud y ofrecer
al paciente la posibilidad de satisfacer su demanda en centro privado concertado, al
haberse superado los plazos previstos para su atencidn sanitaria especializada, asi como
recomendando la necesidad de reducir los tiempos de tramitacion de las solicitudes de
atencion, destacando el incremento de las mismas respecto al ejercicio anterior en un
42%; de lo que damos cuenta en el correspondiente apartado 2.2.2 de la memoria.

2.1.2. DISTRIBUCION MENSUAL DE LAS SOLICITUDES

En el ano 2024, la distribucién mensual de las solicitudes de atencion al amparo de la
Ley 1/2005, vario respecto al ejercicio anterior, siendo en este ejercicio el mes de agosto
donde menos solicitudes se recibieron en la Oficina de la Defensora de los usuarios con
146 solicitudes, y en el caso del mes en el que mas solicitudes de atencién se presentaron,
fue el mes de octubre, al igual que en el ejercicio anterior, con 360 solicitudes.
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La distribucion fue la siguiente:

Enero ... 197 expedientes
Febrero ......cccco...e. 249 expedientes
Marzo ..o 210 expedientes
Abril ..o 206 expedientes
Mayo ..o 242 expedientes
Junio ... 211 expedientes

Julio o 204 expedientes
AGOStO . 146 expedientes
Septiembre ............. 269 expedientes
Octubre ........ccccece 360 expedientes
Noviembre ............. 234 expedientes
Diciembre ............... 204 expedientes

Distribucion temporal mensual de solicitudes de L.T.R.

400

300

360

249 242

206

200

100

Enero Febrero Marzo Abril Mayo

Sobre la forma de presentacion de las solicitudes de asistencia por los pacientes, la
mayoria de los expedientes se han abierto a través de correo electrénico, que continda
ocupando el primer lugar en este ejercicio, con 2.248 casos, entendible por el conocimiento
de los pacientes del portal web de la Defensora de los Usuarios y abarcando el 82% del
total de las solicitudes presentadas, con un incremento del 29% respecto al ejercicio
anterior. Debemos entender que la inmediatez en la tramitacion de estas solicitudes de

asistencia es primordial.

En segundo lugar, al igual que en el ejercicio anterior, la apertura de los expedientes
de solicitudes de asistencia se realiz6 por escrito/registro electrénico, en 477 casos, la
mayoria procedentes de zonas rurales, representando un 17% del total de las solicitudes
presentadas y con una disminucion del 46% respecto al ejercicio anterior. Le siguen de

lejos, la via FAX y las audiencias.

269

Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

ANO 2024 AUDIENCIAS  C.ELECTRONICO ESCRITO FAX
TOTAL 6 2.248 477 1
PORCENTAJE - 17% 82% -
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2.1.3. DISTRIBUCION DE LAS SOLICITUDES DE ATENCION DE L.T.R. POR
AREAS DE SALUD

AREA DE SOLICITUDES SOLICITUDES SOLICITUDES SOLICITUDES
PROCEDENCIA LTR ANO2021  LTR ANO2022  LTR ANO2023  LTR ANO 2024
BADAJOZ 618 (40%) 987 (41%) 831 (32%) 828 (30%)
CACERES 273 (18%) 413 (17%) 537 (20%) 656 (24%)
CORIA 1(0,06%) 4(0,1%) 5 (0,5%) 11 (0,2%)
DON BENITO- . . . .
VILLANUEVA 83 (5%) 81 (3%) 130 (5%) 158 (6%)
LLERENA-ZAFRA 159 (10%) 305 (13%) 506 (19%) 545 (20%)
MERIDA 181 (12%) 380 (16%) 337 (13%) 325 (12%)
NAVALMORAL . . . .
DE LA MATA 15 (1%) 35 (1%) 39 (1,5%) 27 (0,8%)
PLASENCIA 211 (14%) 219 (9%) 246 (9%) 182 (7%)
TOTAL 1.541 2.424 2.631 2.732

Sobre la distribucion de las solicitudes de asistencia sanitaria segtin la procedencia de
las areas de salud, en cifras absolutas, Badajoz contintia siendo el area de salud que mas
solicitudes de asistencia L.T.R ha generado, seguida de Caceres y Llerena-Zafra.

En este ejercicio, se registra un aumento de las solicitudes de aplicacién de la Ley
1/2005 presentadas por pacientes por demoras en la atencion sanitaria especializada en el
Area de salud de Cdceres, Coria, Don Benito-Villanueva y Llerena-Zafra.

Badajoz y Mérida, al igual que en el ejercicio anterior, también reducen las solicitudes
de asistencia de los pacientes en un 0,4% y 4% respectivamente. Destacar una ruptura en
la tendencia ascendente de las solicitudes de asistencia L.T.R observada desde el afio 2021,
con una disminucién en este ejercicio de las mismas en el Area de Salud de Navalmoral de
la Mata y Plasencia, en un 31% y 26% respectivamente.

El Area de salud de Badajoz representa el 30% del total de solicitudes presentadas por
los pacientes al amparo de la Ley 1/2005 de tiempos de respuesta en la atencion sanitaria
especializada en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, apreciandose en este ejercicio
un ligero descenso de las solicitudes de asistencia de pacientes en un 0,4%, con 828 solici-
tudes en este ejercicio y sigue ocupando la primera posicion en cifras absolutas.

Contiene el Hospital Universitario de Badajoz, en el que se aprecia un descenso de
las solicitudes de pacientes del 14% respecto al ejercicio anterior, con 456 expedientes tra-
mitados (529 solicitudes en el afio 2023), principalmente por la demanda de pacientes
para intervenciones quirtrgicas dirigidas a Cirugia Maxilofacial, Urologia, Neurocirugia,
Angiologia y Cirugia Vascular y Cirugia Coloproctoldgica, y para pruebas diagndsticas
por Radiologia, Medicina Nuclear y Digestivo. Y el Hospital Perpetuo Socorro, resaltando
un aumento de las solicitudes en este ejercicio de un 19%, a expensas de solicitudes para
primeras consultas externas a Otorrinolaringologia y Oftalmologia, e intervenciones qui-
rurgicas dirigidas a Traumatologia.

INDICE

-73-



INDICE

‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

El Area de salud de Céceres, continua la tendencia observada desde el afio 2021 de
incremento de solicitudes de L.T.R, en concreto, en el afio 2024 con un aumento del 22%
de las mismas respecto al ejercicio anterior (30% en el afio 2023), con 656 peticiones de los
pacientes, abarcando esta area el 22% del total de solicitudes de L.T.R presentadas por los
pacientes extremenos. Contintia ocupando la segunda posicion en cifras absolutas pero
pasando a ocupar, en este ejercicio, el segundo lugar entre las mas reclamadas ajustada a
la poblacion, con 1 reclamante por cada 286 habitantes.

Contiene el Hospital Universitario de Caceres, centro sanitario mas reclamado por
demoras en la atencién sanitaria especializada en Extremadura, con 578 peticiones
y un aumento de solicitudes de un 29% respecto al ejercicio anterior, a expensas de
primeras consultas externas, con un aumento muy significativo del 165%, e interven-
ciones quirdrgicas, aunque apreciandose una disminucion de solicitudes de un 15%
en el ano 2024.

Destacar desfavorablemente que contintia la tendencia ascendente en solicitudes de
asistencia de pacientes dirigidas al Servicio de Traumatologia, con un aumento significa-
tivo del 56% de las peticiones respecto al ejercicio anterior. La mayoria de los expedientes
por demora para primeras consultas e intervenciones quirdrgicas, con 347 peticiones, 197
solicitudes tramitadas para consultas externas, con un incremento muy importante de
un 267% respecto al ejercicio anterior (54 solicitudes en el afio 2023) y 150 peticiones para
intervenciones quirtrgicas, con un descenso en este ejercicio de un 11% (168 solicitudes en
el afio 2023). El Servicio de Traumatologia contintia siendo el servicio mas reclamado del
SES por pacientes extremefios por demora en el cumplimiento de la Ley 1/2005.

Y el Hospital San Pedro de Alcantara, aprecidndose una disminucion de las solicitu-
des de pacientes de un 12%, fundamentalmente por peticiones de pacientes para prue-
bas diagnosticas dirigidas al Servicio de Medicina Nuclear y para primeras consultas a
Rehabilitacion.

El Area de salud de Llerena—-Zafra, con 545 peticiones, sigue siendo el area de salud
donde se dirigen el mayor niimero de solicitudes de asistencia sanitaria por incumpli-
miento de plazos de los pacientes extremenios, en proporcién a la poblacién de referencia,
destacando un incremento de las solicitudes de un 8% respecto al afo anterior, con 1 re-
clamante por cada 179 habitantes, y abarcando el 20% del total de solicitudes gestionadas
en la Oficina de la Defensora.

Se concentran mayoritariamente las solicitudes en el Hospital de Zafra, con 495 pe-
ticiones, que contintia ocupando la segunda posicion de los centros hospitalarios mas
reclamados por los pacientes en la aplicacion de la Ley 1/2005, con un aumento en las
peticiones del 8% respecto al ejercicio anterior. Se dirigen a pruebas diagndsticas, des-
tacando el Servicio de Radiologia, con un incremento de las peticiones del 33% en el
ano 2024, con 116 solicitudes tramitadas, principalmente reclamando la realizacién de
Ecografias. Y también a primeras consultas externas al Servicio de Rehabilitacién, con
68 peticiones y un aumento del 8% en este ejercicio, Servicio de Dermatologia, con 50
peticiones y un aumento muy significativo de un 85%, Servicio de Digestivo, con 43 peti-
ciones, Servicio de O.R.L, con 40 peticiones y Servicio de Neurocirugia, con 38 peticiones
solicitudes tramitadas.
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Por tanto, ajustadas a la poblacién de referencia, son Llerena-Zafra y Caceres, las
mas demandadas por los pacientes extremefios por incumplimiento de plazos en aten-
cién sanitaria especializada y, por tanto, las que generan mas solicitudes de asisten-
cia sanitaria al amparo de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en atencion sanitaria
especializada.

Destacamos el descenso de solicitudes de L.T.R en el Area de salud de Mérida, de
un 4% respecto al ejercicio anterior, representando el 12% del total de solicitudes, pero
ocupando en el afo 2024 el cuarto lugar en cifras absolutas y ajustada a poblacién de re-
ferencia. Contiene el Hospital de Mérida, que baja a la quinta posicién como hospital mas
reclamado por demoras en atencién sanitaria especializada en este ejercicio, apreciandose
un descenso de las solicitudes de pacientes en el mismo de un 3% respecto al afio anterior,
con 311 peticiones dirigidas al mismo, reduciéndose las solicitudes por demoras para la
realizacion de pruebas diagnosticas en un 30% y aumentandose las solicitudes para con-
sultas externas e intervenciones quirurgicas.

El Area de salud de Don Benito-Villanueva, contintia ocupando la sexta posicién
como area de salud mas reclamada, tanto en cifras absolutas como ajustadas a la pobla-
cién de referencia, abarcando el 6% del total de solicitudes gestionadas en la Oficina de la
Defensora de los Usuarios durante el afio 2024, con 158 peticiones, con un incremento de
las solicitudes de asistencia dirigidas al mismo de un 22%. La mayoria de las peticiones
van dirigidas al Hospital de Don Benito-Villanueva, que ha aumentado las solicitudes en
un 21%, con 148 peticiones, a expensas del incremento en un 50% de las solicitudes para
primeras consultas externas y en un 8% para intervenciones quirtrgicas, principalmente
dirigidas al Servicio de Traumatologia. Resaltando una disminucién de las solicitudes de
pacientes para pruebas diagnosticas de un 14% respecto al ejercicio anterior.

En el Area de salud de Plasencia, se observa una disminucién del 26% de las solicitu-
des presentadas por los pacientes en el afio 2024, abarcando el 7% del total de solicitudes
de asistencia incoadas en la Oficina de la Defensora de los usuarios, con 182 peticiones, y
pasando a ocupar en este ejercicio el quinto lugar en cifras absolutas y en proporcion a la
poblacién de referencia. Contiene el Hospital Virgen del Puerto, que contintia siendo el
sexto centro hospitalario mas reclamado por demoras de atencién sanitaria especializada
al amparo de la Ley 1/2005 en el afio 2024, resaltando la disminucién en las solicitudes de
pacientes para primeras consultas a especialistas en un 12%, para pruebas diagndsticas
con una reduccion significativa del 71% y en las intervenciones quirtirgicas que han des-
cendido en un 26% respecto al ejercicio anterior.

El Area de salud de Navalmoral de la Mata, representa el 0,8% del total de solicitudes
de L.T.R, resaltando una ruptura en la tendencia ascendente de las solicitudes de asisten-
cia L.T.R observada desde el afio 2021, con una disminucion en este ejercicio de un 31% de
las mismas y contintia siendo una de las areas de salud menos reclamada, junto con Coria,
tanto en cifras absolutas como en proporcién a la poblacion de referencia.

Y el Area de salud de Coria, abarcando el 0,2% del total de las solicitudes, ha incre-
mentado en un 120% las solicitudes de asistencia en este ejercicio, pero sigue mantenién-
dose con cifras bajas, 11 expedientes tramitados en este ejercicio y contintia siendo el area
de salud menos reclamada por los pacientes extremenos, en cifras absolutas y ajustadas
a la poblacion.
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Expedientes L.T.R Areas Salud

30 %

BADAJOZ (828)
MERIDA (325)
PLASENCIA (182)
LLERENA - ZAFRA (545)
CACERES (656)
D.BENITO-VVA (158)
NAVALMORAL (27)
CORIA (11)

12 %

’ 7 %
24 %

20 %

Por tanto, sobre la distribucion de las solicitudes de asistencia sanitaria segiin la
procedencia por areas de salud en este ejercicio, en cifras absolutas, contintian siendo
Badajoz, Caceres y Llerena-Zafra las areas de salud que generan mas solicitudes de
asistencia L.T.R por los pacientes extremenos.

Y ajustadas a la poblacion de referencia, Llerena-Zafra, seguida de Caceres y Badajoz,
son las areas de salud mas demandadas por los pacientes extremenos por incumplimiento
de plazos en atencion sanitaria especializada, por tanto, las que generan mas solicitudes
de asistencia sanitaria al amparo de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en atencion
sanitaria especializada.

Por tanto, Llerena-Zafra contintia siendo en este ejercicio el area de salud mas
demandada por demora en los tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada

por pacientes del SES, con un incremento de las solicitudes de asistencia registradas del
8% respecto al ejercicio anterior.

AREA POBLACION  EXPEDIENTES EXPEDIENTES PORCENTAJE
RECLAMADA REFERENCIA ANO 2023 ANO 2024 X 1.000 HAB.
BADAJOZ 269.366 831 828 1/325
CACERES 187.369 537 656 1/286
CORIA 41.952 5 11 1/3.814
Bﬁf :ﬁggg' 133.092 130 158 1/842
LLERENA- ZAFRA 97.820 506 545 1/179
MERIDA 165.751 337 325 1/510
gg‘{fgg&“ 52.562 39 27 1/1.947
PLASENCIA 106.769 246 182 1/587
TOTAL 1.054.681 2.631 2.732 1/386
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2.1.4. DISTRIBUCION SEGUN LA ATENCION SANITARIA SOLICITADA

En el afio 2024, con relacién al tipo de atencion sanitaria especializada solicitada,
obtenemos los siguientes datos:

e Para Primera Consulta a especialistas en 1.288 ocasiones, abarcando un 47%.

e Para Prueba Diagnoéstica en en 664 ocasiones, abarcando un 24%.

e Para realizacion de Intervencion quirargica en 780 ocasiones, abarcando un 29%.

® P DIAGNOSTICA
® 1° CONSULTA
® 1. QUIRURGICAS

47 %

En el afio 2024, se observa un aumento de las solicitudes de atencién abiertas en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios por demora en la atencion sanitaria especializada
de pacientes para primeras consultas a especialistas, pero con una disminucién de las
solicitudes en este ejercicio para intervenciones quirtrgicas y pruebas diagndsticas/
terapéuticas.

Sobre el tipo de atencion sanitaria reclamada por los pacientes en las solicitudes de
aplicacion de la Ley 1/2005, al igual que en el ejercicio anterior, son las primeras consultas
a especialistas las que acumulan mas solicitudes de asistencia L.T.R presentadas por los
pacientes extremefios, con un aumento de las mismas de un 22% respecto al ejercicio
anterior (18% en el ano 2023) y generando el 47% del total de las solicitudes de asistencia
presentadas por los pacientes extremenos en la Oficina de la Defensora de los Usuarios,
con 1.288 peticiones.

Seguidas, al igual que en el ejercicio anterior, con 780 peticiones, por las solicitudes de
asistencia de pacientes para intervenciones quirtrgicas que siguen ocupando el segundo
lugar, con una disminucion de las solicitudes de un 11% respecto al ejercicio anterior y
abarcando el 29% del total de las solicitudes de asistencia presentadas por los pacientes
extremenos en la Institucion.

Y el tercer lugar, lo ocupan las solicitudes de atencién por demora en la realizacion
de pruebas diagndsticas-terapéuticas, con 664 peticiones, observandose una disminucion
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en las mismas de un 5% respecto al ejercicio anterior y generando el 24% del total de
las solicitudes de asistencia presentadas por los pacientes extremefios en la Oficina de la
Defensora de los Usuarios.

TIPO DE ASISTENCIA SANITARIA

LA ANO 2023 ANO 2024 VARIACION
PRIMERAS CONSULTAS 1.057 1.288 +22%
PRUEBAS DIAGNOSTICAS 697 664 -5%
INTERVENCIONES QUIRURGICAS 877 780 -11%
TOTAL 2.631 2.732 +4%

2.1.5. DISTRIBUCION DE LAS SOLICITUDES POR CENTROS SANITARIOS

En relacion con las solicitudes presentadas por los pacientes por centros sanitarios, los
tres centros hospitalarios que mas solicitudes de atencion sanitaria especializada L.T.R han
generado en la Oficina de la Defensora de los usuarios durante el afio 2024, son el Hospital
Universitario de Caceres con 578 reclamaciones, Hospital de Zafra con 495 reclamaciones
y Hospital Universitario de Badajoz con 456 reclamaciones, por este orden.

Adiferencia del ejercicio anterior, el Hospital Universitario de Caceres, con 578 peticiones,
es el centro sanitario mas reclamado por demoras en la atencion sanitaria especializada en
Extremadura, abarcando el 21% del total de las solicitudes y con un aumento de las mismas
de un 29% en el afio 2024. Principalmente, a expensas de solicitudes de los pacientes para la
realizacion de intervenciones quirtrgicas, representando el 45% del total de solicitudes en
el centro hospitalario y para primeras consultas a especialistas, abarcando un 44% del total,
fundamentalmente en ambas dirigidas a la especialidad de Traumatologia.

ElHospital de Zafra, contintiaocupandolasegunda posicion delos centros hospitalarios
mas reclamados por los pacientes en la aplicacion de la Ley 1/2005, con 495 peticiones, con
un aumento en las peticiones del 8% respecto al ejercicio anterior y abarcando el 18% del
total, principalmente a expensas de solicitudes para primeras consultas a especialistas,
representando el 64% del total de solicitudes en el centro hospitalario.

El tercer lugar, en este ejercicio, lo ocupa el Hospital Universitario de Badajoz, centro
sanitario mas reclamado en el afio 2023 que ha disminuido las solicitudes de ley de
tiempos de respuesta en un 14% en este ejercicio, con 456 peticiones y representando el
17% del total de solicitudes, principalmente por las solicitudes de asistencia presentadas
por pacientes por demora en intervenciones quirtrgicas, abarcando el 52% del total de
solicitudes en el centro hospitalario.

Y en cuarto lugar en el afio 2024, se encuentra el Hospital Perpetuo Socorro, que
ocupaba la quinta posicion en el afio anterior, observandose un aumento de las solicitudes
en este centro sanitario de un 19% y abarcando el 13% del total, principalmente a expensas
de solicitudes para primeras consultas externas e intervenciones quirtrgicas.

Ocupando la quinta posicion por centros hospitalarios en este ejercicio, se encuentra
el Hospital de Mérida, que ha disminuido un 3% las solicitudes de aplicacion de la Ley
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1/2005 en el afio 2024, bajando una posicion en la lista de centros sanitarios respecto al
ejercicio anterior y abarcando el 11% del total de las solicitudes, principalmente dirigidas
para primeras consultas a especialistas y pruebas diagndsticas.

SOLICITUDES DE ASISTENCIA L.T.R POR CENTROS SANITARIOS

CENTRO HOSPITALARIO 1;(1;;(3) CENTRO HOSPITALARIO

H. UNIVERSITARIO BADAJOZ 529 H. UNIVERSITARIO CACERES 578
H. ZAFRA 457 H. ZAFRA 495
H. UNIVERSITARIO CACERES 448 H. UNIVERSITARIO BADAJOZ 456
H. MERIDA 320 H. PERPETUO SOCORRO 344
H. PERPETUO SOCORRO 290 H. MERIDA 311
H. VIRGEN DEL PUERTO 246 H. VIRGEN DEL PUERTO 182
H. DON BENITO 122 H. DON BENITO 148
H. SAN PEDRO DE ALCANTARA 89 H. SAN PEDRO DE ALCANTARA 78
H. LLERENA 49 H. LLERENA 50
H. CAMPO ARANUELO 39 H. MATERNO INFANTIL 28
H. TIERRA DE BARROS 17 H. CAMPO ARANUELO 27
H. MATERNO INFANTIL 12 H. TIERRA DE BARROS 14
H. SIBERIA-SERENA 8 H. CIUDAD DE CORIA 11
H. CIUDAD DE CORIA 5 H. SIBERIA-SERENA 10
TOTAL 2.631 | TOTAL 2.732

2.2. ANALISIS INDIVIDUALIZADO DE LAS SOLICITUDES DE
APLICACION DE LA LEY DE TIEMPOS DE RESPUESTA EN ATENCION
SANITARIA ESPECIALIZADA ANO 2024.

2.2.1. EXPEDIENTES ABIERTOS DE APLICACION DE LA LEY 1/2005
DURANTE EL ANO 2024, POR AREAS DE SALUD, TIPO DE ATENCION
SANITARIA, CENTROS SANITARIOS Y ESPECIALIDADES

Sobre el total de los 2.732 expedientes abiertos de solicitudes de asistencia presentadas
por pacientes en la Institucion al amparo de la Ley 1/2005 durante el afio 2024, por areas de
salud de procedencia y tipo de solicitud de atencion sanitaria especializada demandada,
observamos los siguientes datos:

* TOTAL, DE SOLICITUDES SEGUN EL TIPO DE ATENCION SANITARIA DE-
MANDADA: Primeras Consultas: 47%,; Pruebas Diagnosticas: 24%; Intervenciones
quirtrgicas: 29%.

« AREA DE SALUD DE BADAJOZ: Primeras Consultas: 32%; Pruebas Diagndsti-
cas: 25%; Intervenciones quirurgicas: 43%.

« AREA DE SALUD DE CACERES: Primeras Consultas: 45%; Pruebas Diagndsti-
cas: 16%; Intervenciones quirtrgicas: 39%.
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+ AREA DE SALUD DE CORIA: Primeras Consultas: 82%; Pruebas Diagndsticas:
0%; Intervenciones quirtrgicas: 18%.

+ AREA DE SALUD DE DON BENITO-VILLANUEVA: Primeras Consultas: 56%;
Pruebas Diagndsticas: 17%; Intervenciones quirdrgicas: 27%.

+ AREA DE SALUD DE LLERENA-ZAFRA: Primeras Consultas: 62%; Pruebas
Diagnosticas: 34%; Intervenciones quirtrgicas: 4%.

* AREA DE SALUD DE MERIDA: Primeras Consultas: 52%; Pruebas Diagndsticas:
35%; Intervenciones quirtrgicas: 13%.

« AREA DE SALUD DE NAVALMORAL DE LA MATA: Primeras Consultas: 30%;
Pruebas Diagndsticas: 33%; Intervenciones quirdrgicas: 37%.

« AREA DE SALUD DE PLASENCIA: Primeras Consultas: 67%; Pruebas Diagnds-
ticas: 7%; Intervenciones quirurgicas: 26%

AREA DE SALUD DE BADAJOZ

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES TOTAL LTR

CENTRO CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL
UNIVERSITARIO 88 75 150 142 291 239 529 456
DE BADAJOZ
HOSPITAL
PERPETUO 140 170 55 66 95 108 290 344
SOCORRO
HOSPITAL
MATERNO 5 18 2 4 5 6 12 28
INFANTIL
TOTAL 233 263 207 2102 391 353 831 828

El Area de salud de Badajoz, en cifras absolutas, es el mas reclamado por demora en el
cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005 por los pacientes extremefios,
pero bajando a ocupar en este ejercicio el tercer lugar ajustada a la poblacion de referencia,
por detrés del Area de salud de Llerena-Zafra y Caceres.

En el afio 2024, en 828 ocasiones, los ciudadanos que se dirigieron a nuestra Institucion
solicitando la aplicaciéon de la Ley de Tiempos de Respuesta estaban referidas a centros
de atenciéon sanitaria especializada que pertenecian al area de salud de Badajoz,
manteniéndose la tendencia descendente que se observaba ya en el ejercicio anterior, con
un minimo descenso en este ejercicio del 0,4% de solicitudes de asistencia. Abarca el 30%
de todas las solicitudes de asistencia L.T.R incoadas en la Institucién durante el afio 2024.

En el Area de salud de Badajoz, en este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes
reclamando la demora en la programacion de intervenciones quirurgicas, representando
el 43% del total.
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Se observa un aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas y pruebas
diagnosticas, en un 13% y 2% respectivamente, y una disminucion en las solicitudes para
intervenciones quirtrgicas del 10% respecto al ejercicio anterior.

Hospital Universitario de Badajoz. Solicitudes LTR tramitadas: 456

El Hospital Universitario de Badajoz, abarca el 55% del total de las solicitudes en el
area, observandose un descenso de solicitudes de L.T.R en atencion sanitaria especializada
presentadas por pacientes en este centro sanitario en un 14% respecto al ejercicio anterior,
a expensas de la reduccién de las solicitudes de primeras consultas, pruebas diagndsticas
e intervenciones quirurgicas en este centro hospitalario.

A diferencia del afo anterior, ha bajado en el orden de los centros hospitalarios mas
reclamados por los pacientes por demoras en la atencion sanitaria especializada, pasando
a ocupar el tercer lugar en el afio 2024, principalmente por la demanda de pacientes para
intervenciones quirurgicas dirigidas a Cirugia Maxilofacial, Urologia, Neurocirugia,
Angiologia y Cirugia Vascular y Cirugia Coloproctolégica, y pruebas diagndsticas por
Radiologia, Medicina Nuclear y Digestivo.

Se observa un incremento muy significativo de solicitudes de asistencia L.T.R. en
primeras consultas a especialistas dirigidas a Neurologia, en un 225% respecto al ejercicio
anterior y en sentido favorable un descenso importante de solicitudes de asistencia L.T.R.
en consultas externas dirigidas a Angiologia y Cirugia Vascular de un 49% respecto al
ejercicio anterior, con 24 solicitudes tramitadas en el afio 2024.

En concreto, destacar las solicitudes para la realizacion de intervenciones quirdrgicas,
en Cirugia Maxilofacial con 59 peticiones, Urologia con 53 peticiones, Neurocirugia,
con 50 peticiones, Cirugia Vascular con 35 peticiones y Cirugia Coloproctologica, con
24 peticiones. Resenar en sentido favorable el descenso de solicitudes, en el afio 2024,
en Cirugia Maxilofacial y Neurocirugia, en un 23% y 40% respectivamente y en sentido
desfavorable, el aumento de solicitudes en Cirugia Coloproctologica y Cirugia Vascular,
en un 41% y 13% respectivamente.

Y en solicitudes para pruebas diagndsticas, destacar el Servicio de Medicina Nuclear,
apreciandose un incremento muy significativo de solicitudes de los pacientes de un 87%
en este ejercicio. Sin embargo, Radiologia y Digestivo, han reducido las solicitudes en un
8% y 54% respectivamente en el afio 2024.
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PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

ESRES ED CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS LORE

RADIOLOGIA

RMN 27 27

ECOGRAFIA 16 16

TAC 7 7

RX ) 23 23

MAMOGRAFIA 1 1
DIGESTIVO 5 17 - 22
ALERGOLOGIA 3 - - 3
MEDICINA NUCLEAR - 43 - 43
DERMATOLOGIA 4 - - 4
NEUROCIRUGIA 1 - 50 51
CARDIOLOGIA - 3 - 3
NEUROPSICOLOGIA 5 - - 5
NEUROLOGIA 13 - - 13
MAXILOFACIAL 3 - 59 62
UROLOGIA 4 - 53 57
ENDOCRINOLOGIA 6 - - 6
NEUROFISIOLOGIA - 3 - 3
ANESTESIOLOGIA 1 - - 1
CIRUGIA GENERAL 1 - 7 8
NEUMOLOGIA 5 2 - 7
C. COLOPROCTOLOGICA - - 24 24
C. HEPATOBILIAR - - 11 11
CIRUGIA VASCULAR 24 - 35 59
TOTAL 75 142 239 456

Hospital Perpetuo Socorro. Solicitudes LTR tramitadas: 344

El Hospital Perpetuo Socorro, que ocupaba la quinta posicion en el afio anterior, pasa
a ocupar en este ejercicio el cuarto lugar en los centros hospitalarios mas reclamados por
los pacientes extremefios en la aplicacion de la Ley 1/2005, abarca el 42% del total de
las solicitudes en el drea y observandose un aumento de las solicitudes en este centro
sanitario de un 19%, principalmente a expensas del aumento de solicitudes para primeras
consultas externas e intervenciones quirurgicas.

En concreto, sobre las solicitudes en relaciéon con la demora para primeras consultas a
especialistas, con 170 peticiones, se aprecia un aumento de las mismas respecto al ejercicio
anterior de un 21%, principalmente dirigidas al Servicio de Otorrinolaringologia, con un
incremento del 108% (77 peticiones) y Oftalmologia, con un incremento del 56% (28 peticiones).

Y en el caso de las solicitudes de asistencia LTR para intervenciones quirtrgicas, destacar
desfavorablemente un incremento de las mismas dirigidas al Servicio de Traumatologia de
un 32% respecto al ejercicio anterior, con 91 peticiones (102 peticiones en total, para primeras
consultas e intervenciones quirtrgicas, con un aumento total del 40%).
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Resefar un aumento de las solicitudes de asistencia para la realizacion de pruebas
diagnosticas, a expensas principalmente del Servicio de Radiologia que ha incrementado
las solicitudes de los pacientes en un 30% respecto al ejercicio anterior, con 61 peticiones
(RMN y Ecografias).

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

EIHRC IRLRAID) CONSULTAS DIAGNOSTICAS ~ QUIRURGICAS ~ LOTALES

RADIOLOGIA

RMN 25 25

ECOGRAFIA 26 16

TAC 6 5

RX 3 1
TRAUMATOLOGIA 11 - 91 102
O.R.L 77 - 9 86
REHABILITACION 11 - - 11
OFTALMOLOGIA 28 - 3 31
GINECOLOGIA 2 - - 2
NEUROFISIOLOGIA - 4 - 4
DERMATOLOGIA 19 - - 19
UNIDAD DEL DOLOR 19 - - 19
GENETICA - 1 - 1
CIRUGIA MAMA 1 - 3 4
CIRUGIA GENERAL 2 - 2 4
TOTAL 170 66 108 344

Hospital Materno Infantil. Solicitudes LTR tramitadas: 28

En el afio 2024, en 28 ocasiones, los pacientes que se dirigieron a nuestra Institucion
solicitando la aplicacion de la Ley 1/2005 estaban referidas al Hospital Materno Infantil,
abarcando el 3% de las solicitudes del area y con un incremento del 133% respecto al
ejercicio anterior, a expensas de solicitudes para primeras consultas externas a Ginecologia
y CERHA.

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

ESFECIALIDAD CONSULTAS DIAGNOSTICAS ~ QUIRURGICAS ~ |OTALES

RADIOLOGIA

RMN ) 1 1

ECOGRAFIA 1 1
GINECOLOGIA 10 - 2 12
DIGESTIVO - 2 - 2
NEUMOLOGIA 1 - - 1
ORL 1 - - 1
CERHA 6 - 4 10
TOTAL 18 4 6 28
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AREA DE SALUD DE CACERES

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES TOTAL LTR

CENTRO CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL
UNIVERSITARIO 96 254 48 65 304 259 448 578
DE CACERES
HOSPITAL
SAN PEDRO DE 29 38 52 40 8 0 89 78
ALCANTARA
TOTAL 125 292 100 105 312 259 537 656

El Area de salud de Céceres, experimenta un incremento de un 22% de las solicitudes
por demora en el cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005 en el afio
2024, abarcando el 24% del total de solicitudes abiertas en la Oficina de la Defensora de los
Usuarios y ocupando la segunda posicién, en cifras absolutas y ajustada a la poblacién de
referencia en este ejercicio.

En 656 ocasiones, los ciudadanos que se dirigieron a nuestra Instituciéon con solicitudes
de L.T.R estaban referidas a centros hospitalarios que pertenecian al area de salud de Caceres.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la
citaciéon de primeras consultas a especialistas, representando el 45% del total, seguidas de
las intervenciones quirtrgicas, abarcando el 39% del total de las peticiones.

Cabe destacar un aumento muy significativo en las solicitudes de L.T.R para primeras
consultas de un 134% respecto al ejercicio anterior, pasando de 125 peticiones a 292 peticiones
en el afio 2024.

En sentido positivo, se observa una disminucion en las solicitudes de pacientes para
intervenciones quirtrgicas de un 17% respecto al ejercicio anterior.

Hospital Universitario de Caceres. Solicitudes LTR tramitadas: 578

El Hospital Universitario de Caceres, con 578 peticiones, es el centro sanitario mas
reclamado por demoras en la atencion sanitaria especializada en Extremadura, abarcando
el 88% del total de las solicitudes en el drea y con un aumento de las mismas de un 29%
respecto al ejercicio anterior.

Principalmente, por solicitudes de los pacientes para la realizacion de intervenciones
quirtrgicas, representando el 45% del total de solicitudes en este hospital y para primeras
consultas a especialistas, abarcando el 44% del total.

En sentido positivo, destacar una disminucion de las solicitudes de los pacientes para
intervenciones quirtrgicas de un 15% respecto al afio anterior. Y se mantiene la tendencia
creciente apreciada en el afio anterior en las peticiones de los pacientes para primeras
consultas a especialistas, en este ejercicio de una forma muy significativa con un aumento
del 165%, dirigidas principalmente a Traumatologia y, a distancia, a Oftalmologia.
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Destacar desfavorablemente que continta la tendencia ascendente en solicitudes de
asistencia de pacientes dirigidas al Servicio de Traumatologia, con un aumento significativo
del 56% de las peticiones respecto al ejercicio anterior. La mayoria de los expedientes por
demora para primeras consultas e intervenciones quirtrgicas, con 347 peticiones, 197
solicitudes tramitadas para consultas externas, con un incremento muy importante de
un 267% respecto al ejercicio anterior (54 solicitudes en el afo 2023) y 150 peticiones para
intervenciones quirdrgicas, con un descenso en este ejercicio de un 11% (168 solicitudes en
el afo 2023).

El Servicio de Traumatologia del Hospital Universitario de Céceres contintia siendo el
servicio mas reclamado por los pacientes extremenos del Servicio Extremefio de Salud, el
que mas solicitudes de asistencia ha generado en el afo 2024 por demora en el cumplimiento
de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005.

Cabe destacar también en las solicitudes de asistencia tramitadas para intervenciones
quirtrgicas, las dirigidas al Servicio de Neurocirugia, con un incremento del 25% en este
ejercicio, y Servicio de Urologia, con un descenso de las mismas de un 38% respecto al
ejercicio anterior.

Y en el caso de las solicitudes de pacientes para pruebas diagnosticas, principalmente
son peticiones para Digestivo, con un aumento del 42% respecto al ejercicio anterior, y
Radiologia (Ecografias).

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

R CONSULTAS  DIAGNOSTICAS ~ QUIRURGICAS ~ |OTALES
RADIOLOGIA

RMN 6 6

ECOGRAFIA 10 10

TAC 4 4

RX ) 1 1

MAMOGRAFIA 4 4
CIRUGIA GENERAL 2 - 19 21
URLOGIA 2 1 26 29
NEUROCIRUGIA 5 - 40 45
TRAUMATOLOGIA 197 - 150 347
DIGESTIVO - 27 - 27
CARDIOLOGIA - 2 - 2
O.R.L 6 2 2 10
OFTALMOLOGIA 25 - 10 35
NEUROFISIOLOGIA - 8 - 8
GINECOLOGIA - - 2 2
CIRUGIA TORACICA - - 3 3
CIRUGIA PLASTICA - - 7 7
NEUROLOGIA 5 - - 5
DERMATOLOGIA 12 - - 12
TOTAL 254 65 259 578
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Hospital San Pedro de Alcantara. Solicitudes LTR tramitadas: 78

Este centro hospitalario, abarca el 12% del total de las solicitudes en el area, con
78 solicitudes de asistencia por incumplimiento de la Ley 1/2005, apreciandose una
disminucion de las solicitudes de pacientes de un 12% respecto al ejercicio anterior,
fundamentalmente por peticiones de pacientes en relaciéon con la demora para la
realizacion de pruebas diagndsticas dirigidas al Servicio de Medicina Nuclear y para
primeras consultas a Rehabilitacion.

HETHRC AT cpgéhsdﬁfffs DIAIg{IEIJ(Eg'?ISCAS IN;IE{{IYIEIT(?II(?ESE °  ToTALES

RADIOLOGIA

RMN 2 2
ECOGRAFIA 2 2
TAC 1 1
MAMOGRAFIA 1 1
MEDICINA NUCLEAR - 31 - 31
UNIDAD DEL DOLOR 1 - - 1
NEUMOLOGIA 1 3 - 4
HEMATOLOGIA 1 - - 1
ALERGOLOGIA 2 - - 2
ANESTESIOLOGIA Y R. 2 - - 2
GERIATRIA 7 - - 7
ENDOCRINOLOGIA 7 - 6 13
REHABILITACION 14 - - 14
REUMATOLOGIA 3 - 2 5
TOTAL 38 40 8 78

AREA DE SALUD DE CORIA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES TOTAL LTR
CENTRO CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL
CIUDAD DE 5 9 0 0 0 2 5 11
CORIA
TOTAL 5 9 0 0 0 2 5 11

El Area de salud de Coria, abarca el 0,2% del total de las solicitudes incoadas en la
Oficina de la Defensora, incrementandose de forma muy significativa en este ejercicio las
solicitudes de asistencia en un 120% respecto al ano anterior, pero manteniéndose con
cifras bajas, 11 peticiones. Contintia siendo el area de salud menos reclamada por los
pacientes extremenos, en cifras absolutas y ajustadas a la poblacién.
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En el afio 2024, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la citacién
de primeras consultas a especialistas, representando el 82% del total, y de intervenciones
quirtrgicas, abarcando el 18% del total.

Hospital Ciudad de Coria. Solicitudes LTR tramitadas: 11

En el Hospital Ciudad de Coria, en el afo 2024, se observa un aumento en las
solicitudes de L.T.R de los pacientes para primeras consultas externas e intervenciones
quirtrgicas, dirigidas principalmente al Servicio de Traumatologia, que abarca el 82%
de las solicitudes en este centro, con 9 peticiones, 7 para primeras consultas y 2 para
intervenciones quirurgicas.

AREA DE SALUD DE DON BENITO - VILLANUEVA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

: ! TOTAL LTR

R CONSULTAS  DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL DON
BENITO 54 81 29 25 39 ) 122 | 148
HOSPITAL
SIBERIA-SERENA | ° 8 1 2 1 0 8 10
TOTAL 60 89 30 27 40 ) 130 | 158

El Area de salud de Don Benito-Villanueva, contintia ocupando la sexta posicién como
area de salud mas reclamada, tanto en cifras absolutas como ajustadas a la poblacion de
referencia, abarcando el 6% del total de solicitudes gestionadas en la Oficina de la Defensora
de los Usuarios durante el afo 2024, con 158 peticiones y apreciandose un incremento de las
solicitudes dirigidas al mismo de un 22% respecto al ejercicio anterior.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la citacion
de primeras consultas a especialistas, representando el 56% del total.

Contiene el séptimo centro hospitalario mas reclamado por demoras al amparo de la Ley
1/2005 por los pacientes extremefios, el Hospital de Don Benito-Villanueva. La mayoria de las
peticiones van dirigidas a este centro hospitalario, un 94% del total del area. En concreto, 148
solicitudes al Hospital de Don Benito y 10 solicitudes al Hospital de Siberia-Serena.

Se observa un aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas e intervenciones
quirtrgicas, en un 48% y 5% respectivamente, y una disminucion en las solicitudes de los
pacientes para intervenciones quirtirgicas de un 10% respecto al ejercicio anterior.

Hospital de Don Benito-Villanueva. Solicitudes LTR tramitadas: 148

El Hospital de Don Benito-Villanueva, ha aumentado las solicitudes de L.T.R en atencion
sanitaria especializada de los pacientes en un 21% respecto al ejercicio anterior, con 148
peticiones, principalmente a expensas del incremento en un 50% de las solicitudes para
primeras consultas externas y en un 8% para intervenciones quirtirgicas dirigidas a este centro
sanitario. Resaltar una disminucion de las solicitudes de pacientes para pruebas diagndsticas
de un 14% respecto al ejercicio anterior.
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Cabe destacar, el incremento significativo de solicitudes de pacientes dirigidas al Servicio
de Traumatologia en un 68% respecto al ejercicio anterior, con 89 peticiones. En concreto,
56 peticiones para primeras consultas con un incremento muy importante de las mismas
de un 195%, pasando de 19 peticiones en el afo 2023 a 56 peticiones en el afio 2024, y para
intervenciones quirtrgicas, que disminuyen en este ejercicio las mismas en un ligero 3%
respecto al afio anterior, con 33 peticiones.

En pruebas diagnosticas resaltar las solicitudes de pacientes para la realizacién de las
mismas por Radiologia y Digestivo.

rrcaumap SIS M NSRS Tomatss

RADIOLOGIA

RMN 9 9
ECOGRAFIA 4 4
RX 2 2
GINECOLOGIA 1 - 1 2
DIGESTIVO 3 10 - 13
OFTALMOLOGIA 9 - 2 11
ENDOCRINOLOGIA 1 - - 1
UROLOGIA 1 - - 1
O.R.L - - 4 4
CIRUGIA GENERAL 3 - 2 5
NEUROPSICOLOGIA 2 - - 2
REHABILITACION 1 - - 1
UNIDAD DEL DOLOR 4 - - 4
TRAUMATOLOGIA 56 - 33 89
TOTAL 81 25 42 148

Hospital Siberia-Serena. Solicitudes LTR tramitadas: 10

En el Hospital Siberia-Serena, cabe destacar un aumento de las solicitudes por demora
en atencion sanitaria especializada en este ejercicio de un 25% respecto al afio anterior.
Los pacientes que se dirigieron a nuestra Institucion solicitando la aplicacion de la Ley
1/2005, lo hicieron principalmente por demora para primeras consultas a especialistas, en
concreto, al Servicio de Traumatologia, en un 88% del total de las mismas.

TRAUMATOLOGIA 7 - - 7
NEUMOLOGIA 1 2 - 3
TOTAL 8 2 - 10
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AREA DE SALUD DE LLERENA-ZAFRA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

P 2 TOTAL LTR
CENTRO CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL ZAFRA | 310 317 119 157 28 21 457 495
HOSPITAL
LLERENA 21 19 24 28 4 3 49 50
TOTAL 331 336 143 185 32 24 506 545

El Area de salud de Llerena—Zafra, con 545 peticiones, sigue siendo el area de
salud donde se dirigen el mayor ntimero de solicitudes de asistencia sanitaria por
incumplimiento de plazos de pacientes extremefios, en proporcion a la poblacion de
referencia.

Cabe destacar, en este ejercicio, un incremento de las solicitudes en la misma de un
8% respecto al afo anterior, abarcando el 20% del total de solicitudes gestionadas en
la Oficina de la Defensora.

Las peticiones, se concentran mayoritariamente en el Hospital de Zafra, que
representa el 91% del total de las solicitudes en el area, a diferencia del Hospital de
Llerena, que abarca el 9% de las mismas.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en
la citacion de primeras consultas a especialistas, representando el 62% del total de
peticiones del area.

Se observa un aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas y
pruebas diagnosticas, en un 2% y 29% respectivamente, y una disminucién en las
solicitudes para intervenciones quirturgicas del 25% respecto al ejercicio anterior.

Hospital de Zafra. Solicitudes LTR tramitadas: 495

El Hospital de Zafra, continia ocupando la segunda posicion de los centros
hospitalarios mas reclamados por los pacientes en la aplicacion de la Ley 1/2005,
generando 495 peticiones, con un aumento en las peticiones del 8% respecto al ejercicio
anterior, principalmente a expensas de solicitudes para primeras consultas a especialistas,
representando el 64% del total, y para pruebas diagnosticas, abarcando el 32% del total.

Se incrementa la demanda de pacientes para pruebas diagndsticas, con un
incremento del 32% de las solicitudes respecto al ejercicio anterior, destacando el
Servicio de Radiologia, con un incremento de las peticiones del 33% en el afio 2024, con
116 solicitudes tramitadas, principalmente reclamando la realizacion de Ecografias.

Resaltar las solicitudes de L.T.R para primeras consultas dirigidas al Servicio de
Rehabilitacion, con 68 peticiones y un aumento del 8% en este ejercicio, Servicio de
Dermatologia, con 50 peticiones y un aumento muy significativo de un 85%, Servicio
de Digestivo, con 43 peticiones, Servicio de O.R.L, con 40 peticiones y Servicio de
Neurocirugia, con 38 peticiones solicitudes tramitadas.
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Y en el caso de las solicitudes de pacientes para intervenciones quirturgicas,
principalmente son peticiones para Neurocirugia y Traumatologia.

EECIALIDAD s et TOTALES
RADIOLOGIA

ECOGRAFIA 9% 9
TAC 12 12
RX ) 7 7
MAMOGRAFIA 1 1
ALERGOLOGIA 15 - - 15
DERMATOLOGIA 50 - - 50
MEDICINA INTERNA 2 - - 2
TRAUMATOLOGIA 5 - 6 11
REHABILITACION 68 - - 68
CARDIOLOGIA - 1 - 1
DIGESTIVO 43 11 - 54
NEUMOLOGIA 3 8 - 11
NEUROCIRUGIA 38 - 8 46
UROLOGIA 1 7 - 8
CIRUGIA GENERAL 1 - 1 2
O.R.L 40 - 1 41
REUMATOLOGIA 4 - - 4
OFTALMOLOGIA 23 - 2 25
ENDOCRINOLOGIA 5 - - 5
GINECOLOGIA 3 - 3 6
HEMATOLOGIA 3 - - 3
NEUROFISIOLOGIA - 14 - 14
NEUROLOGIA 13 - - 13
TOTAL 317 157 21 495

Hospital de Llerena. Solicitudes LTR tramitadas: 50

En el Hospital de Llerena, se observa un incremento de un 2% de las solicitudes
de asistencia en este ejercicio, a expensas de las solicitudes para pruebas diagnosticas.
Resaltar una disminucion en las solicitudes de pacientes para intervenciones quirtrgicas
y primeras consultas a especialistas.

En concreto, destacamos las solicitudes al amparo de la Ley 1/2005 dirigidas a pruebas
diagnosticas, principalmente al Servicio de Radiologia, abarcando el 93% del total de las
mismas y reclamando la realizacion de RMN. Y respecto a las solicitudes de pacientes
para consultas externas, resefiar las dirigidas al Servicio de Rehabilitacién, en un 53% de
las mismas.
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PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

L0 (Q LA D 105 1) CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS ~ TOTALES

RADIOLOGIA

RMN 20 20
ANESTESIA Y R. 1 - - 1
CIRUGIA GENERAL 1 . 1 2
DERMATOLOGIA 4 - - 4
DIGESTIVO 4 3 - 7
GINECOLOGIA - - 2 2
HEMATOLOGIA 2 - - 2
NEUROFISIOLOGIA - 1 - 1
NEUROLOGIA 5 - - 5
OFTALMOLOGIA 1 - - 1
O.R.L - - 1 1
REHABILITACION 1 - - 1
TRAUMATOLOGIA 2 - - 2
TOTAL 21 24 4 49

AREA DE SALUD DE MERIDA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

- 2 TOTAL LTR

CENTRO CONSULTAS DIAGNOSTICAS  QUIRURGICAS

2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024
HOSPITAL
MERIDA 138 161 155 108 27 42 320 311
HOSPITAL TIERRA
DE BARROS 7 8 9 6 1 0 17 14
TOTAL 145 169 164 114 28 42 337 525

El Area de salud de Mérida, continua en sentido favorable el descenso de solicitudes
observado en el ejercicio anterior, con una disminuciéon de un 4% de las solicitudes por
demora en el cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005 en el afio 2024,
abarcando el 12% del total de solicitudes abiertas en la Oficina de la Defensora de los
Usuarios, con 325 peticiones de pacientes, y ocupando la cuarta posicion, en cifras absolutas
y ajustada a la poblacion de referencia en este ejercicio.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la
citacion de primeras consultas a especialistas, representando el 52% del total.

Contiene el Hospital de Mérida, concentrandose la mayoria de las solicitudes de
asistencia en este centro hospitalario, abarcando el 96% del total de solicitudes del area, con
311 peticiones y 14 solicitudes de asistencia dirigidas al Hospital de Tierra de Barros.

Se observa una disminucién en las solicitudes de L.T.R para pruebas diagndsticas, en
un 30% respecto al ejercicio anterior, y un aumento en las solicitudes de asistencia para
primeras consultas e intervenciones quirtrgicas de un 17% y 50% respectivamente.
iNDICE
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Hospital de Mérida. Solicitudes LTR tramitadas: 311

Cabe destacar en este centro sanitario, que baja a la quinta posicién como hospital mas
reclamado por demoras en atencién sanitaria especializada en este ejercicio, un descenso de
las solicitudes de pacientes en el mismo de un 3% respecto al afio anterior, con 311 peticiones
dirigidas al mismo, principalmente solicitudes para primeras consultas a especialistas y
pruebas diagndsticas.

En el ano 2024, se han reducido las solicitudes de asistencia L.T.R por demoras para
la realizacion de pruebas diagnosticas contempladas en la Ley 1/2005 en un 30% y se han
aumentado las solicitudes de asistencia para consultas externas e intervenciones quirtrgicas.

Resaltar en las solicitudes de asistencia tramitadas para pruebas diagndsticas, las
dirigidas al Servicio de Radiologia, con 82 peticiones, principalmente para Ecografias, y
un incremento de las solicitudes de pacientes por demora en intervenciones quirtrgicas,
fundamentalmente dirigidas al Servicio de Traumatologia, que ha pasado de 7 peticiones en
el afio 2023 a 22 peticiones en este ejercicio.

Y en solicitudes de pacientes para primeras consultas a especialistas, cabe destacar
principalmente las dirigidas al Servicio de Dermatologia, con 52 peticiones, Servicio de
Urologia, con 23 peticiones, y Servicio de Neurologia, con 21 peticiones.

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

H#IHHG 1RIRAID) CONSULTAS  DIAGNOSTICAS ~ QUIRURGICAS ~ LOTALES

RADIOLOGIA

RMN 19 19

TAC 18 18

ECOGRAFIA 34 34

MAMOGRAFIA 1 1

RX 10 10
ALERGOLOGIA 6 - - 6
UROLOGIA 23 - 10 33
HEMATOLOGIA 2 - - 2
TRAUMATOLOGIA 14 - 22 36
DERMATOLOGIA 52 - - 52
CARDIOLOGIA 2 3 - 5
DIGESTIVO 3 16 - 19
REHABILITACION 17 - - 17
NEUMOLOGIA - 1 - 1
CIRUGIA GENERAL 3 - 6 9
REUMATOLOGIA 1 - -
NEUROFISIOLOGIA - 6 - 6
NEUROLOGIA 21 - - 21
NEUROPSICOLOGIA 7 - -
OFTALMOLOGIA 3 - 2
O.R.L 6 - 2
MEDICINA INTERNA 1 - -
TOTAL 161 108 42 311
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Hospital Tierra de Barros. Solicitudes LTR tramitadas: 14

El Hospital Tierra de Barros, solo abarca el 4% de las solicitudes del area, observandose
en este ejercicio un descenso de solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005 del 18% respecto
al afio anterior, principalmente solicitudes para primeras consultas a especialistas en
distintos servicios como Dermatologia y Traumatologia y para pruebas diagndsticas
dirigidas al Servicio de Radiologia (Ecografias).

LI E RS cPcI){I{II\s/.ISIL{?:S DIAIg{IEIJ(]i]SSTAISCAS IN&S{{IYSIT(SIISTSES LSR8
RADIOLOGIA
ECOGRAFIA 6 6
DERMATOLOGIA 3 - - 3
NEUROLOGIA 2 - - 2
TRAUMATOLOGIA 3 - - 3
TOTAL 8 6 - 14

AREA DE SALUD DE NAVALMORAL DE LA MATA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

ST CONSULTAS ~ DIAGNOSTICAS ~QUIRURGICAS ~ TOTALLIR
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

HOSPITAL

CAMPO 19 8 11 9 9 10 39 27

ARANUELO

TOTAL 19 8 1 9 9 10 39 27

El Area de salud de Navalmoral de la Mata, representa el 0,8% del total de solicitudes
de L.T.R gestionadas en la Oficina de la Defensora, resaltando una ruptura en la tendencia
ascendente de las solicitudes de asistencia L.T.R observada desde el afio 2021, con una
disminucién en este ejercicio de un 31% de las mismas y contintia siendo una de las areas
de salud menos reclamada, junto con Coria, tanto en cifras absolutas como en proporcion
a la poblacion de referencia, ocupando la séptima posicion.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la
programacion de intervenciones quirtrgicas, representando el 37% del total.

Hospital Campo Arafiuelo. Solicitudes LTR tramitadas: 27

En este ejercicio, en el Hospital Campo Arafiuelo se observa una disminucion en las
solicitudes de L.T.R para primeras consultas y pruebas diagnosticas en un 58% y 18%
y un incremento de las solicitudes de pacientes para la realizacion de intervenciones
quirtrgicas de un 11% respecto al ejercicio anterior.
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Destacar las solicitudes por demora para intervenciones quirtrgicas, a expensas del
Servicio de Traumatologia, seguida de las solicitudes para pruebas diagnosticas dirigidas
al Servicio de Radiologia (Ecografias) y de las peticiones para primeras consultas externas,
principalmente dirigidas al Servicio de Dermatologia y Medicina Interna.

ESPECIALIDAD  CONSUITAS DAGNOSTICAS | QURGRGICAs  TOTALES
RADIOLOGIA

ECOGRAFIA 7 7
DIGESTIVO - 2 - 2
CIRUGIA GENERAL - - 1 1
REHABILITACION 1 - - 1
TRAUMATOLOGIA 1 - 8 9
MEDICINA INTERNA 2 - - 2
DERMATOLOGIA 3 - - 3
O.R.L - - 1 1
REUMATOLOGIA 1 - - 1
TOTAL 8 9 10 27

AREA DE SALUD DE PLASENCIA

PRIMERAS PRUEBAS INTERVENCIONES

TS CONSULTAS ~ DIAGNOSTICAS QUIRURGICAs ~ [OTALLIR
2023 2024 2023 2024 2023 2024 2023 2024

HOSPITAL

VIRGEN DEL 139 | 122 | 4 12 65 8 | 26 | 182

PUERTO

TOTAL 139 | 122 | 42 12 65 8 | 26 | 182

El Area de salud de Plasencia, abarca el 7% del total de solicitudes de asistencia
incoadas en la Oficina de la Defensora de los usuarios, observandose una disminucion
del 26% de las solicitudes de los pacientes en el afio 2024, con 182 peticiones, y pasando a
ocupar en este ejercicio el quinto lugar en cifras absolutas y en proporcion a la poblacion
de referencia.

En este ejercicio, destacan las solicitudes de pacientes reclamando la demora en la
citacion de primeras consultas a especialistas, representando el 67% del total.

Cabe destacar una disminucion en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas
externas, pruebas diagndsticas e intervenciones quirargicas.

Hospital Virgen del Puerto. Solicitudes LTR tramitadas: 182
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El Hospital Virgen del Puerto, contintia siendo el sexto centro hospitalario mas
reclamado por demoras de atencidn sanitaria especializada al amparo de la Ley 1/2005
en el afio 2024.

Resaltar la disminucion en las solicitudes de pacientes para primeras consultas a
especialistas en un 12%, para pruebas diagndsticas con una reduccion significativa del
71% y en las intervenciones quirtrgicas que han descendido en un 26% respecto al
ejercicio anterior.

Cabe destacar en este hospital, en solicitudes de pacientes para primeras consultas
externas, el Servicio de Oftalmologia con 32 solicitudes tramitadas y con una reduccién de
un 29%, seguido de Reumatologia, Dermatologia y Endocrinologia.

Resaltar en las solicitudes dirigidas a intervenciones quirtrgicas el Servicio de
Traumatologia, con 25 solicitudes de L.T.R y una disminucion del 49% en este ejercicio,
y el Servicio de Urologia, que ha incrementado las peticiones, con 18 solicitudes en este

ejercicio.

Yenel casodelassolicitudes paralarealizacion de pruebas diagndsticas, principalmente
van dirigidas al Servicio de Digestivo y Neumologia.

LIS CL IR cpgéhﬁﬁfﬁfs DIA?#SE?ISCAS IN;SFIYSEGCIISEQE °  TOTALES

RADIOLOGIA

RX 1 1
DIGESTIVO 6 7 - 13
TRAUMATOLOGIA 8 - 25 33
CARDIOLOGIA 3 - - 3
UROLOGIA 2 - 18 20
GINECOLOGIA 6 - - 6
DERMATOLOGIA 11 - - 11
NEUROLOGIA 7 - - 7
OFTALMOLOGIA 32 - 5 37
NEUMOLOGIA 9 3 - 12
ENDOCRINOLOGIA 10 - - 10
REUMATOLOGIA 17 - - 17
NEUROFISIOLOGIA - 1 - 1
NEFROLOGIA 1 - - 1
NEUROPSICOLOGIA 2 - - 2
REHABILITACION 8 - - 8
TOTAL 122 12 48 182
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2.2.2 RESOLUCIONES FORMULADAS POR LA DEFENSORA DE LOS
USUARIOS EN RELACION CON LAS SOLICITUDES DE LA LEY DE
TIEMPOS DE RESPUESTA EN EL ANO 2024.

En el ano 2024, han recaido un total de 1.245 Resoluciones con Recomendaciones
emitidas por la Defensora de los Usuarios sobre solicitudes de aplicacién de la Ley
1/2005, de Tiempos de respuesta en la atencidn sanitaria especializada del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura presentadas por pacientes del SES, por la demora en
la resolucidn de las solicitudes de atencion, indicando al Servicio Extremefio de Salud
la obligacion de resolver la solicitud y ofrecer al solicitante la posibilidad de satisfacer
su demanda en centro o centros privados concertados, al haberse superado los plazos
previstos para su atencion sanitaria especializada, asi como la necesidad de reducir los
tiempos de tramitacion de las solicitudes de L.T.R.

Destacar en sentido desfavorable que en este ejercicio se aprecia un incremento en
la emision de Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora) de un 42% respecto al
afno anterior, en concreto, se han formulado 368 Resoluciones mas que en el afio 2023,

que emitimos un total de 877 Resoluciones.

En los siguientes apartados vamos a detallar por areas de salud y especialidades,
las Resoluciones formuladas por la Defensora de los Usuarios durante el afo 2024
(Recomendaciones de la Defensora), por la demora en dar respuesta a expedientes de

solicitudes de la Ley 1/2005 sobre atencion sanitaria especializada.

En el ano 2024, a diferencia del ejercicio anterior, es el Area de salud de Cdceres
donde se han concentrado la mayoria de las Resoluciones emitidas por la Defensora
de los Usuarios, con un total de 404, seguida del Area de salud de Badajoz y Area
de salud de Llerena-Zafra, con 374 y 209 Resoluciones, respectivamente; abarcando
entre las tres areas el 79% del total de las resoluciones realizadas en este ejercicio,
con 987 resoluciones del total de las 1.245 Resoluciones formuladas por la Defensora
(Recomendaciones) en el ano 2024.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria solicitada por los pacientes, de las 8 areas
de salud, que han requerido la emisidn de Resoluciones por parte de la Defensora de los
Usuarios en el ano 2024 (Recomendaciones), corresponden 579 a Primeras Consultas
a especialistas, 180 a Pruebas Diagndsticas y 486 a Intervenciones Quirtrgicas, que se

distribuyen del siguiente modo:

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE CACERES

En el afo 2024, se han realizado un total de 404 Resoluciones emitidas por la Defensora
de los Usuarios sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta
en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura en
el Area de salud de Caceres, distribuidas por especialidades y centros sanitarios de la

siguiente forma:
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RESOLUCIONES DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE CACERES

TRAUMATOLOGIA 291
UROLOGIA 16
DIGESTIVO 2

ANESTESIOLOGIA Y R. 3
CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVA 11
OFTALMOLOGIA 6
NEUROCIRUGIA 37
O.RLL 2
NEUROFISIOLOGIA 2
CIRUGIA TORACICA 2
RADIOLOGIA 1
DERMATOLOGIA 2
GINECOLOGIA 1
CIRUGIA PLASTICA Y REPARADORA 5
TOTAL 381

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL SAN PEDRO DE ALCANTARA

ALERGOLOGIA 1
GERIATRIA 1
GINECOLOGIA 1
MEDICINA NUCLEAR 10
CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVA 1
REHABILITACION 2
RADIOLOGIA 1
NEUMOLOGIA 1
ENDOCRINOLOGIA 1
TRAUMATOLOGIA 4
TOTAL 23

Destacamos el incremento de 159 Resoluciones que se han realizado, en el afio 2024,
en el Area de salud de Caceres, principalmente dirigidas al Servicio de Traumatologia que
continta, como en el ejercicio anterior, entre los servicios que generan el mayor niimero
de recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la demora en la resolucion de
las solicitudes de atencion L.T.R., seguido por Neurocirugia, Urologia, Cirugia General y
Digestiva, y Medicina Nuclear. En sentido positivo destacar que los servicios de Urologia
y Cirugia Plastica y Reparadora han disminuido las Resoluciones emitidas en este ejercicio

en relacion al afio anterior.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes del
Area de salud de Céceres que han requerido la emision de Resoluciones por parte de la

Defensora en el ano 2024, se distribuyen del siguiente modo:
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184 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 19 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnosticas y 201 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quirtrgicas.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE PLASENCIA

En el afio 2024, destacar que han disminuido las resoluciones emitidas con respecto
al ejercicio anterior, pasando de 86 Resoluciones a 68 Resoluciones que se han emitido
por la Defensora de los Usuarios sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de
tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico
de Extremadura en el Area de salud de Plasencia, distribuidas por especialidades y centro
sanitario de la siguiente forma:

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL VIRGEN DEL PUERTO

TRAUMATOLOGIA 20
DIGESTIVO
GINECOLOGIA
REUMATOLOGIA
DERMATOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
UROLOGIA
CARDIOLOGIA
NEUMOLOGIA
NEUROLOGIA
OFTALMOLOGIA
REHABILITACION
TOTAL

Q1|0 | m | W[ [O|N|U [N W|

=]
®

Cabe destacar que los servicios de Traumatologia, Urologia, Digestivo y Oftalmologia
son los que mas Resoluciones han generado, el mayor nimero de recomendaciones de la
Defensora de los usuarios por la demora en la resolucién de las solicitudes de atencion de
la Ley 1/2005.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes del
Area de salud de Plasencia que han requerido la emisién de Resoluciones por parte de la
Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

36 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 5 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnésticas y 27 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quirurgicas.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE BADAJOZ

En el afio 2024, se han emitido por la Defensora de los Usuarios 374 Resoluciones
sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en la atencion
sanitaria especializada del Sistema Sanitario Ptiblico de Extremadura en el Area de salud
de Badajoz, aumentando en un total de 64 Resoluciones mas con respecto al afio 2023, que
se detallan a continuacion por especialidades y centros sanitarios:
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RESOLUCIONES DEL HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BADAJOZ

CIRUGIA COLOPROCTOLOGICA

15

CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVA

5

ANGIOLOGIA Y CIRUGIA VASCULAR

43

CIRUGIA HEPATOBILIAR

7

DIGESTIVO

7

CIRUGIA MAXILOFACIAL

41

NEUMOLOGIA

1

NEUROCIRUGIA

42

NEUROLOGIA

1

NEUROPSICOLOGIA

3

RADIOLOGIA

14

MEDICINA NUCLEAR

6

UROLOGIA

28

DERMATOLOGIA

ENDOCRINOLOGIA

TRAUMATOLOGIA

O.R.L

> | Q1|

ANESTESIOLOGIA Y R.

CARDIOLOGIA

TOTAL

229

OFTALMOLOGIA

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL PERPETUO SOCORRO

8

O.R.L

38

CIRUGIA DE MAMA

1

REHABILITACION

1

TRAUMATOLOGIA

58

DERMATOLOGIA

RADIOLOGIA

15

UNIDAD DEL DOLOR

11

GINECOLOGIA

GENETICA

TOTAL

138
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RESOLUCIONES DEL HOSPITAL MATERNO INFANTIL

C.ER.HA. 1
GINECOLOGIA 6
TOTAL 7

Destacamos en las Resoluciones realizadas en el Area de salud de Badajoz,
principalmente, en el Hospital Universitario de Badajoz las dirigidas al Servicio de
Angiologiay Cirugia Vascular, Servicio de Cirugia Maxilofacial, Servicio de Neurocirugia
y Servicio de Urologia, que contintian como en el ejercicio anterior entre los servicios
que generan mayor numero de recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la
demora en la resolucién de las solicitudes de la Ley 1/2005. Y en el Hospital Perpetuo
Socorro, resenar en este ejercicio el incremento de las resoluciones en el Servicio de
Traumatologia y Servicio de O.R.L., y las dirigidas al Servicio de Radiologia (pruebas
diagnosticas).

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes del
Area de salud de Badajoz que han requerido la emisién de Resoluciones por parte de la
Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

102 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 45 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnodsticas y 227 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quirargicas.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE MERIDA

En el afio 2024, se han emitido 87 Resoluciones de la Defensora de los Usuarios
sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en la atencion
sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura. Destacamos
que las Recomendaciones de la Defensora en esta area de salud se han incrementado
notablemente desde el afio 2021, concretamente, en ese afio se emitieron 13 Resoluciones,
pasando a 19 en el afio 2022 y 52 en el afio 2023. Las 90 Resoluciones que se han
emitido, en este ejercicio, en el Area de salud de Mérida se detallan a continuacién por
especialidades y hospitales:
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RESOLUCIONES DEL HOSPITAL DE MERIDA

O.R.L 1

DERMATOLOGIA 24
CARDIOLOGIA 1
DIGESTIVO 10
MEDICINA INTERNA 1
CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVO 2
NEUROLOGIA 2
RADIOLOGIA 19
REHABILITACION 1
UROLOGIA 9
NEUROPSICOLOGIA 4
HEMATOLOGIA CLINICA 1
TRAUMATOLOGIA 5
TOTAL 80
DERMATOLOGIA 2
ALERGOLOGIA 1
RADIOLOGIA 2
NEUROLOGIA 1
TRAUMATOLOGIA 1
TOTAL 7

Destacamos en las Resoluciones realizadas por la demora en recibir respuesta
a las solicitudes de atencién L.T.R en el Area de salud de Mérida, principalmente, las
24 Resoluciones dirigidas al Servicio de Dermatologia del Hospital de Mérida, frente a
ninguna Resolucion emitida en el afio 2023. Por otro lado, en el Hospital Tierra de Barros
se han emitido 7 Resoluciones de la Defensora, frente al ano 2023, en el que se emitieron
2 Resoluciones.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes del
Area de salud de Mérida que han requerido la emisién de Resoluciones por parte de la
Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

52 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 30 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnodsticas y 5 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quirtargicas.
iNDICE
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RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE LLERENA-ZAFRA

En el afio 2024 se han emitido en el Area de salud de Llerena-Zafra, 209 Resoluciones
tanto en el Hospital de Llerena, como en el de Zafra. Se detallan a continuaciéon por
especialidades y centro sanitario las Resoluciones emitidas:

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL DE ZAFRA

DIGESTIVO 29
UROLOGIA 4
NEUROCIRUGIA 21
OFTALMOLOGIA 2
RADIOLOGIA 53
REHABILITACION 31
NEUROFISIOLOGIA 2
UNIDAD DOLOR 1
NEUROLOGIA 1
O.R.L 24
NEUMOLOGIA 3
DERMATOLOGIA 18
ALERGOLOGIA 6
TRAUMATOLOGIA 1
TOTAL 196
NEUROLOGIA 1
DERMATOLOGIA 1
RADIOLOGIA 6
ALERGOLOGIA 1
REHABILITACION 4
TOTAL 13

Destacamos, en el ano 2024, un incremento de las Resoluciones realizadas en el Area
de salud de Llerena-Zafra, pasando de 140 Resoluciones en el ano 2023 a 209 Resoluciones
en el afio 2024. Principalmente, se han dirigido al Servicio de Radiologia, Servicio de
Rehabilitacion, Servicio de Digestivo, Servicio de O.R.L y Servicio de Neurocirugia, entre
los servicios que generan mayor numero de recomendaciones de la Defensora de los
usuarios por la demora en la resolucién de las solicitudes de atencion L.T.R.
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Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes del
Area de salud de Llerena-Zafra que han requerido la emisién de Resoluciones por parte
de la Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

135 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 73 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnosticas y 1 Resolucion emitida correspondiente
a Intervencion Quirurgica.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE NAVALMORAL DE LA MATA

En el Area de salud de Navalmoral de la Mata se han emitido 11 Resoluciones por la
Defensora de los Usuarios sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de tiempos
de respuesta en la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura, que se detallan a continuacion por especialidades y centro hospitalario:

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL CAMPO ARANUELO

REUMATOLOGIA 1
MEDICINA INTERNA 1
DERMATOLOGIA 3
RADIOLOGIA 2
TRAUMATOLOGIA 4
TOTAL 11

Cabe destacar, en este ejercicio, un aumento en el nimero de Resoluciones
realizadas en el Area de salud de Navalmoral de la Mata, pasando de 7 Resoluciones
en 2023 a 11 Resoluciones en el afio 2024. Principalmente, por demora en la atencion
sanitaria del Servicio de Traumatologia y Dermatologia, con 4 y 3 Resoluciones,
respectivamente.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los
pacientes del Area de salud de Navalmoral de la Mata que han requerido la emision
de Resoluciones por parte de la Defensora en el ano 2024, se distribuyen del siguiente
modo:

5 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 2 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagndsticas y 4 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quirtrgicas.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE DON BENITO - VILLANUEVA

En el Area de salud de Coria se han emitido 4 Resoluciones por la Defensora de los
Usuarios sobre solicitudes de aplicacién de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en
la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, que se
detallan a continuacion por especialidades y centro sanitario:

- 103 -

INDICE



INDICE

‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL. CAMPO ARANUELO

DERMATOLOGIA 1
TRAUMATOLOGIA 3
TOTAL 4

Resaltando, en este ejercicio, se han emitido 4 Resoluciones en el Area de Salud de
Coria, frente a ninguna en el ejercicio 2023. En cuanto a servicios médico-quirtrgicos,
cuya demora en la atencién sanitaria especializada han motivado la emisién de las
Resoluciones, destaca el Servicio de Traumatologia, que abarca el 75% de las mismas.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes
del Area de salud de Navalmoral de la Mata que han requerido la emisién de Resoluciones
por parte de la Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

Las 4 resoluciones emitidas han correspondido a primeras consultas a especialistas.

RESOLUCIONES EMITIDAS EN EL AREA DE SALUD DE DON BENITO - VILLANUEVA

Destacamos que, en el afo 2024, en el Area de salud de Don Benito-Villanueva se han
emitido 88 Resoluciones por la Defensora de los Usuarios sobre solicitudes de aplicacion
de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en la atencién sanitaria especializada
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, que se detallan a continuacién por
especialidades y centros sanitarios:

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL DON BENITO

TRAUMATOLOGIA 63
DIGESTIVO 5
RADIOLOGIA 1
OFTALMOLOGIA 5
CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVO 2
1

1

1

ORL
UNIDAD DEL DOLOR
NEUROPSICOLOGIA

TOTAL 79

RESOLUCIONES DEL HOSPITAL SIBERIA- SERENA

TRAUMATOLOGIA 6
RADIOLOGIA
ORL
NEUROPSICOLOGIA
TOTAL

O | = [ = | =
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Destacamos que en el afio 2024 han aumentado las Resoluciones realizadas en el
Area de Salud de Don Benito-Villanueva, concretamente se ha pasado de emitir un
total de 37 Resoluciones en el afio 2023 a emitir 88 Resoluciones en este ejercicio. A
diferencia de los dos afos anteriores, este afo si se han emitido Resoluciones dirigidas
al Hospital Siberia-Serena. Por lo que respecta al servicio que genera mayor niimero
de recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la demora en la resolucién de
las solicitudes de atenciéon L.T.R., al igual que en los tltimos tres afios, van dirigidas al
Servicio de Traumatologia, seguido a distancia de Oftalmologia y Digestivo.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria especializada solicitada por los pacientes
del Area de salud de Don Benito-Villanueva que han requerido la emisién de Resoluciones
por parte de la Defensora en el afio 2024, se distribuyen del siguiente modo:

61 Resoluciones emitidas correspondientes a primeras consultas, 6 Resoluciones
emitidas correspondientes a Pruebas diagnosticas y 21 Resoluciones emitidas
correspondientes a Intervenciones Quiruargicas.

El Titulo II de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de tiempos de respuesta en la atencién
sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura regula un
sistema de garantias de respuesta, de caracter programado y no urgente, consistente
en el establecimiento de tiempos maximo de acceso en lo referido a primeras consultas
externas, intervenciones quirturgicas y pruebas diagnodsticas/terapéuticas.

Para garantizar los tiempos maximos de respuesta establecidos en el articulo 4
del Titulo II, dispone en su apartado primero, que la Direccién General competente
en materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremefio de Salud podra ofertarle al
paciente otros centros del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los de
otras areas sanitarias distintas al centro de procedencia, que estime adecuados. Y en
su apartado segundo, recoge que en el caso de que se superen los plazos maximos de
respuesta establecidos, el paciente podra requerir de la Direccién General competente
en materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremenio de Salud, a través del Defensor
de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, la atencién sanitaria que
precise en un centro sanitario de su eleccién de entre los privados ofertados, al efecto,
por la misma, de caracter concertado con el Servicio Extremefio de Salud.

Por lo tanto, en los supuestos en los que no se obtiene respuesta por parte de la
Direcciéon General competente a las Resoluciones (Recomendaciones) formuladas por la
Defensora de los Usuarios al entender que se ha producido una vulneracion del derecho
de los pacientes reconocidos en los articulos 4.1y 5.2 de la Ley de Tiempos de Respuesta,
es preciso realizar nuevas actuaciones, concretamente se remiten, a la Direccion General
de Asistencia Sanitaria del Servicio Extremenfio de Salud, las Reclamaciones formuladas
por los pacientes requiriendo se preste la asistencia sanitaria especializada demandada
aun no satisfecha y comunicando el empeoramiento de su situacion clinica y calidad de
vida, desde la fecha en que fueron incluidos en el registro de pacientes en lista de espera
del SSPE.

Durante el afio 2024, la Institucion de la Defensora de los Usuarios ha tenido que
emitir, en este ejercicio, un 42% mas de Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora)
por demora en dar respuesta a las solicitudes de asistencia emitidas al amparo de
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la mencionada Ley 1/2005 y un 32% mas de Reclamaciones, que traen causa de esas
resoluciones dictadas en expedientes de aplicacion de la Ley 1/2005, para hacer efectivo
el derecho a la proteccion de la salud de los pacientes a recibir la atencién sanitaria
especializada que precisan por los distintos servicios médico-quirtirgicos.

Reconocemos el esfuerzo realizado por los gestores sanitarios del Servicio Extremenio
de Salud durante el afio 2024, pero esta Institucion, como en ejercicios anteriores, reitera
el recordatorio sobre el deber legal de que se cumplan los plazos maximos de espera
previstos en la normativa autonémica (Ley 1/2005, de 24 de junio, y Decreto 132/2006,
de 11 de julio) garantizando los mismos mediante la oferta al paciente y su derivacién a
otros centros del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los de otras areas
sanitarias distintas al centro de procedencia, asi como traslada al SES que en los casos
de incumplimiento, pacientes fuera de garantia y sin programacién de la asistencia
sanitaria demandada en un periodo breve y compatible con la proteccion de la salud,
principalmente pacientes con una demora quirurgica excesiva, debe adoptar las medidas
organizativas y asistenciales pertinentes para resolver las mismas, ya sea mediante el
aumento de la actividad quirtrgica extraordinaria en centros sanitarios ptblicos o de la
derivacion del paciente a centros concertados privados, previa oferta al mismo; a fin de
garantizar su derecho.

- 106 -



lcAPITULO 1IN

AGRADECIMIENTOS

AGRADECIMIENTOS DE LOS PACIENTES Y FAMILIARES AL
PERSONAL SANITARIO Y NO SANITARIO DEL SERVICIO
EXTREMENO DE SALUD

Como Institucién, que vela por los derechos y libertades de los ciudadanos en
materia sanitaria, hemos puesto a disposicion de los extremefios y extremefias, pacientes
del Servicio Extremefio de Salud y familiares de los mismos, un nuevo apartado de
comunicacion que ofrece la posibilidad, a través del portal web de la Defensora de los
Usuarios, registro electrénico o por correo postal, de participar activamente en el mismo,
no solo mediante el ejercicio del derecho del usuario en la presentaciéon de reclamaciones
y sugerencias sino también facilitando a los usuarios y pacientes del Servicio Extremefio
de Salud, familiares y acompanantes de los mismos, que lo deseen, poder manifestar sus
agradecimientos al personal sanitario y no sanitario de los distintos centros y servicios
del Servicio Extremefio de Salud, por la atencién sanitaria recibida, el trato personal, la
atencién administrativa, la organizaciéon en los mismos, etc.

Esta comunicacion, ya sea en forma de agradecimiento o felicitacion, es la expresion
del reconocimiento que realizan los usuarios, pacientes, familiares y allegados a la labor
profesional y calidad humana del personal que desempefia su trabajo en los centros y
servicios sanitarios del Servicio Extremeno de Salud, en lo que consideran un trabajo bien
hecho. Por tanto, un reflejo de la satisfaccion de los mismos con los cuidados y la calidad
de atencién recibida, es decir, con el funcionamiento del sistema sanitario ptblico, gracias
a los profesionales que trabajan en el mismo.

La Oficina de la Defensora de los Usuarios procede a dar traslado de los agradecimientos
a las gerencias de area de salud implicadas, responsables de los servicios médico-
quiruargicos/unidades y coordinadores/as de los centros de salud del Servicio Extremefio
de Salud para su conocimiento. Lo que permitira seguir avanzando para brindar una
mejor atencion, trato y humanizacion.

En el afio 2024, se han recibido en la Oficina de la Defensora de los usuarios 18
agradecimientos de usuarios/as, pacientes, familiares y allegados manifestando su
agradecimiento al personal del Servicio Extremefio de Salud, por su trabajo y atencion
personal. Destacar como dato positivo en el afio 2024 que se han recibido 9 agradecimientos
mas, con respecto al ejercicio anterior.
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|cAPITULO IV

OTRAS ACTIVIDADES
DE LA DEFENSORA

4.1 ACTIVIDAD INSTITUCIONAL

Denominamos actividad Institucional a todas aquellas intervenciones publicas, que
desarrolla o en las que interviene la Defensora de los Usuarios o la Institucion relacionados
con la actividad de la misma y no encuadradas en otros apartados de esta memoria como son
participaciones en Consejos, Comités, Congresos, Jornadas, Foros, entrevistas a medios de
comunicacion, etc. Tienen como finalidad principal la defensa de los derechos y libertades
de los usuarios en materia sanitaria, la difusién de los derechos y deberes sanitarios, el
desarrollo efectivo de la participacién de los ciudadanos y la difusién de la Oficina de la
Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura con la finalidad de
que los ciudadanos conozcan la Institucién y su actividad cada vez mas.

Durante el afio 2024, nuestra Institucion ha mantenido esta actividad, en la medida de lo
posible, dadala carga de trabajo debido al incremento de expedientes abiertos en este ejercicio
y ajustandose a los limitados recursos humanos de los que disponemos en la Institucion, y
siempre priorizando en la atencién a las personas que acuden a nosotros; detallandose a
continuacion las distintas reuniones, intervenciones y comparecencias realizadas. No vamos
aincluir en este apartado todas las actividades realizadas, obviando, sobre todo, los contactos
mantenidos por las distintas vias con usuarios, pacientes y familiares, y los contactos que
se mantienen con asociaciones, administracion local, servicios centrales del SES, gerencias
de areas de salud y otras instituciones. Solo hemos incluido las mas representativas y las
expondremos por orden cronologico y segun el tipo de intervencién.

DIA 22 DE Asistencia como miembro a la reunién del Consejo Extremeno de
MARZO: Salud, en la sala multiusos del III Milenio en Mérida, a las 10:30 horas.
DIA 10 DE Asistencia como miembro a la reunién del Consejo Regional de
ABRIL: Pacientes de Extremadura, en la sala multiusos del III Milenio en

Meérida, a las 10:00 horas.

DiA 11 DE Reunién con el Director Gerente del Servicio Extremefio de Salud y
ABRIL: Director General de Asistencia Sanitaria del Servicio Extremeno de
Salud, a las 9:00 horas.

DIA 16 DE Entrevista en Canal Extremadura Radio. Programa sin Letra Pequena.
ABRIL:
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DIA 18 DE Asistencia como miembro a la reuniéon del Consejo Regional de

ABRIL: Pacientes de Extremadura, en la sala 0 de la Consejeria de Salud y
Servicios Sociales, a las 10:30 horas.

DIA 24 DE Asistencia a la Reunién del Comité Técnico del Plan de Salud de

ABRIL: Extremadura 2021-2028, en el salén de actos del Hospital de Mérida, a
las 12:00 horas.

DIA 29 DE Entrevista en Canal Extremadura Radio. Programa sin Letra Pequena.

ABRIL:

DIA 30 DE Acto de reconocimiento a jubilados y fallecidos del Servicio Extremefio

ABRIL: de Salud durante el afio 2023, en el Palacio de Congresos de Mérida, a
las 12:00 horas.

DIiA 13 DE Entrevista en Onda Cero Caceres Radio. Programa mas de uno.

MAYO:

DIA 21 DE Comparecencia en la Comision de Sanidad y Servicios Sociales

JUNIO: de la Asamblea de Extremadura para informar sobre la Memoria
de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura relativa al afio 2023, a las 10:00 horas.

DiA 17 DE Reunion con el Gerente del drea de salud de Badajoz en el Hospital

JULIO: Universitario de Badajoz, a las 8:30 horas.

DIA 13 DE Reunion con la Subdirectora de Atencion Especializada de la Direccion

SEPTIEMBRE: | General de Asistencia Sanitaria del Servicio Extremefio de Salud, a las
9:00 horas.

DiA 18 DE Acto Conmemorativo con motivo del “Dia Mundial del Céancer de

OCTUBRE: Mama” de la Asociacion Oncoldgica Extremena, en la Sala Autonomia
de la Asamblea de Extremadura, a las 11:00 horas.

DIA 22 DE XVI Foro de Enfermedades Raras y sin diagnostico. Extremadura,

OCTUBRE: organizado por la Delegacién Extremena de la Federacion Espanola de
Enfermedades Raras (FEDER) en el [lustre Colegio Oficial de Médicos
de Badajoz, a las 16:00 horas.

DIA 22 DE II Foro Hispano-Luso sobre cancer de pulmén organizado por la

OCTUBRE: Asociacion Oncolégica Extremefia en el Ilustre Colegio Oficial de
Médicos de Badajoz, a las 17:00 horas.

DiA 6 DE Clausura. Conferencia. Humanizacion de la dependencia y promocion

NOVIEMBRE: | de la autonomia organizada por la Asociacion Oncolédgica Extremeria,
en el Ilustre Colegio Oficial de Farmacéuticos de Badajoz, a las 9:00
horas.

DIA 13 DE Reunién con la Subdirectora de Salud Mental de la Direccion General

NOVIEMBRE: | de Asistencia Sanitaria del Servicio Extremefio de Salud, a las 9:00

horas.
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DIA 29 DE Acto institucional del Dia Mundial frente al SIDA organizado por el
NOVIEMBRE: | Comité Autonémico Ciudadano Antisida de la Comunidad Auténoma
de Extremadura (CAEX) en la Plaza de Espafia de Mérida, a las 11:00 h.

DIiA 2 DE Reunidn con el Subdirector de Sistemas de Informacion de la Direccién
DICIEMBRE: | Gerencia del Servicio Extremeno de Salud, a las 9:00 horas.

DIA 3 DE Asistencia a la Reunion del Comité Técnico del Plan de Salud de

DICIEMBRE: | Extremadura 2021-2028, en el salon de actos del Hospital de Mérida, a
las 10:00 horas.

DIA 4 DE Reuniodn con el Gerente del area de salud de Mérida, en el Hospital de

DICIEMBRE: | Mérida, a las 12:00 horas.

Se ha colaborado también, en la medida de lo posible, con los medios de difusion
regional, escrita y radio, en cuantas veces se requirié a la Institucion, con el animo de
facilitar el trabajo que se realiza y favorecer el mayor conocimiento de la Oficina de la
Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura.
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CAPITULO V

DEBER DE COLABORACION DE LOS
ORGANISMOS REQUERIDOS

Para poder desempefar nuestro trabajo, es ineludible la asistencia de la
Administracion Sanitaria, proporcionando, en el menor plazo posible, las informaciones
que se les requiere, asi como su pronta predisposicion favorable a aceptar la mediacion
y ser sensible con las peticiones razonables que presentan los ciudadanos extremefios
cuando le surge una situacion de conflicto o dificultad con el sistema sanitario.

Su precepto legal, se encuentra establecido en el articulo 8 del Decreto 4/2003, de
14 de enero, regulador de esta Institucidn, que refiere: “Todos los organismos del Sistema
Sanitario Piiblico de Extremadura estin obligados a auxiliar, con cardcter preferente, al Defensor
de los Usuarios en el ejercicio de sus funciones”.

Asimismo, en su articulo 16, establece que, en la fase de Instruccién: “1.- La Oficina
del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Piiblico de Extremadura determinard y
comprobard los datos, hechos y circunstancias que figuran en la reclamacion. Se requerird del
centro, establecimiento o servicio sanitario afectado, un informe en el plazo miximo de 10 dias,
que serd firmado por el responsable del centro, establecimiento o servicio sanitario, y trasladado
al Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura a través del Director
Gerente del Servicio Extremeiio de Salud”.

En el afio 2024, la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura, ha continuado realizando un enorme esfuerzo para escuchar y atender las
quejas y peticiones de las personas que han contactado con nosotros, como Institucion
encargada de velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios
y usuarias en el sistema sanitario publico extremefio, informando, asesorando y
atendiendo las sugerencias, agradecimientos, reclamaciones y solicitudes de aplicacion
de la Ley 1/2005 de Tiempos de Respuesta en la atencidn sanitaria especializada del
Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

Cabe destacar el incremento de actuaciones de escucha, atencion, informativas
y de asesoramiento realizadas a diario por la Defensora de los Usuarios y su equipo
con usuarios/as, pacientes y familiares mediante atencién telefénica, a través de la
herramienta de contacto con la Institucién para los ciudadanos extremefos incluida en
el portal web de la Defensora de los Usuarios, por correo electréonico, atencion personal,
audiencias, correo postal, fax, etc. Como, por ejemplo, los 9.716 mensajes electréonicos
contestados de manera personalizada y las 12.529 llamadas telefénicas atendidas en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios, facilitando informacién y asesoramiento a las
personas que contactan con nosotros sobre cuestiones relacionadas con su salud, dudas,
consultas, peticiones, dificultades o problemas con el sistema sanitario, etc.
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En este sentido, la Oficina de la Defensora de los Usuarios ha incoado un 21% mas
de expedientes respecto al ejercicio anterior, en concreto, 1.228 expedientes mas. Este
aumento responde a un incremento tanto de solicitudes de asistencia al amparo de la
Ley 1/2005, con un aumento del 4% de las peticiones abiertas en este ejercicio, como de
reclamaciones y sugerencias, con un incremento del 35% de las mismas en el afio 2024.

Hemos considerado importante realizar actuaciones mas directas e inmediatas con
el Servicio Extremeno de Salud principalmente, en los casos de pacientes que, una vez
valorados y analizados sus casos, son considerados prioritarios de ser resueltos y, por
tanto, requieren de una mayor celeridad en la gestion y resolucion de sus expedientes;
ya sea por la gravedad de la patologia, el motivo de reclamacién que precisa una
celeridad de actuacién al estar condicionado en el tiempo o porque la demora en la
atencion podria vulnerar el derecho del mismo, entre otros motivos.

En estos casos, se considera que la situacién es prioritaria, ya que debe entenderse
que no permiten demoras, y que la dilaciéon que se produciria con una tramitacion
ordinaria, podria ocasionar un perjuicio al usuario. Por ello, desde la Institucion, se
ha incrementado la labor de dar celeridad al inicio de la tramitacion, adelantando
la informacién al Servicio Extremefo de Salud y realizando gestiones directas, via
telefénica o por correo electrénico, con los responsables de la gestion sanitaria del
Servicio Extremeno de Salud, tanto en servicios centrales como en las correspondientes
gerencias de areas de salud, ya que como hemos reflejado, el procedimiento normal
podria demorar en exceso una resolucion, y con ello, perjudicar al paciente; siendo, en
muchas ocasiones, cerrados por mediacién. Es una manera agil y eficiente de acelerar
soluciones a las reclamaciones y peticiones que presentan pacientes extremenos.

La Oficina de la Defensora de los Usuarios seguira trabajando en este sentido, estando
en disposicion de maxima colaboracién con la Administracion Sanitaria en beneficio de
pacientes extremenos.

Al respecto, podemos expresar que la colaboraciéon proporcionada por el Servicio
Extremenio de Salud, puede considerarse buena, con respecto a mantener una mayor
y mas fluida comunicacion y regularidad en la informacion con la Institucion; lo cual,
ayuda a la misma a resolver los casos, dar explicaciones con mayor fundamento y
celeridad e incluso sugerir algunas mejoras de cara a la atencién que reciben los usuarios,
pacientes y familiares o allegados de los mismos.

Sin embargo, este deber de colaboracién de los gestores del SES de auxiliar, con
cardcter preferente, a la Instituciéon de la Defensora de los Usuarios en el ejercicio de
sus funciones, respecto a los tiempos empleados en el caso de las reclamaciones para
efectuar las contestaciones por las vias normales, pueden considerarse excesivos en
algunas gerencias de area de salud, siendo inadmisibles plazos superiores a los 30-45
dias; reflejandose los mismos en el apartado 1.2.1 respecto a las reclamaciones.

En algunos expedientes de reclamacion, hemos observado que se han demorado
mucho mas algunas contestaciones y ha sido necesario por esta Institucion, recordar al
organismo competente en cuestion el requerimiento formulado del preceptivo informe
solicitado y no contestado en plazo, con requerimientos reiterados de dichas peticiones
en algunas gerencias de areas de salud. Es cierto, que en algunas ocasiones no por
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demora de respuesta de los responsables de las gerencias de area sino por la dificultad
que encontraban en la recopilacién de la informacién o por falta de contestacion a las
cuestiones por parte de los jefes de servicios de atencién hospitalaria, principalmente
en expedientes de reclamacién cuyo motivo es la disconformidad con la asistencia
sanitaria o con la organizacién y normas. Y en otras ocasiones, ha sido necesario solicitar
una ampliacién de la informacién facilitada puesto que resultaba insuficiente para la
resolucion de la reclamacidn, a la vista de las alegaciones formuladas por el reclamante.

Y en el caso de los expedientes de solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, se viene
detectando un retraso respecto a los tiempos empleados para efectuar las contestaciones
desde servicios centrales del SES, que consideramos no deben demorarse dado que su
retraso vulnera el derecho del paciente a ser atendido en un plazo de tiempo razonable,
recordando el deber de auxiliar de forma preferente a la Defensora de los Usuarios,
principalmente cuando se emiten Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora) sobre
los mismos; teniendo en cuenta que las solicitudes de los pacientes estan enmarcadas en
una legislacion vigente y de obligado cumplimiento.

Por ello, requerimos a los gestores del Servicio Extremefio de Salud que incrementen
los esfuerzos para seguir cumpliendo con las funciones que tenemos encomendadas,
entre ellas, resolver los expedientes gestionados por la Oficina y que no se vea dafiado
el trabajo de la Institucién, proporcionando en el menor plazo posible la informaciéon
solicitada que se les requiere dado que los tiempos de respuesta pueden ser claramente
mejorables, asi como su predisposicion favorable a aceptar la mediaciéon cuando surge
en los usuarios y pacientes extremefios una situacion de conflicto o dificultad con el
sistema sanitario, en aras de resolucion de las reclamaciones.
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CAPITULO VI

DOTACION, ORGANIZACION Y
FUNCIONAMIENTO DE LA OFICINA
DE LA DEFENSORA

Este apartado ofrece informacion sobre los recursos humanos y materiales que tiene a
su disposicion la Institucion de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Ptblico
de Extremadura, y que consideramos importante para comprender otros datos facilitados
en la presente Memoria. Sobre todo, para aquellas personas que toman por primera vez
contacto con una Memoria nuestra.

Al no disponer esta Institucion de presupuesto propio y, por tanto, no gestionamos
recursos econdmicos, en este capitulo no se incluira balance econémico. Esto no es dbice
para destacar este apartado, que lo consideramos de enorme importancia para comprender
las posibilidades de actuacion de la Oficina de la Defensora de los Usuarios en funcién de
los recursos que dispone, nuestras limitaciones y debilidades, las decisiones organizativas
y forma de gestionar los expedientes, etc.

6.1 RECURSOS HUMANOS

El articulo 12 del Decreto 4/2003, de 14 de enero, por el que se regula el régimen
juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura, establece que, para el desempeno de sus funciones, el Defensor
contara con la Oficina del Defensor de los Usuarios:

“Esta Oficina, estard dotada de una estructura administrativa adecuada a las necesidades, de
acuerdo con la relacion de puestos de trabajo aprobados por la Consejeria competente en materia de
proteccion de los consumidores”.

Los recursos humanos siguen siendo claramente uno de los puntos débiles de nuestra
Institucion. En este sentido, en las distintas memorias desde hace varios ejercicios, se ha
insistido en la necesidad de adecuar los recursos humanos y materiales a la actividad que
se realiza en la Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura; como asi se recoge expresamente en la normativa reguladora vigente de dotar
a la Oficina de una estructura administrativa adecuada a las necesidades de la misma.

Todo ello, justificado por la evolucion de nuestra Institucion desde su origen. En la cual,
podemos apreciar, teniendo en cuenta la proyeccion histdrica de la misma, un significativo
incremento de forma global de los expedientes abiertos en la Institucion, lo que tiene su
reflejo en un importante aumento de la carga de trabajo y la actividad que se desarrolla
en la misma; siendo una necesidad dotar a la misma de una estructura administrativa
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adecuada a las necesidades funcionales actuales, de conformidad con el Decreto 4/2003,
regulador de nuestra Institucion.

En concreto, en este ejercicio, los ciudadanos extremefios se han dirigido a la
Institucién de la Defensora de los Usuarios solicitando nuestra asistencia dando lugar
a la apertura de 7.107 expedientes, de los cuales 2.732 correspondieron a solicitudes de
aplicacién de la Ley 1/2005 de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, y 4.375 a reclamaciones y sugerencias. En
consecuencia, se aprecia un incremento del 21% de los expedientes incoados en la Oficina
de la Defensora de los Usuarios en el afio 2024, 1.228 expedientes mas respecto al ejercicio
anterior, en el que se gestionaron 5.879 expedientes. Este aumento de expedientes abiertos
en la Institucion responde a un incremento tanto de las solicitudes de asistencia al amparo
de la Ley 1/2005 como de reclamaciones y sugerencias durante el afio 2024.

Destacar en el caso de las solicitudes de asistencia al amparo de la Ley 1/2005, de
Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Ptblico
de Extremadura, un aumento del 4% de las mismas respecto al ejercicio anterior, pasando
de 2.631 solicitudes de pacientes en el afio 2023 a 2.732 solicitudes en el afio 2024.

Y enlo que se refiere a las reclamaciones y sugerencias, resefar en este ejercicio un incremento
del 35% de las mismas, pasando de 3.248 en el afio 2023 a 4.375 reclamaciones y sugerencias
presentadas por usuarios/as y pacientes extremefios en la Institucion en el afio 2024.

Es importante aclarar, que no incluimos dentro de estos expedientes, las numerosas
actuaciones de atencién, informativas y de asesoramiento realizadas a diario por la
Defensora de los Usuarios y su equipo con los usuarios, pacientes y familiares mediante
atencién telefénica, a través de la herramienta de contacto con la Institucién para los
ciudadanos extremefios incluida en el portal web de la Defensora de los Usuarios, por
correo electrénico, atencién personal, audiencias, registro electrénico, correo postal,
fax, etc. Como, por ejemplo, los 9.716 mensajes electronicos contestados de manera
personalizada y las 12.529 llamadas telefonicas atendidas en la Oficina de la Defensora
de los Usuarios, facilitando informacién y asesoramiento a las personas que contactan
con nosotros sobre cuestiones relacionadas con su salud, dudas, consultas, peticiones,
dificultades o problemas con el sistema sanitario, etc.

Asimismo, hemos continuado la politica de facilitar escucha activa, atencién, cercania,
facilidad de comunicacion y comprension total de la dimension de las peticiones que se
formulan, sobre todo en el caso de usuarios con edad avanzada, asi como informacion y
asesoramiento a todos aquellos usuarios que lo han requerido, principalmente en materia
de derechos de los ciudadanos extremefios respecto al sistema sanitario; facilitando la
presentacion de las reclamaciones, mediante la mejora de la accesibilidad y la simplificacion
de los procedimientos, con objeto de evitar la brecha digital.

Quiero resaltar el enorme esfuerzo que ha realizado la Institucién, Defensora y su
equipo, durante el afio 2024 en el cumplimiento de nuestros deberes y en la elaboracion y
redaccion de esta Memoria, ya que nuestra prioridad ha sido prestar la mejor atencién a
las personas que se dirigen a nuestra Institucion.

Durante el afio 2024, la Instituciéon ha podido contar desde el mes de mayo de 2024 con
el apoyo de una persona, un administrativo, que se ha incorporado dando soporte a los

-120 -



MEMORIA 2024

recursos humanos ya existentes, Defensora de los Usuarios y su equipo formado por tres
personas, un jefe de negociado asuntos generales defensa de los usuarios sistema sanitario,
una asesora juridica, y una auxiliar administrativa, personal funcionario interino.

Cabe destacar que la Oficina de la Defensora de los Usuarios, es un servicio publico que
se presta a todos los ciudadanos en la Comunidad Auténoma de Extremadura, encargada
de velar por el cumplimiento de los derechos y deberes de los usuarios en el Sistema
Sanitario Pablico de Extremadura, informando, asesorando y gestionando sus solicitudes
de atencién al amparo de la Ley 1/2005, reclamaciones, sugerencias y agradecimientos,
ayudando asi a mejorar el sistema sanitario ptblico promoviendo medidas que aumentan
la calidad de los servicios y facilitando subsanar las deficiencias detectadas.

Como ya hemos mencionado en ejercicios anteriores, sobre la adscripcion de nuestra
Institucién, el Decreto 4/2003, establece que la Oficina del Defensor de los Usuarios estara
adscrita al departamento de la Administraciéon Regional que ostente las competencias
en materia de proteccion de los derechos de los consumidores. En este sentido, a través
del Decreto 235/2023, de 12 de septiembre, por el que se establece la estructura organica
de la Consejeria de Salud y Servicios Sociales, el Ente Publico Instituto de Consumo de
Extremadura quedd adscrito a la Consejeria de Salud y Servicios Sociales.

La independencia de la Institucién, es un valor a la hora de actuar en el ejercicio de
sus funciones y transmite confianza a los usuarios, sin embargo, a la hora de resolver
dependemos siempre de la voluntad, impulso y posibilidades de los gestores responsables
de la Administraciéon sanitaria, situacion que los ciudadanos deben conocer y la
Administracion sanitaria continuar colaborando y potenciando al méximo para seguir
cumpliendo con las funciones que la legislacién nos encomienda.

Con estas justificaciones, y la prioridad de darle el valor real y prestigio que merece
la Institucion, se hace necesaria la adecuacién de los recursos humanos y materiales para
poder cumplir con nuestras funciones y competencias en el escenario que nos encontramos
actualmente, teniendo presente nuestra prioridad de prestar el mejor servicio de atencion
a los extremenios y extremenias que se dirigen a nuestra Institucion; de conformidad con el
Decreto 4/2003, regulador de nuestra Institucion.

6.2 RECURSOS MATERIALES

La sede de la Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura, esta ubicada en la calle San Salvador, nimero 9 de Mérida, en la segunda planta.

En el aspecto econdmico, como ya se ha reflejado anteriormente, al no disponer de un
presupuesto propio, nuestra Institucion no gestiona recursos econdmicos.

En relacion con los recursos materiales, teniendo en cuenta el importante aumento del
volumen de expedientes de solicitudes al amparo de la Ley 1/2005, reclamaciones, sugerencias
y agradecimientos que se tramitan en la Institucién en los tiltimos afos y el tiempo transcurrido
desde la creacién inicial de la base de datos informatica que se utiliza, se esta trabajando,
tras realizar un analisis de situacion de las necesidades reales detectadas en la Institucion,
con el disefio e integracion de una aplicacion alternativa que ofrezca una correcta gestion de
los diferentes procedimientos, adecuandola al nuevo sistema de registro tnico de la Junta
de Extremadura, TRAMITA, y permita su optimizacion para lograr una mayor eficiencia y
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celeridad en la gestion diaria de los expedientes, con el objetivo de una oficina sin papeles, en la
medida de lo posible; asegurando las maximas garantias de confidencialidad y cumplimiento
de la normativa vigente de proteccion de datos.

Esta actuacion permitira la extraccion de parametros estadisticos, necesarios para la
gestion y resolucion diaria de los expedientes, y para un andlisis y estudio pormenorizado de
informacion, que se detalla y desglosa en la memoria anual de la Defensora de los Usuarios
del SSPE.

Cabe destacar positivamente la importante actividad durante el afio 2024 del portal
web de la Defensora de los Usuarios del SSPE, que consigue una mejor accesibilidad de los
ciudadanos a la Institucién, con informacion y asesoramiento, directo y sencillo, a los usuarios
extremefios de forma no presencial, a través de la herramienta de contacto incluida en el portal
web de la Defensora de los Usuarios; con la posterior cumplimentacién de los modelos de
reclamaciones y solicitudes de aplicacion de la LTR en formato autorrellenables, disponibles
en el portal web mencionado.

Prueba de ello es el incremento del uso de la forma de presentacion de las reclamaciones y
sugerencias, asi como de las solicitudes de asistencia de L.T.R por la via de correo electrénico
que, al igual que en el ejercicio anterior, ha sido la forma mas frecuente de presentacion de las
personas que se dirigen a la Institucion.

En concreto, de los 4.375 expedientes abiertos de reclamaciones y sugerencias en el ano
2024, la mayoria de las personas continuaron utilizando el correo electrénico para hacernos
llegar su reclamacion y sugerencia a la Institucion, en 2.992 ocasiones, representando un 68%
del total y con un aumento del 40% respecto al ejercicio anterior.

Y en el caso de las solicitudes de aplicacién de la Ley 1/2005, también contintia siendo el
correo electrénico la via mas frecuente de presentacion de las solicitudes por los pacientes, en
este ejercicio, con 2.248 casos, abarcando el 82% del total de las peticiones presentadas, con un
incremento del 29% respecto al afio anterior; lo que responde principalmente a la celeridad en
esta forma de presentacion y el uso cada vez mayor en la poblacion extremenia.

https://saludextremadura.ses.es/defensorausuarios

Extremadura 5L saLup Q

‘ Defensora de os Usuarios

Solicitudes de atencién al amparo de la Ley de tiempos de Respuesta

...para mejorar nuestra sanidad
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6.3 PROCEDIMIENTO DE TRAMITACION DE RECLAMACIONES Y
SOLICITUDES DE L.T.R.

Durante el ano 2024, se ha tenido en cuenta en el procedimiento en relacién a la
tramitacién de las reclamaciones y sugerencias, lo contemplado en el Titulo III del Decreto
4/2003 de 14 de enero, por el que se regula el régimen juridico, estructura y funcionamiento
del Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura.

Asimismo, se ha considerado importante realizar actuaciones mas directas e inmediatas
con el Servicio Extremefio de Salud principalmente, en los casos de usuarios/as y pacientes
que, una vez valorados y analizados, son considerados prioritarios de ser resueltos y, por
tanto, requieren de una mayor celeridad en su tramitacion, gestién y resolucion; ya sea
por la gravedad de la patologia, el motivo de reclamacién que precisa de una celeridad
de actuacién al estar condicionado en el tiempo, o porque la demora en la atencion
podria vulnerar el derecho del usuario, entre otros motivos. Por ello, desde la Institucion
se ha incrementado la labor de dar celeridad al inicio de la tramitacién, adelantando la
informacion al Servicio Extremefio de Salud y realizando gestiones directas, via telefénica
o por correo electrénico, con los responsables de la gestion sanitaria del SES, tanto en
servicios centrales como en las correspondientes gerencias de areas de salud, ya que como
hemos reflejado, el procedimiento normal podria demorar en exceso una resolucion, y con
ello perjudicar al usuario; siendo, en muchas ocasiones, cerradas por mediacion.

El procedimiento utilizado consiste en lo siguiente:

Se inicia el procedimiento con la recepcién de las reclamaciones presentadas por los
usuarios, a través del registro correspondiente o correo postal, por correo electrénico o por
el procedimiento de presencia personal y directa en la Institucién con posterior ratificacién
por escrito. En otras ocasiones, las solicitudes se han recibido por via fax. El uso cada
vez mas frecuente por conocimiento de la pagina web de la Defensora de los usuarios ha
incrementado en los altimos anos la presentacién de las reclamaciones y sugerencias por esta
via. Excepcionalmente, se han aceptado reclamaciones por teléfono cuando las circunstancias
han sido especiales. En el menor tiempo, se constata la situacion con el centro sanitario donde
presenta la dificultad, siendo incluso en muchas ocasiones cerrados por mediacién realizando
la gestion telefonicamente. Debe entenderse que existen situaciones que no permiten
demoras y que el reclamante no tiene la posibilidad de poder presentar la reclamacion
por las vias normales escritas. Todas las reclamaciones y sugerencias presentadas por los
usuarios y pacientes del SES, se inscriben en sus respectivos registros, enviandose copia de
la misma al interesado/a. Complementariamente a estos tramites, se abre un expediente
a cada reclamacion/sugerencia, donde se anotan todas las actuaciones que se practican.
Desde el buzén de quejas y sugerencias de la Junta de Extremadura (Servicio de Atencién y
Participacién Ciudadana de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica), nos remiten
también algunas reclamaciones que reciben de manera telematica y cuyo contenido se refieren
a la atencion sanitaria en el Sistema Sanitario Puiblico de Extremadura. La remision es a través
de correo electronico. Por la misma via se le comunica la recepcion de la reclamacion y se abre
el expediente como cualquier otra reclamacion recibida por otra via.

Posteriormente, cada reclamacion o sugerencia, es analizada a efectos de determinar
su admision o inadmision a tramite. Una u otra, es acordada por la Oficina de la Defensora
de los Usuarios.
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RECLAMACIONES ADMITIDAS A TRAMITE:

Siguiendo las directrices de la regulacion del Titulo III del Decreto 4/2003 de 14 de
enero admitiremos a tramite:

EN PRIMERA INSTANCIA

+ Las que afecten a mas de un Area de Salud.

e Las que son solicitadas directamente por las asociaciones de consumidores, El
Consejo Extremefio de los Consumidores o cualquiera de las Asociaciones de
Consumidores presentes en el mismo, mediante escrito motivado, solicitando
la intervencién de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico
de Extremadura para la investigacion o esclarecimiento de actos, resoluciones y
conductas concretas producidas en el Sistema Sanitario Pablico de Extremadura,
que afecten a un grupo de ciudadanos, en el ambito de sus competencias.

* Las que se presenten de manera reiterada sobre un mismo centro, servicio, unidad
o personal. A estos efectos, se entendera reiteracion cuando se presenten mas de
tres reclamaciones sobre el mismo objeto por tres usuarios distintos.

* Las que nos presentan cualquier usuario que, tras una valoracion, se considere que
la situacion en que se encuentra el motivo de la reclamacion es grave y la demora
que se produciria en una tramitacion normal, pudiera suponer un perjuicio. Se
admite por la via de oficio (expedientes de oficio), realizando una tramitacion
especial en algunos casos. El articulo 18 de la Ley de Salud de Extremadura faculta
a la Institucion a la apertura de expedientes por la via de oficio y, por tanto, a
la aceptacion a tramite por esta misma via, de solicitudes a instancia de parte.
Esta via, puede estar propiciada, por tanto, por un usuario, pero también puede
iniciarse desde la propia Institucién cuando tenga conocimiento de un hecho
(expedientes informativos). Consideramos esta actuacion fundamentalmente en
aquellos casos de noticias generadoras de alarma social, en los casos cuya gravedad
no permita demoras en la realizacién del tramite normal, ya mencionado, o en
los casos, en que la demora en la tramitacion ordinaria ocasione un perjuicio al
usuario reclamante. Es necesario precisar que las actuaciones practicadas de oficio,
aunque siguen idéntico proceso de tramitacion, pueden tener la salvedad de la
forma de iniciacién, en algunas ocasiones, es necesario realizar actuaciones mas
directas e inmediatas ya que el procedimiento normal podria demorar en exceso
una resolucion, y con ello perjudicar gravemente al usuario.

EN SEGUNDA INSTANCIA
¢ Todas aquéllas que hayan sido ya atendidas y resueltas por los Servicios de
Atencioén al Usuario y el reclamante muestra disconformidad con la resolucion.

e Las que, presentadas en los Servicios de Atencién al Usuario, no hayan sido
atendidas o resueltas dentro del plazo estipulado en las normativas reguladoras.

TRAMITACION

Cada vez que se recibe escrito en la Institucién, a la mayor brevedad posible, se da
contestacion al usuario. En los casos de admision, ademas de remitirse escrito al usuario,
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comunicandole tal decisién, se da traslado de la reclamacion al centro o servicio
sanitario afectado, solicitando informe, al objeto de comprobar los datos, hechos y
circunstancias que figuran en la reclamacion.

Recibida la respuesta, ésta es estudiada y valorada de nuevo por la Institucién. Si
la contestacion de la Administracion sanitaria se estima insuficiente, se remite nueva
comunicacion en la que se requiere aclarar o completar la informacién recibida. En
algunos casos, ante el retraso en las respuestas de las gerencias de areas de salud, se
ha procedido a realizar un segundo y tercer requerimiento recordando el plazo legal
de contestacion.

La Institucién, a la vista de los informes recibidos, formula una propuesta de
mediacion cuando la entidad del asunto lo permita y sea aceptada por el usuario. En
estos casos concluimos la tramitaciéon mediante comunicacién verbal, siempre que de
las actuaciones y explicaciones proporcionadas por el centro o servicio sanitario se
derive la plena satisfaccion para el reclamante, dejando constancia en el expediente y
dando cuenta al érgano competente. En aquellos casos, donde la naturaleza reclamada,
por su complejidad o necesaria meditacién, consideramos que debe ser objeto de
lectura reflexiva, se remite al reclamante, escrito con informacion detallada, escritos
adjuntos si lo consideramos conveniente, para formular alegaciones si lo considera
conveniente.

En otros casos, se completa la instruccién del expediente incorporando al mismo
las pruebas aportadas y admitidas. Instruido el expediente, se concede tramite de
audiencia a los interesados, formulandose posteriormente por la Institucion, la
propuesta de contestacion o respuesta que se elevara al érgano competente. Se puede
prescindir del tramite de audiencia cuando haya coincidencia sustancial entre lo
manifestado por el usuario y por el centro o servicio sanitario afectado.

Si a la vista de los resultados de la instruccién, se aprecia inequivocamente que
no se ha producido una actuacién irregular, ni se ha infringido, por acciéon u omision,
ninguno de los derechos de los usuarios, la Institucién, lo comunica asi al reclamante
en escrito que pone fin a la tramitacién, y se notifica igualmente al érgano afectado,
dandole conocimiento de este acuerdo y agradeciéndole su colaboracién. En caso
contrario, la resolucién podra contener:

e Una propuesta de adopcién de medidas tendentes a la subsanacién de las
anomalias detectadas.

¢ Una recomendacién con la misma finalidad, en cuyo caso se fija un plazo para
que se informe a la Institucion sobre las medidas adoptadas.

¢ Laremisiéon de lo actuado al drgano competente, a los efectos que procedan, si
se aprecian indicios de posibles infracciones del ordenamiento juridico.

¢ La solicitud de incoacion de expediente sancionador por posible violacion de

los derechos de los usuarios.

La contestacién de la reclamacion, debe ser adoptada y notificada en el plazo
maximo de tres meses, a contar desde la fecha de registro de entrada de aquélla. Desde
la Oficina de la Defensora de los Usuarios, se notifica la resolucion a los interesados,
asi como a la Direccion Gerencia del Servicio Extremefio de Salud.
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RECLAMACIONES NO ADMITIDAS A TRAMITE:

Todas aquellas reclamaciones no referentes a casos incluidos en apartados anteriores,
son atendidas por la Oficina de la Defensora de los Usuarios, informando al reclamante
sobre las causas por las que no se admiten a tramite por la Institucion. Mostramos especial
dedicacion en la informacion a aquellos usuarios que, por su nivel cultural, edad o
discapacidad tengan mayores problemas de orientacion y desenvolvimiento. El motivo
mas frecuente, suele ser eludir la primera instancia, es decir, su presentacién en la primera
instancia en los servicios de atencion al usuario de cada area de salud, de conformidad con
lanormativa reguladora vigente. Se deben entender las limitaciones de nuestra Institucion.
Tenemos unas limitaciones legales y otras de medios. Son muchas las situaciones que
lamentamos no poder aceptar a tramite las reclamaciones.

Se puede producir cuatro circunstancias diferentes que nos obliguen a rechazar la
tramitacion:

e Por obviar la primera Instancia y no considerar la reclamacién con entidad
suficiente para ser admitida de oficio. En estos casos, a la vez de dar informacion
al usuario reclamante, se remite los documentos al organismo, centro o Institucion
competente con escrito acompafiante, con recordatorio de los plazos de respuesta,
para que sean resultas por los mismos. Al usuario también se le solicita colaboraciéon
a fin de realizar un seguimiento sobre el grado de satisfaccion y para obtener
informacién sobre las medidas adoptadas.

»  Por venir la reclamacion insuficientemente informada. En estos casos, se informa
al reclamante de la posibilidad de presentar correctamente cumplimentada
la reclamacion directamente ante la Defensora de los Usuarios, o hacerlo ante
el organo competente, informandole de las ventajas o desventajas de ambas e
indicandole el motivo del rechazo de la tramitacion.

* En los supuestos de reclamaciones manifiestamente infundadas, se remite al
reclamante escrito motivado.

e Por ultimo, existen reclamaciones respecto de las cuales la Institucién, por
imperativo de lo dispuesto en el articulo 15.2 del Decreto 4/2003 citado, no puede
entrar en el examen individual de las mismas al estar pendientes de resoluciéon
judicial, lo que obliga a suspender el procedimiento si, iniciada su actuacién,
se interpusiera por persona interesada demanda o recurso ante los Tribunales
ordinarios o el Tribunal Constitucional.

TRAMITACION SOLICITUDES LEY 1/2005 Y DECRETO 132/2006:

La Ley 1/2005, de 24 de junio, de tiempos de respuesta en la atencién sanitaria
especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, establece en el apartado
primero de su articulo 4:

“Los pacientes que requieran atencion sanitaria especializada, de caracter programado
y no urgente, en el ambito del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, seran atendidos
dentro de los plazos que se expresan a continuacion:
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* 180 dias naturales en el caso de intervenciones quirurgicas.
* 60 dias naturales para acceso a primeras consultas externas.

* 30 dias naturales para la realizacién de pruebas diagndsticas/terapéuticas.

En su articulo 5, establece un sistema de garantias, disponiendo el apartado segundo:
“En caso de que se superen los plazos mdximos de respuesta establecidos el paciente podrd requerir
de la Direccién General competente en materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremerfio de
Salud, a través de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura, la
atencidén sanitaria que precise en un centro sanitario de su eleccion de entre los privados ofertados,
al efecto, por la misma, de cardcter concertado con el Servicio Extremerio de Salud”.

Finalmente, dentro del Titulo III de la citada norma, relativo al sistema de informacion
sobre lista de espera, el apartado segundo del articulo 10 establece: “El Defensor de los
Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura comparecera, anualmente, ante
la Comision de Sanidad de la Asamblea de Extremadura para informar sobre la lista de
espera en el ambito de dicho Sistema”.

Recibida la solicitud de atencion al amparo de la Ley 1/2005, la Defensora de los
Usuarios requiere a la Direccién General de Asistencia Sanitaria para que remita el
documento acreditativo con la asistencia sanitaria demandada.

En aquellos casos que la Direccion General de Asistencia Sanitaria considera que el
usuario no tiene derecho, justificado al tratarse de peticiones denegadas debidas a distintas
causas (tratarse de consultas de control-seguimiento o prueba de screening o preventiva
y no tratarse de primeras consultas a especialistas, el haberse solicitado antes de haberse
cumplido el plazo recogido en la Ley 1/2005, u otras causas) nuestra Institucion, previa
comunicacion al solicitante por si desea realizar alegaciones, informa al mismo por escrito
al respecto y, en el caso de su peticion expresa, remite a la gerencia del area de salud de
procedencia la peticion del usuario para que se tramite como reclamacién normal.

Por otra parte, el Decreto 132/2006, establece nuevos plazos, mas reducidos, para
primera consulta, primeras pruebas diagnosticas-terapéuticas e intervenciones quirargicas,
para situaciones especiales (neoplasias malignas, cirugias de aneurisma, desprendimiento
de retina, etc.). Aunque llevan una tramitacion similar, hacemos especial referencia al caso
que se demanda con gestiones directas de la Defensora de los Usuarios con el Servicio
Extremefio de Salud.

6.4 DIFUSION

Uno de los objetivos prioritarios establecido por nuestra Institucién es dar a conocer
la Institucion y la continua difusién de la misma. Pretendemos, que cuando el ciudadano
encuentre alguna dificultad o situaciéon susceptible de sugerir mejora en el Sistema
Sanitario Publico de Extremadura, encuentre la via para poder acceder a nosotros.

Destacar positivamente la importante actividad, durante el afio 2024, del portal web de
la Defensora de los Usuarios del SSPE, alojado dentro de una plataforma segura y con un
espacio independiente por las caracteristicas especificas de la Institucion, que ha mejorado
la accesibilidad de los ciudadanos a la Institucion, facilitando un espacio de contacto para
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informacién y asesoramiento directo y sencillo muy utilizado por los mismos en este
ejercicio; realizandose desde la Oficina de la Defensora numerosas actuaciones diarias
informativas y de asesoramiento con los usuarios extremefios y lo distintos colectivos de
forma no presencial, y permitiendo el uso, de forma practica y sencilla, de los modelos de
reclamaciones y solicitudes de aplicacion de la LTR autorellenables. Lo cual, se ha reflejado
en un incremento del uso de la forma de presentacion de las reclamaciones y solicitudes
de asistencia de L.T.R por la via de correo electrénico a través del portal, siendo la forma
mas frecuente de presentacion de las reclamaciones y solicitudes de asistencia de la Ley
1/2005 en este ejercicio fue a través del correo electrénico institucional de la Defensora de
los Usuarios.

Asimismo, durante el afio 2024 se han realizado otras actuaciones de informacion y
difusion de la Oficina, mediante la actividad institucional realizada, en la medida de lo
posible, dado el incremento de los expedientes atendidos en la misma, ajustandose a los
limitados recursos humanos de los que disponemos en la Institucion y siempre priorizando
en la atencién a los usuarios extremenios; a través de aquellas intervenciones ptblicas que
desarrolla la Defensora de los Usuarios, y que tienen, entre otros objetivos, la difusion de
la Institucion con finalidad de que los ciudadanos conozcan la misma y su actividad. De
las mismas, hacemos mencion en el apartado 4.1 relativo a la actividad institucional. Y
por otro lado, con la atencién diaria a usuarios y pacientes por las distintas vias de acceso
que han contactado en este ejercicio con nosotros, que es una forma de divulgacion a otras
personas, asi como a través de companeros profesionales sanitarios y no sanitarios del SES
y otras administraciones que nos conocen y derivan a personas a nuestra Instituciéon para
su informacion y asesoramiento, la resolucion de conflictos en el sistema sanitario, etc.

LaOficina delaDefensora delos Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura,
aunque Institucion independiente, al pertenecer a la Junta de Extremadura, sigue esta
politica de acercamiento y compromiso con los ciudadanos, y de mejora de la calidad
y la transparencia en la gestion. Facilitando y garantizando su correcto funcionamiento
al implantar sistemas de calidad y funcionamiento, independientemente de la persona
que ocupe el cargo de titular de la Institucion. Dicha Oficina, se aleja asi de la tradicional
concepcidon de garante de los principios de legalidad y conformidad administrativa y
adopta modelos mas flexibles y exigentes, persiguiendo criterios de eficiencia en la gestion
de los recursos.

Se pone el énfasis en la eficiencia de los sistemas de gestion, la adecuacion de los
instrumentos, la orientacion al ciudadano y la mejora de los derechos en materia sanitaria
de los usuarios de Extremadura, en consonancia con la necesaria mejora de la calidad del
Sistema Sanitario Pablico de Extremadura.

6.5 POLITICA DE CALIDAD DE LA OFICINA DE LA DEFENSORA
DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE
EXTREMADURA

Para la Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura (ODU), calidad es conseguir la plena satisfaccion de las personas, por
nuestras atenciones y actuaciones en la tramitacion de los expedientes y en la informacion,
asi como conseguir plena satisfaccion en la ciudadania y de sus representantes politicos al
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lograr que la Institucion sea conocida y reconocida, sindnimo de garantia de sus derechos y
libertades en materia sanitaria y de participacion ciudadana. Estos objetivos se alcanzaran
a través de:

e Cumplir la Institucién con la legislacion y normativa aplicable.

* Garantizar que los procedimientos sean completos y trasparentes, donde se
observen los derechos y libertades de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura en materia sanitaria.

* Conocer sus necesidades cambiantes cuanto antes, a fin de ponerlo de manifiesto
en los érganos de gestion sanitaria, como férmula que dispone el sistema sanitario
de participacion ciudadana.

° Atencién dindmica, constante, personalizada, transparente y con calidad
informativa, adaptando la forma de gestion del procedimiento a las necesidades
de resolucién en el tiempo del problema reclamado. Especialmente en los
procedimientos que requieran una rapida atencion sanitaria. Garantizando en el
resto, una correcta tramitacion de la documentacion.

* Disponer de un servicio accesible, que permita una comunicacién suficiente
y comprensible, con especial atencion hacia aquellas personas que por su nivel
cultural, edad o discapacidad tengan mayores problemas de orientacion y
desenvolvimiento.

* Lograr, que la Memoria anual, contenga la esencia de las actuaciones realizadas
durante el ejercicio anterior y traslade las opiniones y propuestas de mejoras de la
ciudadania, y tenga la difusion suficiente para que se valore la transparencia de la
Institucion y del Sistema, conozca sus debilidades y sus limitaciones.

* Adaptar un Registro de reclamaciones y sugerencias de los usuarios sanitarios
en coordinacion con los Registros que al efecto se constituyan en los Servicios de
Atencién al Usuario que facilite la informacion al usuario y a su vez cumpla con las
obligaciones de proteccién de datos.

* La ODU garantiza el fiel cumplimiento de sus obligaciones mediante supervision
constante y procedimientos de control interno.

* Disponer de una organizacién que reaccione rapidamente a las nuevas necesidades
de las personas, cambios de tecnologia, procedimientos, técnicas novedosas y
evolucién de las expectativas de los usuarios.

* Definir, documentar, medir, controlar y mejorar continuamente nuestros procesos.
* Garantizar la confidencialidad de los usuarios que soliciten nuestros servicios.

* Solicitar la adecuacion de los recursos materiales y humanos necesarios.

* Capacitar y desarrollar constantemente nuestro personal.

e Trabajar en equipo.

* Llevar indices de medicién que nos permita conocer el grado de satisfaccion de los
usuarios, asi como el desempenio de nuestro personal individual y de grupo.

e Difundir a otras organizaciones con las que trabajamos nuestro concepto de
calidad, como los servicios de atencion al usuario.

INDICE
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* Mantener el compromiso de mejora continua de la Oficina y de los SAU.

* Promocién de la Institucion de manera ordenada, participando en Jornadas,
Congresos, Reuniones, etc.

* Propiciar mecanismos que consigan una sociedad extremefia mas formada e
informada en materia sanitaria, de sus derechos y de las férmulas y herramientas
que dispone para obtener la informacion.

e Ejercer un liderazgo, como Institucion, que propicie otras formas de participacion
ciudadana en materia sanitaria, como la colaboracién y comunicacién fluida con
las asociaciones de pacientes.

* Realizar nuestro trabajo tal que seamos capaces de satisfacer las necesidades de los
ciudadanos que solicitan nuestro servicio.

® Mejorar la productividad en todas las actividades desarrolladas.

e Garantizar a nuestros usuarios una alta fiabilidad de nuestras actuaciones,
alcanzando un alto grado de satisfaccién de nuestras respuestas a través de una
informacion de calidad.

e Ejercer un liderazgo que propicie participacién y compromiso de todo el personal.

La Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura es la
encargada de hacer que esta politica de calidad sea entendida, implantada y mantenida
al dia en todos los niveles de la organizacién, con el fin de poder aplicar y desarrollar el
sistema de calidad implantado.

CARTA DE SERVICIOS Y BUENAS PRACTICAS.
1. PRESENTACION

La Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura es una
Institucién extremena que tiene por mision la defensa de los derechos y libertades de los
ciudadanos en materia sanitaria, realizandola a través de la gestion de las reclamaciones
y sugerencias, la tramitacion de las solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de 4 de
junio, de Tiempos de Respuesta en Atencion Sanitaria Especializada en Extremadura
(L.T.R), de velar por la adecuada informacion de los ciudadanos en materia sanitaria,
en su participacion y en la trasparencia, facilitando informaciéon de nuestra actividad
para que los representantes de los ciudadanos la tengan a su disposicion para proponer
mejoras en el Sistema que venga a mejorar la atencién sanitaria y la satisfaccion del
ciudadano. Esta Institucién, es una garantia de la calidad asistencial y una pieza,
fundamental y tinica, en el cumplimiento de la L.T.R.

2. FUNCIONES DE LA INSTITUCION

Son funciones de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura.

ATENDER

Atender, cuantas reclamaciones y sugerencias se presenten directamente a la
Defensora de los usuarios del Sistema Sanitario Puiblico de Extremadura, con suficiente
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y adecuada informacidén, remisién del Documento al érgano competente para su
tramitacion, facilitar vias adecuadas de informacion.

TRAMITAR

Tramitar, cuantas reclamaciones y sugerencias formulen los ciudadanos en su
relacion con el Servicio Extremefio de Salud o la Administracion Sanitaria y siempre
y cuando presentadas ante el Servicio de Atencién al Usuario, no hayan sido resueltas
en el plazo de dos meses desde su presentacion o exista caracter contradictorio de
la tramitacién de las reclamaciones, formulando el reclamante las alegaciones que
considere conveniente.

Tramitar las reclamaciones de oficio, las reiteradas, las que afecte a mas de un Area
de Salud y las formuladas por las Asociaciones de Consumidores que pertenezcan al
Consejo Extremenio de Consumidores, siempre que afecten a un grupo de ciudadanos,
en el ambito de sus competencias.

Tramitar las solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de tiempos
de respuesta en la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura presentadas por los usuarios y pacientes del Servicio Extremefio de
Salud, conforme a su normativa.

INFORMAR

Instar al eficaz cumplimiento del deber de informacién y asesoramiento a los usuarios
sanitarios y beneficiarios del Sistema Sanitario Publico, de sus derechos y deberes
sanitarios, de los servicios y presentaciones sanitarias a las que pueden acceder, asi
como los requisitos necesarios para su ejercicio.

PUBLICAR

Elaborar la Memoria Anual y, como consecuencia de sus conclusiones, formular
propuestas de mejora del funcionamiento de los servicios de atencion al usuario.

GARANTIZAR

Velar por el desarrollo efectivo de los mecanismos previstos de participaciéon de los
ciudadanos en la mejora atencién sanitaria.

MEJORAR

Proponer mejoras en el Sistema Sanitario Publico de Extremadura como consecuencia
de la tramitacién, investigaciéon y resolucion de las reclamaciones y sugerencias
propuestas por los usuarios.

3. DERECHOS DE LOS USUARIOS

Los usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura tienen los siguientes
derechos:

* Areclamar cuando estimen que pudieran haber sido vulnerados sus derechos.
* A proponer mejoras en el funcionamiento de la atencion sanitaria.

INDICE

-131 -



INDICE

‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

* A manifestar sus expectativas sobre la atencién sanitaria.
e A obtener informacion y orientacion en materia sanitaria.

e A obtener informacién sobre las posibles vias 0 medios para canalizar su peticién
o reclamacion cuando no fuera competencia de la Defensora de los Usuarios del
Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

e A formular Reclamaciones y Sugerencias en relacion con el funcionamiento de la
Institucion.

* A que se adapten los medios y se adopten las medidas para que las personas
con cualquier tipo de discapacidad puedan ejercitar con plenitud los derechos
reconocidos en esta carta.

4. CRITERIOS DE CALIDAD-CONDUCTA ADMINISTRATIVA.
ACTUACION DE EMPLEADOS PUBLICOS

Identificacion: El usuario que accede a la Institucion tiene derecho a conocer la
identidad del personal con el que se relaciona.

Amabilidad: Todo el personal al servicio de la Institucién de la Defensora de los
Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura esta obligado a tratar con
amabilidad y respeto a los usuarios de la misma.

Confidencialidad: Todo el personal al servicio de la Institucion de la Defensora de los
Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura esta obligado a guardar reserva
absoluta en relacion con la informacion de la que tuviera conocimiento en el ejercicio de
sus funciones.

Imparcialidad e Independencia: Todo el personal al servicio de la Institucion de la
Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura sera imparcial e
independiente en el ejercicio de sus funciones. No se guiara por influencias exteriores de
indole alguna, ni por intereses personales.

Ausencia de Discriminacién: Todo el personal al servicio de la Institucion de la
Defensora garantizara el respeto del principio de igualdad de trato y en particular evitara
cualquier tipo de discriminaciéon por razén de nacionalidad, edad, sexo, raza u origen
étnico, religién o creencias, si como cualquier otra condicion o circunstancia personal o
social.

Atencién personalizada: Todo el personal al servicio de la Instituciéon de la Defensora de
los Usuarios esta obligado a realizar las comunicaciones escritas o verbales en un lenguaje
sencillo y comprensible para todas las personas y, sin perjuicio de ello, a solicitar y obtener
cuantas aclaraciones sean necesarias para la total comprensién de las comunicaciones que
se establezcan.

EDIFICIOS Y OFICINAS ADMINISTRATIVAS

Condiciones adecuadas para la prestacion de los servicios: Se adoptaran las medidas
necesarias para que las personas con cualquier tipo de discapacidad puedan ejercitar con
plenitud los derechos reconocidos en esta carta. Llegando incluso a poder ser atendidas
por la Defensora en sus propios hogares.
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Atencién en la sede de la Institucion: La Defensora atendera en la sede de la Institucién
con cita previa a cualquier persona que quiera entrevistarse con ella.

Equipamiento, sefializacion y condiciones adecuadas: Se establecera la aplicacién de la
normativa en prevencion de riesgos laborales y de seguridad e higiene en el trabajo, planes
de emergencia y evacuacion, simulacros periddicos y mantenimiento de las instalaciones
por empresas especializadas.

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Impresos normalizados, documentacién necesaria e identificaciéon de registros: Se
proporcionara al usuario los impresos normalizados para efectuar sus reclamaciones o
sugerencias, aunque se admitira cualquier soporte y forma para efectuar la reclamacion
siempre que permita identificar la identidad de la persona que las presente. Se llevara un
registro e identificacion de todas las reclamaciones o peticiones realizadas por los usuarios.

En todas las comunicaciones escritas que se dirijan a los usuarios se indicara la
referencia y nimero de teléfono, fax y correo electrénico a los que se podran dirigir para
conocer la situacion de su expediente.

Informacién sobre el expediente: Se le informara puntualmente a la persona que haya
presentado la reclamacion de todas las actuaciones relevantes que se produzcan en el
expediente.

Determinacion de los plazos: En relacion con la tramitacion de las reclamaciones se
establecen:

El oficio de recepcion de la reclamacion registrada se enviara en un plazo maximo
de siete dias desde su entrada en la Institucion, en la medida de las posibilidades de la
Institucion por la demanda de trabajo.

La decisién sobre admision a tramite se adoptard en el plazo maximo de 7 dias desde su
recepcion, en la medida de las posibilidades de la Institucion por la demanda de trabajo..

La decision resolutoria del expediente se adoptara, disponiendo de los recursos
humanos adecuados y de la colaboracion necesaria del SES, en el plazo maximo de 3 mes
desde la conclusién de las diligencias de la investigacion.

Cuando circunstancias excepcionales impidan dar una contestacién formal en los
plazos antes indicados, se informara de ello a la persona interesada sobre las razones que
justifican el retraso.

5. COMPROMISO DE CALIDAD

* Contribuir a la proteccion, salvaguarda y promocion de los derechos de los
ciudadanos ante el Sistema Sanitario Publico de Extremadura.

*  Mejorar la implicacién de los pacientes y asociaciones de pacientes en la toma de
decisiones sobre las prioridades sanitarias y en la valoracion interna y externa de
los servicios.

e Ofrecer los canales de comunicacion (audiencia, teléfono, correo, fax o Internet)
mas adecuados segtin el usuario.
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¢ Divulgar la informaciéon que pueda ser de interés para el usuario, paciente y
familiares.

* Detectar aquellos asuntos de mayor interés para el para el usuario, paciente y
familiares de la sanidad extremenia.

* Colaborar con otros organismos en el seguimiento de las resoluciones aprobadas.
¢ Incrementar la satisfaccién de los usuarios

e Divulgar las iniciativas de mejora de la calidad del servicio prestado y de los
derechos y deberes impulsada por la Defensora de los Usuarios del Servicio
Extremeno de Salud.

6. VALORES DE LA DEFENSORA.
Todas las reclamaciones, sugerencias, solicitudes y consultas recibidas son tratadas
por igual.

Se preserva la privacidad de la identidad del reclamante, asi como la confidencialidad
de los datos aportados.

Se utiliza un lenguaje facilmente comprensible, garantizando la asistencia y
asesoramiento a quienes tengan dificultad o imposibilidad para expresarse al presentar la
sugerencia, reclamacion o solicitud.

Elusuario e interesado puede conocer en cualquier momento el estado de la tramitacion
de la peticion presentada.

Los ciudadanos pueden acceder presencial, telefénica y telematicamente a la
organizacion y funcionamiento de la Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema
Sanitario Pablico de Extremadura y conocer las acciones y proyectos impulsados.

Con el fin de verificar el nivel obtenido en los compromisos adquiridos en la carta de
Servicio y buenas practicas de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Ptblico
de Extremadura se establecen unos indicadores de nivel de calidad de la que se da cuenta
en esta memoria, en distintos apartados.

La Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico de
Extremadura se plante6 como objetivo prioritario desde el inicio de su funcionamiento
ser una Institucion abierta a la ciudadania, a disposicion de los usuarios extremenios,
con vocacion de cercania, de facil accesibilidad para que los usuarios la sientan préxima.
Durante el afio 2024, hemos seguido potenciando y estimulando la accién de facilitar
informacion y asesoramiento a aquellos usuarios que lo han requerido, especialmente en
materia de derechos de los usuarios.

Con las mismas finalidades de las audiencias, se han atendido unas 12.529 llamadas
telefénicas, con un incremento del 13% respecto al afio 2023 que se atendieron 11.088
llamadas por teléfono; que tenian por naturaleza, la solicitud de informacién sobre la
situacion de sus expedientes, sus derechos y deberes sanitarios, o sobre los servicios y
prestaciones sanitarias a las que pueden acceder, o bien sobre los requisitos necesarios
para su ejercicio. Como objetivo de eficiencia, hemos intentado resolver sus dudas, sin
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necesidad de que tengan que realizar una segunda llamada, ni anosotros ni a otra instancia.
No siempre hemos conseguido estos objetivos, sobre todo cuando la complejidad de la
informacion, la confidencialidad o los requisitos solicitados por la instancia a la que se
dirigian lo hacian desaconsejable.

Otra via de comunicacion importante ha sido por correo electrénico. Por este método
se han recibido y contestado durante el afio 2024, una media estimada de 12.529 correos
electronicos, un incremento del 21% respecto al ejercicio anterior que eran 8.030 mensajes,
de los cuales en multitud de ocasiones se procedié a la apertura de expedientes de
reclamaciony solicitudes de aplicacién de Ley de Tiempo de Respuesta de atencién sanitaria
especializada. En el resto de ocasiones, la finalidad fue informativa, de asesoramiento a
las personas sobre cuestiones relacionadas con su salud, dudas, consultas, peticiones,
dificultades o problemas con el sistema sanitario, seguimiento de expedientes y por
otro tipo de consultas. Se ha optado por una comunicacién mas personalizada de forma
accesible, suficiente y compresible a través de la respuesta, en la mayoria de los casos, en
el dia, de los multiples correos electrénicos que se recibieron a través del portal web de la
Defensora de los Usuarios con peticion de cualquier tipo de informacién y asesoramiento.

-135-

INDICE






CAPITULO VII

CONCLUSIONES

SOBRE DATOS GENERALES:

e La Oficina de la Defensora de los Usuarios, es un servicio publico a disposicion de las
personas de la Comunidad Auténoma de Extremadura, que ayuda a mejorar el sistema
sanitario y da transparencia al mismo.

Destacar que detras de cada expediente, cifra o dato recogido en esta memoria,
encontramos a usuarios y pacientes del Servicio Extremeno de Salud (SES), que estan
reclamando salud, el bien mas preciado para los mismos. Son personas que acuden a
nosotros con problemas y dificultades con el sistema sanitario, en busca de respuestas,
solicitando nuestro asesoramiento, asistencia y mediacion. La finalidad principal que
persiguen los reclamantes es el ejercicio de sus derechos y poner en evidencia su caso, a
fin de que se mejoren los servicios sanitarios y se evite su repeticion en otros pacientes.
Esto nos obligo a esforzarnos, en la medida de nuestras posibilidades y con los medios a
nuestro alcance, para ayudarles a encontrar la solucién a sus problemas, realizando una
labor de mediacion con el SES y facilitando el medio propicio que permita una adecuada
informacion y educacion sanitaria.

No es funcién de nuestra Institucion juzgar la actividad politica y administradora del
partido en el poder, tampoco la gestion del Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura.

Nuestra funcién es velar por los derechos y libertades de los ciudadanos en materia
sanitaria, fundamentalmente, atendiendo y gestionando las reclamaciones y sugerencias,
asi como las solicitudes de aplicaciéon de la Ley 1/2005, de 24 de junio, de Tiempos de
Respuesta en Atencion Sanitaria Especializada en Extremadura del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura (L.T.R.), que presentan los usuarios y pacientes, velando por la
adecuada informacion de los ciudadanos en materia sanitaria, en su participacion y en
la trasparencia, facilitando informacion de nuestra actividad para que los representantes
de los ciudadanos la tengan a su disposicion para realizar propuestas de mejoras en el
sistema sanitario. Es una garantia de la calidad asistencial y una pieza fundamental y
tnica en el cumplimiento de la L.T.R.

Los ciudadanos extremenos se han dirigido a la Institucion de la Defensora de los
Usuarios solicitando nuestra asistencia dando lugar a la apertura de un total de
7.107 expedientes en el afno 2024, de los cuales 2.732 correspondieron a solicitudes
de aplicacion de la Ley 1/2005 de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria
especializada del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, y 4.375 a reclamaciones
y sugerencias.
iNDICE
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* En consecuencia, se aprecia un incremento del 21% de los expedientes incoados en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afio 2024, 1.228 expedientes mas respecto
al ejercicio anterior, en el que se gestionaron 5.879 expedientes. Este aumento de
expedientes abiertos en la Institucion responde a un incremento tanto de las solicitudes
de asistencia al amparo de la Ley 1/2005 como de reclamaciones y sugerencias durante
el afio 2024.

Destacar en el caso de las solicitudes de asistencia al amparo de la Ley 1/2005, de
Tiempos de Respuesta en la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura, un aumento del 4% de las mismas respecto al ejercicio
anterior, pasando de 2.631 solicitudes de pacientes en el afio 2023 a 2.732 solicitudes
en el ano 2024.

* Y en lo que se refiere a las reclamaciones y sugerencias, resefiar en este ejercicio un
incremento del 35% de las mismas, pasando de 3.248 en el afio 2023 a 4.375 reclamaciones
y sugerencias. En concreto, 4.350 reclamaciones y 25 sugerencias presentadas por los
usuarios y pacientes extremefios en la Institucién en el afio 2024 (18 sugerencias en el
ano 2023).

Destacar que el afio 2024, se han recibido en la Oficina de la Defensora, 18 agradecimientos
escritos (9 agradecimientos en el afio 2023) de usuarios/as, pacientes, familiares y
allegados manifestando su gratitud al personal del Servicio Extremeno de Salud, por
su trabajo y atencién personal. Esta comunicacién, ya sea en forma de agradecimiento
o felicitacidn, es la expresiéon del reconocimiento que realizan los mismos a la labor
profesional y calidad humana del personal que desempefia su trabajo en los centros y
servicios sanitarios del SES, en lo que consideran un trabajo bien hecho. Es un reflejo
de la satisfaccion de los mismos con los cuidados y la calidad de atenciéon recibida, es
decir, con el funcionamiento del sistema sanitario ptblico, gracias a los profesionales
que trabajan en el mismo.

La via mas frecuente utilizada por las personas para acceder a la Oficina de la Defensora
de los Usuarios en la presentacion de las reclamaciones y sugerencias continta siendo,
en el afio 2024, a través del correo electrénico institucional de la Defensora. De los 4.375
expedientes abiertos, la mayoria de los usuarios extremefios continuaron utilizando el
correo electrénico, en 2.992 ocasiones, representando un 68% del total. Asimismo, en la
presentacion de las 2.732 solicitudes de asistencia por los pacientes, la mayoria de los
expedientes se abrieron a través de correo electrénico, en 2.248 casos, abarcando el 82%
del total de las solicitudes presentadas.

Durante el afio 2024, hemos continuado trabajando con la finalidad de facilitar escucha
activa, atencion, trato humano cercano y empatico, facilidad y adecuacion de los canales
de comunicacion mas adecuados segtin la persona y comprension total de la dimension
de las peticiones que se formulan, sobre todo en el caso de usuarios con edad avanzada,
asi como informacién y asesoramiento a todos aquellos usuarios que lo han requerido,
principalmente en materia de derechos de los ciudadanos extremefios respecto al
sistema sanitario; facilitando la presentacién de las reclamaciones, mediante la mejora
de la accesibilidad y la simplificacion de los procedimientos, con objeto de evitar la
brecha digital.
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¢ Se han atendido unas 12.529 llamadas telefénicas, con un incremento del 13% respecto al
ejercicio anterior en cuestiones relacionadas con la preocupacion de usuarios y pacientes
por su salud, con finalidad informativa, de asesoramiento a las personas sobre cuestiones
relacionadas con su salud, dudas, consultas, peticiones, dificultades o problemas con el
sistema sanitario, solicitud de informacion sobre la situacion de sus expedientes, sus
derechos y deberes sanitarios, sobre los servicios y prestaciones sanitarias a las que
pueden acceder, o bien sobre los requisitos necesarios para su ejercicio, problemas
con la actividad sanitaria asistencial en atencion primaria y especializada, etc. Como
objetivo de eficiencia, hemos intentado resolver sus dudas, sin necesidad de que tengan
que realizar una segunda llamada, ni a nosotros ni a otra instancia. No siempre hemos
conseguido estos objetivos, sobre todo cuando la complejidad de la informacion, la
confidencialidad o los requisitos solicitados por la instancia a la que se dirigian lo hacian
desaconsejable, optando por ayudarles por otras vias para su resolucion.

Otra via de comunicacién importante ha sido por correo electrénico, se han recibido y
contestado de manera personalizada, una media estimada de 9.716 correos electrénicos,
un incremento del 21% respecto al ejercicio anterior, de los cuales en multitud de
ocasiones se procedié a la apertura de expedientes de reclamacion y solicitudes de
aplicacion de Ley de Tiempos de Respuesta en la atencion sanitaria especializada. En
el resto de ocasiones, la finalidad fue informativa, de asesoramiento sanitario-juridico,
seguimiento de expedientes y por otro tipo de consultas relacionadas con el sistema
sanitario.

El Servicio Extremefio de Salud, cuenta con un nivel de atencién profesional de forma
global tanto en atencion primaria como especializada, bueno, con una alta cualificacion
de sus profesionales. El elevadisimo niimero de actos sanitarios, en todo un afo,
transcurren generalmente con una buena satisfaccion de los usuarios y pacientes
extremenos, y hace que las reclamaciones/solicitudes que llegan a la Defensora, aun
creciendo, sean proporcionalmente bajas en relacion al servicio que presta nuestro
sistema sanitario publico extremeno.

Por ello, quiero trasladar nuestro maximo reconocimiento y agradecimiento a todo el
personal del SES, por el esfuerzo y la inmensa labor que contintian desarrollando por las
personas enfermas, motivandoles a seguir trabajando dia a dia con ilusién y vocacién de
servicio a las personas; asi como agradecer a la Administracion sanitaria y responsables
de la gestion sanitaria, su colaboracion, sensibilidad y disposicion de esfuerzo en la
solucién de conflictos, sin la cual hubiese sido imposible el ejercicio de las funciones que
nos fueron encomendadas.

® Recordar enérgicamente a los usuarios, pacientes y familiares, el deber de los mismos
de responsabilizarse del uso adecuado de las prestaciones ofrecidas por el SES y
de mantener el debido respeto a las normas establecidas en cada centro sanitario y,
especialmente, a los profesionales que prestan su servicio en los mismos; manifestando
nuestra rotunda condena y rechazo como Institucién a cualquier forma de violencia en
el ambito sanitario dirigida a los profesionales de la salud (Cero agresiones).

¢ Esnecesario aunar esfuerzos entre todoslosimplicados, gestores sanitarios, profesionales
del SES y pacientes, consiguiendo una unidad de accién, con el objetivo de lograr una
atencion de calidad en la sanidad extremefia; es una responsabilidad de todos.
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e Es preciso que los gestores sanitarios del SES incrementen los esfuerzos en las medidas
adoptadas con objeto de reducir la demora asistencial de los pacientes en las revisiones
médicas de sus patologias y pruebas diagnosticas de control-seguimiento en los
centros hospitalarios y especialidades detectadas y reiteradas en las reclamaciones de
los usuarios y pacientes extremenos a la Institucién, y que las citas sucesivas para los
mismos se encuentren en un intervalo razonable que no sea muy excedido al indicado
por el especialista en su plan de seguimiento; priorizando las pruebas y consultas de
control-seguimiento de las pacientes oncoldgicas.

Por otra parte, se insta a que se articulen las medidas organizativas y herramientas
oportunas que mejoren la accesibilidad telefénica de los pacientes con los centros
hospitalarios, en la relacion de los pacientes con el hospital en el sentido de facilitar
su informacidn y gestion sobre cuestiones relacionadas con sus citaciones en atencion
sanitaria especializada (anulaciones, modificaciones, reprogramaciones, etc.), como
puede ser, un teléfono de referencia para el paciente, disponible, en una franja horaria.

® Reconocemos el esfuerzo realizado por los gestores sanitarios del Servicio Extremefio
de Salud durante el ano 2024, pero esta Institucién, como en ejercicios anteriores,
reitera el recordatorio sobre el deber legal de que se cumplan los plazos maximos de
espera previstos en la normativa autonémica (Ley 1/2005, de 24 de junio, y Decreto
132/2006, de 11 de julio) garantizando los mismos mediante la oferta al paciente y su
derivacion a otros centros del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los
de otras areas sanitarias distintas al centro de procedencia, asi como traslada al SES que
en los casos de incumplimiento, pacientes fuera de garantia y sin programacién de la
asistencia sanitaria demandada en un periodo breve y compatible con la proteccion de
la salud, principalmente pacientes con una demora quirtrgica excesiva, debe adoptar
las medidas organizativas y asistenciales pertinentes para resolver las mismas, ya sea
mediante el aumento de la actividad quirtrgica extraordinaria en centros sanitarios
publicos o de la derivacion del paciente a centros concertados privados, previa oferta al
mismo; a fin de garantizar su derecho.

Desde la Institucién se pone de manifiesto, la preocupacion, incertidumbre e inquietud
que afecta a los pacientes y sus familiares, en el caso de aquellos que llevan un largo
periodo de tiempo transcurrido desde su inclusién en el registro de pacientes en lista
de espera quirurgica del SSPE, una vez establecida la indicacién de la intervencion por
facultativos responsables de especialidades, con alta demanda asistencial y excesiva
demora quirtrgica, sin saber o tener conocimiento sobre su situacién en lista de espera
o de forma aproximada sobre la fecha o periodo de tiempo en que previsiblemente
se llevard a cabo la intervenciéon que fue indicada tiempo atras, recordando al SES
que adopte las medidas pertinentes para proporcionar al paciente la informacioén
personalizada, de acuerdo, con las garantias de la informacién que debe facilitarse a
los pacientes, contemplada en el punto 2 del articulo 4 del Real Decreto 605/2003, de
23 de mayo, por el que se establecen medidas para el tratamiento homogéneo de la
informacion sobre las listas de espera en el Sistema Nacional de Salud: “Cada ciudadano
tendrd acceso a la informacion personalizada sobre la espera prevista en relacién con su proceso
asistencial, que serd proporcionada por su servicio de salud”.
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SOBRE LAS RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS:

e Durante el ejercicio 2024, se incoaron 4.375 expedientes de reclamaciones y sugerencias
en la Oficina de la Defensora de los Usuarios, con un incremento del 35% respecto
al ejercicio anterior, pasando de 3.248 reclamaciones y sugerencias en el afio 2023 a
4.375 reclamaciones y sugerencias en el ano 2024. En concreto, 4.350 reclamaciones
y 25 sugerencias presentadas por usuarios y pacientes extremefos. Las sugerencias
constituyen un instrumento de participacion ciudadana en salud y de informacion
muy util que nos permite conocer la opinién y valoraciéon de las personas sobre las
prestaciones y servicios sanitarios publicos recibidos, asi como promover la mejora del
funcionamiento, organizacion y estructura de los centros y servicios sanitarios para el
mejor cuidado y una atencién de calidad de pacientes y sus familias, que redunde en
una mayor satisfaccion de los mismos.

Contintia reclamandose mas a la atencion especializada que a la atencion primaria, 3.932
de los expedientes incoados frente a la atencién primaria que recibié 290 reclamaciones.
El mayor niimero de reclamaciones han sido generadas en los centros de atencion
especializada, abarcando la atencion especializada el 90% del total de las reclamaciones
abiertas en la Oficina de la Defensora de los usuarios y con un incremento del 41% de
las reclamaciones respecto al ejercicio anterior. Atencion Primaria, representa el 7% del
total de las reclamaciones abiertas en la Oficina de la Defensora, con un descenso del
16% de las reclamaciones, resaltando las reclamaciones causadas principalmente por
disconformidad con la atencion personal y/o sanitaria, deficiencias en recursos humanos
y demora para iniciar el tratamiento de fisioterapia indicado en los centros de salud.

Los motivos mas reclamados fueron nuevamente la disconformidad por Lista de
espera y citaciones, en 3.613 casos, abarcando un 83% del total de las reclamaciones, a
diferencia del ano 2023 que representaba un 76% del total de las mismas, y destacando
un incremento significativo de reclamaciones por esta causa respecto al ejercicio anterior
de un 46%. Se incluyen en este grupo las reclamaciones de pacientes extremefios que
consideran excesivo el tiempo en recibir atencion sanitaria, independientemente de
que se trate de fallos por citacion o por lista de espera, principalmente para acceder
a las consultas sucesivas de revision de sus patologias en las distintas especialidades
(especialmente las dirigidas a Oftalmologia, Neurologia, Cardiologia, Traumatologia,
Digestivo, Rehabilitacion y Urologia) o realizacion de pruebas diagndsticas de control-
seguimiento (Radiologia, Digestivo y Medicina Nuclear, principalmente), asi como por
demora para iniciar el tratamiento de fisioterapia indicado en los centros sanitarios.

® En segundo lugar, y distanciado del anterior, la disconformidad con la organizacion
y normas en centros sanitarios en 425 casos, representando un 10% del total de las
reclamaciones y manteniéndose sin cambios respecto al ejercicio anterior con un
minimo descenso del 0,3%. Es un grupo heterogéneo, trasmitiendo principalmente en
sus reclamaciones los desacuerdos que muestran sobre normas o sistemas organizativos
en los centros sanitarios y las peticiones que formulan usuarios/as y pacientes en el
funcionamiento de los mismos, tanto en centros hospitalarios como de atencion
primaria. Comprenden cuestiones diversas sobre los circuitos organizativos del sistema
sanitario, discrepancias con procedimientos administrativos/protocolos/normas en los
centros sanitarios, dificultades de accesibilidad relacionadas con la atencion telefénica,
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problematica de las citaciones y su relacion administrativa, gestiones de solicitud de
libre eleccion de especialista y segunda opinién médica, disconformidad con rechazo de
consulta a especialista, discrepancias entre areas de salud, etc.

Contintian en tercer lugar en este ejercicio, las reclamaciones por disconformidad con
la atencién personal y/o sanitaria, en 266 casos, observandose un incremento del 12%
respecto al ano anterior y representando un 6% del total de las reclamaciones. Se incluyen
en este grupo las reclamaciones de pacientes y familiares que consideran un trato personal
no adecuado o la percepcion por la insatisfaccién del mismo (falta de empatia, atencion
no humanizada) o por mala o deficiente asistencia sanitaria producida por actuaciones
humanas incluidos errores médicos, no achacables directamente a la organizacion.

Y ocupando el cuarto lugar, las deficiencias estructurales y personales, es decir, las
peticiones de pacientes cuando consideran que existen deficiencias materiales o
humanas en los centros sanitarios del Servicio Extremefio de Salud. Principalmente,
reclamaciones de usuarios de ntcleos rurales por ausencia o no sustitucion de
profesionales sanitarios, médicos y pediatras de atencion primaria. En el ano 2024, se
registraron 44 reclamaciones, abarcando un 1% del total de las reclamaciones y con una
disminucion del 57% por esta causa respecto al ejercicio anterior.

Por areas de salud, se observa un incremento de las reclamaciones presentadas por los
usuarios y pacientes en Badajoz, Caceres, Coria, Don Benito-Villanueva, Llerena-Zafra,
Mérida y Navalmoral de la Mata.

En el afio 2024, Plasencia ha disminuido las reclamaciones en un 8%, pasando a ocupar
en este ejercicio el cuarto lugar entre las mas reclamadas ajustada a la poblacion de
referencia, con 1 reclamacion por cada 351 habitantes y la quinta posiciéon en cifras
absolutas; abarcando el 7% del total de las reclamaciones.

Como en el ejercicio anterior, son los ciudadanos del Area de salud de Mérida los
que han presentado mayor nimero de reclamaciones en cifras absolutas, con 1.554
reclamaciones (990 reclamaciones en el afo 2023) y en proporcion a la poblacion de
referencia, con 1 reclamacién por cada 107 habitantes; representando el 36% del total de
las reclamaciones incoadas en la Oficina de la Defensora de los Usuarios en el afio 2024.

Por tanto, es Mérida el que mas reclamaciones genera, en cifras absolutas y ajustadas
a la poblacién, de toda la Comunidad Auténoma de Extremadura, con un incremento
significativo del 57% respecto al ejercicio anterior. Los pacientes refieren en el 94% de
sus reclamaciones la demora en recibir atencién sanitaria, ya sea por lista de espera
o fallos de citacion (anulaciones y reprogramaciones), con un incremento significativo
del 66% respecto al ejercicio anterior, predominando las dirigidas a las especialidades
de Oftalmologia, Neurologia, Urologia, Cardiologia, Rehabilitaciéon, Dermatologia,
Neumologia y Oncologia para citacion de consultas sucesivas y realizacion de
pruebas de control por Radiologia (Ecografias, TAC, RMN, mamografias) y Digestivo
(Colonoscopias). Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de los
pacientes para su control-seguimiento por Oftalmologia y Oncologia, y por demora
para iniciar el tratamiento por Rehabilitacion (Fisioterapia hospitalaria). Seguida en este
ejercicio, en cifras absolutas, en segundo lugar, de Céceres, con 737 reclamaciones y, en
tercer lugar, de Badajoz, con 675 reclamaciones.
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¢ Y ajustadas a la poblacién de referencia, son Mérida, Llerena-Zafra y Caceres las areas
de salud en las que se presentaron mas reclamaciones por pacientes extremefios durante
el afio 2024.

Los tres centros hospitalarios que mas reclamaciones han generado en la Oficina de la
Defensora de los usuarios, durante el afno 2024, son el Hospital de Mérida con 1.466
reclamaciones, Hospital de Zafra con 598 reclamaciones y Hospital Universitario de
Caceres con 351 reclamaciones, por este orden.

® Y sobre reclamaciones de atenciéon primaria, las areas de salud mas reclamadas
son el area de salud de Badajoz, abarcando el 26% del total de las reclamaciones, el
area de salud de Caceres, abarcando el 19% del total, el area de salud de Plasencia,
representando el 17% del total y el area de salud de Mérida, que abarca el 15% del total
de las reclamaciones en atencién primaria.

Delos 4.375 expedientes de reclamaciones y sugerencias abiertos en la Oficina de la Defensora
de los Usuarios, 3.896 expedientes fueron aceptados por considerarnos competentes en el
procedimiento, procediendo a su recepcidn, andlisis, tramitacion y gestion, un 89% del total
de expedientes de reclamaciones y sugerencias (87% en el afo 2023), con un incremento
del 38% respecto al ejercicio anterior. Las 479 reclamaciones restantes, se consideraron
rechazadas en primera instancia, al no ser competentes segun la normativa reguladora,
procediendo a recepcionarlas y atenderlas, un 11% del total de las reclamaciones

e Las causas por las que se admitieron a tramite las 3.896 reclamaciones y sugerencias
fueron en primera instancia, con 3.121 casos, por afectar a mas de un area de salud
19 expedientes, por ser reclamaciones reiteradas sobre un mismo centro/servicio 2.597
expedientes, de oficio 503 expedientes, y 2 expedientes informativos; y en segunda
instancia, en 775 casos, por no ser contestada en plazo por el Servicio de Atencion
Usuario 591 expedientes y por desacuerdo del usuario con la resolucién de la Gerencia
de area 184 expedientes.

En 479 ocasiones, un 11% del total, se consideraron rechazadas al no ser competentes
segtn la normativa reguladora, realizando una atencién de las mismas y remitiéndolas
al 6rgano competente que corresponda para que sean resultas; manteniéndose un
seguimiento de las mismas. El motivo mas frecuente fue eludir su presentacion en
primera instancia en los servicios de atencion al usuario de cada 4rea de salud, de
conformidad con la normativa reguladora vigente. Esta situacion ocurrié en 476
ocasiones. Por otro lado, hemos rechazado en 3 ocasiones por otras causas (2 via judicial
y 1 no fundada). Se debe entender las limitaciones de nuestra Institucion. Tenemos unas
limitaciones legales y otras de medios.

Al cerrar el ejercicio, a 31 de diciembre de 2024, del total de las 4.375 reclamaciones y
sugerencias incoadas en la Oficina de la Defensora, se encontraban 4.127 expedientes
finalizados y 248 en instruccion, un 6% (4% en el ano 2023). Estos ultimos, se trataban
principalmente de expedientes abiertos, en fase de instruccién, procediéndose desde la
Institucion a realizar un segundo requerimiento y reiteracion a las gerencias de las areas
de salud correspondientes para dar respuestas a las reclamaciones y proceder al cierre
de los mismos, asi como expedientes que se encuentran pendientes de actualizacién en
la base de datos de las respuestas recibidas.
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® De las 3.896 reclamaciones en las que nos hicimos competentes, quitando los 248
expedientes que se encontraban en fase de instruccion al cierre del ejercicio 2024
detallados anteriormente, la forma mas frecuente de finalizar la tramitacion de los 3.648
expedientes fue mayoritariamente a través de la mediacion. En 3.629 ocasiones, un 99,4%
de los expedientes tramitados, se finalizé con el acuerdo de ambas partes, usuario/a 'y
SES. En 19 ocasiones, un 0,6%, fue necesaria una Resolucion con Recomendaciones de
la Defensora de los Usuarios. En estos casos, por no conseguirse un acuerdo completo
y satisfactorio entre el Servicio Extremeno de Salud y usuario/a, fue necesario finalizar
el procedimiento realizando un escrito razonado y motivado donde se exponia nuestro
criterio en una Resolucién, con unas recomendaciones especificas y propuestas de
adopcién de medidas dirigidas a subsanar las anomalias detectadas. Las situaciones
como consideracion de un inadecuado trato personal y disconformidad con la atencion
sanitaria son las causas que mas dificilmente se llegan a mediar. El tiempo medio
estimado de cierre de los expedientes incoados, en los que somos competentes, fue de 36
dias, y en el caso de los expedientes atendidos pero que no eran de nuestra competencia,
fue de 3 dias.

e El drea de salud de Badajoz genera el 15% de los expedientes de reclamaciéon y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora de los usuarios. Se presentaron 675
reclamaciones, lo que supone un incremento de un 7%, de las cuales en 495 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Institucién por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 73% de las reclamaciones en el area
de salud de Badajoz. Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 255
expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtrgico/
unidad, abarcando el 51% de las reclamaciones, 127 expedientes abiertos por la via
de oficio, el 26% de las reclamaciones, 4 expedientes por afectar a mas de 1 area de
salud, un 1% de las reclamaciones y 109 expedientes no contestados en plazo por el
servicio de atencion al usuario o con resolucién no satisfactoria para el usuario, un 22%
de las reclamaciones. La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas
reclamaciones fue de 32 dias.

¢ E181% delas reclamaciones aceptadas presentadas, tenian por motivo la disconformidad
con la lista de espera y citaciones, observandose un incremento del 15% de las
reclamaciones; siendo cerradas la mayoria por mediacion. Contintian dirigiéndose
reclamaciones de los pacientes a determinados servicios de atencién especializada
para citaciéon de consultas para revision de sus patologias como Oftalmologia,
Otorrinolaringologia, Neurologia y Angiologia y Cirugia Vascular, y realizacion
de pruebas diagnodsticas de control-seguimiento por Radiologia (RMN, Ecografia),
Digestivo (Colonoscopia) y Medicina Nuclear (PET-TAC). Destacando en este ejercicio
las reclamaciones reiteradas de los pacientes para la realizacién de intervenciones
quirurgicas ain pendientes en las especialidades de Neurocirugia, Cirugia Maxilofacial,
Traumatologia, Urologia, y Angiologia y Cirugia Vascular.

El Hospital Universitario de Badajoz, es el centro sanitario mas reclamado en el area
de salud de Badajoz, bajando un puesto en este ejercicio pasando a ser el cuarto centro
hospitalario que mas reclamaciones ha generado en la Oficina de la Defensora de los
Usuarios. El 83% de las reclamaciones dirigidas a este centro hospitalario tenian por
motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones. Los pacientes refieren
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la demora en las citas de revisién de sus patologias principalmente dirigidas a las
especialidades de Neurologia y Angiologia y Cirugia Vascular (abarcando el 12% en
el ano 2024 y observandose una reduccion del 54% respecto al ejercicio anterior) y para
la realizacion de pruebas diagnosticas de control en Radiologia (RMN) y Digestivo
(Colonoscopia) y Medicina Nuclear (PET-TAC) asi como reclamaciones principalmente
para intervenciones quirurgicas atin pendientes de Neurocirugia.

En el Hospital Perpetuo Socorro, el 83% de las reclamaciones dirigidas a este centro
hospitalario tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones,
predominando en las especialidades de Oftalmologia y Otorrinolaringologia y para la
realizacion de pruebas diagndsticas de seguimiento por Radiologia (Ecografia, RMN).
Y en el Hospital Materno Infantil, reclamaciones para citas sucesivas pendientes
principalmente dirigidas a Ginecologia y Neurologia pediatrica, resefiando en sentido
positivo una disminucién de las reclamaciones al CERHA, de un 48% respecto al
ejercicio anterior.

En el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencién primaria
por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria, lista de espera en la atencion
a pacientes en los equipos de salud mental por psiquiatra/psicélogo/a con demora de
citaciones y anulaciones de citas programadas debido a la falta de recursos humanos en los
mismos y elevada demanda asistencial, y disconformidad con la organizaciéon y normas.

El area de salud de Caceres genera el 17% de los expedientes de reclamacion y sugerencia
abiertos en la Oficina de la Defensora, pasando a ocupar el tercer lugar entre las areas
de salud mas reclamadas ajustada a la poblacién de referencia, con 1 reclamacion
por cada 254 habitantes. Se presentaron 737 reclamaciones, con un incremento muy
significativo de un 94%, de las cuales en 676 ocasiones aceptamos a tramite el expediente
de reclamacién en la Instituciéon por considerarnos competentes en el procedimiento,
abarcando el 92% de las reclamaciones en el drea de salud de Céceres. Las causas por las
que se admitieron a tramite fueron en 344 expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre
un mismo servicio médico-quirtrgico/unidad, abarcando el 51% de las reclamaciones,
85 expedientes abiertos por la via de oficio, el 13% de las reclamaciones, 243 expedientes
no contestados en plazo por el servicio de atenciéon al usuario o con resolucién no
satisfactoria para el usuario, un 36% de las reclamaciones y 4 expedientes por afectar a
mas de 1 area de salud. La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas
reclamaciones fue de 43 dias.

E185% de las reclamaciones aceptadas presentadas, tenian por motivo la disconformidad
con la lista de espera y citaciones, observandose un incremento muy significativo de un
147%, pasando de 234 reclamaciones en el afio 2023 a 577 reclamaciones por este motivo
en el afio 2024; siendo cerradas la mayoria por mediaciéon. Contintian dirigiéndose
reclamaciones a determinados servicios de atencién especializada para citacion de
consultas para revision de sus patologias como Traumatologia, Neurologia, Cardiologia,
Oftalmologia y Endocrinologia y realizaciéon de pruebas diagnosticas de control-
seguimiento por Radiologia (RMN, Ecografia) y Medicina Nuclear (Gammagrafia).
Destacando en este ejercicio las reclamaciones reiteradas de los pacientes para la
realizacion de intervenciones quirdrgicas aun pendientes en las especialidades de
Traumatologia, Neurocirugia y Urologia.
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¢ El Hospital Universitario de Caceres, es el centro sanitario mas reclamado en el area
de salud de Caceres y pasa a ocupar el tercer lugar como centro hospitalario en cuanto
al nimero de reclamaciones generadas en la Oficina de la Defensora. El 83% de las
reclamaciones tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera y citaciones.
Los pacientes refieren principalmente la demora en las citas de revision de sus patologias
principalmente dirigidas a las especialidades de Neurologia (abarcando el 27% en el
ano 2024), Traumatologia (para consultas e intervenciones quirtrgicas aun pendientes,
abarcando el 29% en el ano 2024), Oftalmologia y Urologia, asi como reclamaciones para
intervenciones quirturgicas auin pendientes principalmente de Traumatologia.

En el Hospital San Pedro de Alcantara destacamos las reclamaciones para citas sucesivas
dirigidas a Cardiologia, Endocrinologia, Reumatologia Alergologia Neurologia y
Neumologia y para realizacién de pruebas diagndsticas de control por el Servicio de
Medicina Nuclear (Gammagrafia).

* Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria por disconformidad de los pacientes con la atencién personal y/o sanitaria
en los mismos y lista de espera en unidades de fisioterapia de atenciéon primaria por
demora en el tratamiento de los pacientes.

Elarea desalud de Coria contintia generando solo el 1% delos expedientes de reclamacion
y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora. Se presentaron 36 reclamaciones,
observandose un incremento importante de un 80% pero destacando que contintia
siendo en este ejercicio el area de salud menos reclamada por los usuarios extremefios,
de las cuales en 24 ocasiones aceptamos a tramite el expediente de reclamacion en la
Institucion por considerarnos competentes en el procedimiento. Las causas por las que
se admitieron a tramite fueron en 12 expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre un
mismo servicio médico-quirurgico/unidad, abarcando el 50% de las reclamaciones, 8
expedientes abiertos por la via de oficio, el 33% de las reclamaciones y 4 expedientes
no contestados en plazo por el servicio de atenciéon al usuario o con resoluciéon no
satisfactoria para el usuario, un 17% de las reclamaciones. La media estimada de dias en
tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de 22 dias.

De los dieciocho expedientes abiertos dirigidos al Hospital Ciudad de Coria, el 67% de
las reclamaciones presentadas tenian por motivo la disconformidad con la lista de espera
y citaciones, para citacion de consultas sucesivas principalmente para Ginecologia,
Neurologia, Traumatologia y Medicina Interna, seguidas de cuatro reclamaciones
por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria y dos reclamaciones
por disconformidad con la organizacion y normas. Y, por otro lado, se abrieron seis
expedientes de reclamacion dirigidos a centros de atencién primaria principalmente
por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria; siendo cerradas la mayoria
por mediacién.

e El area de salud de Don Benito-Villanueva contintia generando el 5% de los expedientes
de reclamacion y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora y ocupando, como
en el ejercicio anterior, el sexto lugar en cifras absolutas y ajustadas a poblacién, con 1
reclamante por cada 656 habitantes. Se presentaron 203 reclamaciones, lo que supone un
incremento del 30%, de las cuales en 183 ocasiones aceptamos a tramite el expediente de
reclamacioén en la Institucion por considerarnos competentes en el procedimiento. Las
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causas por las que se admitieron a tramite fueron en 130 expedientes ser reclamaciones
reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirargico/unidad, abarcando el 71% de las
reclamaciones, 22 expedientes abiertos por la via de oficio, el 12% de las reclamaciones
y 31 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencion al usuario o con
resolucion no satisfactoria para el usuario, un 17% de las reclamaciones. La media
estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de 38 dias.

El 81% de las reclamaciones aceptadas presentadas, tenian por motivo la
disconformidad con la lista de espera y citaciones, observandose un incremento
del 31% de las reclamaciones; siendo cerradas la mayoria por mediacion. Contintian
dirigiéndose reclamaciones de los pacientes del area de salud de Don Benito-Villanueva
a determinados servicios de atencion especializada como Oftalmologia, Traumatologia,
Digestivo, Urologia y Neumologia para citaciéon de consultas para revisiéon de sus
patologias.

El Hospital Don Benito-Villanueva, acapara el 89% de las reclamaciones presentadas por
pacientes en el drea de salud de Don Benito-Villanueva y contintia ocupando, en este
ejercicio, el octavo lugar como centro hospitalario que mas reclamaciones ha generado
en la Oficina de la Defensora. Los pacientes refieren la demora asistencial para las
consultas de revision de sus patologias principalmente en Oftalmologia, Traumatologia,
Digestivo, Urologia y Neumologia. Al Hospital Siberia-Serena solo se han dirigido un
5% de las reclamaciones registradas en el area de salud Don Benito-Villanueva, por
dificultad para acceder a las citas de revision de sus patologias principalmente en
Traumatologia y Urologia.

Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria con una reduccion de un 62% respecto al ejercicio anterior, principalmente por
disconformidad con la organizacion y normas en los mismos.

El 4rea de salud de Llerena-Zafra genera el 15% de los expedientes de reclamacion
y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora y contintia ocupando, como en
el ejercicio anterior, el segundo lugar entre las dreas mas reclamadas ajustada a la
poblacion de referencia, con 1 reclamante por cada 149 habitantes. Se presentaron 655
reclamaciones, lo que supone un incremento de un 13%, de las cuales en 613 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Institucién por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 94% del total. Las causas por las que
se admitieron a tramite fueron en 436 expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre
un mismo servicio médico-quirargico/unidad, abarcando el 71% de las reclamaciones
y con un incremento del 39% respecto al ejercicio anterior, 37 expedientes abiertos por
la via de oficio, el 6% de las reclamaciones, 1 expediente por afectar a mas de 1 area de
salud y 139 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencion al usuario o
con resolucion no satisfactoria para el usuario, un 23% de las reclamaciones. La media
estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de 43 dias.

Al igual que en el ejercicio anterior, el 92% de las reclamaciones aceptadas presentadas
tenian por motivo la disconformidad conlalista de esperay citaciones, con unincremento
de las reclamaciones de un 11%; siendo cerradas la mayoria por mediacién. Contintian
dirigiéndose reclamaciones a determinados servicios de atencién especializada para
citacién de consultas para revision de sus patologias principalmente a Traumatologia,

- 147 -

INDICE



INDICE

‘ Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de Extremadura

Neurologia, Otorrinolaringologia, Digestivo, Urologia y Neumologia, asi como
para la realizacion de pruebas diagndsticas de control-seguimiento por Digestivo
(Colonoscopia) y Radiologia (Ecografia). Destacando en este ejercicio las reclamaciones
reiteradas de los pacientes para primeras pruebas diagndsticas por Digestivo y primeras
consultas a Neurocirugia atin pendientes.

El Hospital de Zafra, es el centro sanitario mas reclamado en el drea de salud de
Llerena-Zafra y contintia siendo en este ejercicio el segundo centro hospitalario que
mas reclamaciones ha generado en la Oficina de la Defensora. Los pacientes refieren en
el 93% de las reclamaciones la demora en las citas de revision principalmente dirigidas
a Traumatologia, Otorrinolaringologia, Neurologia, Digestivo, Urologia y Neumologia,
y para la realizacién de pruebas diagnoésticas de control por Digestivo (Colonoscopia)
y Radiologia (Ecografia), asi como reclamaciones reiteradas para primeras pruebas
diagnosticas por Digestivo y primeras consultas a Neurocirugia aun pendientes. El
Hospital de Llerena, abarca el 5% de las reclamaciones en el drea de salud Llerena-Zafra,
destacando que el 91% de las reclamaciones tenian por motivo la disconformidad por la
lista de espera y citaciones, principalmente para consultas de revisién por Neurologia,
Traumatologia y Neumologia.

Y en el grupo de Otros, resaltar las reclamaciones dirigidas a centros de atencion
primaria por disconformidad con la atencién personal y/o sanitaria y por lista de espera
en la atencion de los pacientes para recibir tratamiento en las unidades de fisioterapia.

El area de salud de Mérida produce el 36% de los expedientes de reclamaciéon y
sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora (30% en el afio 2023) y contintia
siendo el drea de salud que mas reclamaciones genera, en cifras absolutas y ajustadas
a la poblacion de referencia, de toda la Comunidad Auténoma de Extremadura,
observandose un incremento significativo de las reclamaciones de un 57% respecto al
ejercicio anterior. Se presentaron 1.554 reclamaciones, de las cuales en 1.468 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Institucién por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 94% de las reclamaciones en el area
de salud de Mérida. Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 1.170
expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirturgico/
unidad, abarcando el 80% de las reclamaciones y con un importante aumento del 64% en
este ejercicio, 129 expedientes abiertos por la via de oficio, el 9% de las reclamaciones y
con un incremento del 6% respecto al ejercicio anterior, 167 expedientes no contestados
en plazo por el servicio de atencién al usuario o con resolucion no satisfactoria para el
usuario, un 11% de las reclamaciones y con un incremento muy significativo del 109%,
1 expediente por afectar a mas de 1 drea de salud y 1 expediente informativo. La media
estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de 38 dias.

El 94% de las reclamaciones aceptadas tenian por motivo la disconformidad con la lista
de espera y citaciones, con un incremento significativo de un 66%; siendo cerradas la
mayoria por mediaciéon. Contintian dirigiéndose reclamaciones reiteradas de pacientes
del area de salud de Mérida a Oftalmologia, Neurologia, Urologia, Cardiologia,
Rehabilitaciéon, Dermatologia, Neumologia y Oncologia para citacién de consultas
de revisién de sus patologias y realizacion de pruebas diagnosticas de seguimiento
por Radiologia (Ecografia, TAC, RMN, Mamografia) y Digestivo (Colonoscopia).
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Destacando las reclamaciones reiteradas de pacientes para su control-seguimiento por
Oncologia y Oftalmologia, y por demora de los pacientes para iniciar el tratamiento
indicado por Rehabilitacion (Fisioterapia hospitalaria).

El Hospital de Mérida, es el centro hospitalario que més reclamaciones genera en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios en el ano 2024, abarcando el 96% del total
de las reclamaciones del area y con un significativo incremento de las mismas en un
65%. Los pacientes refieren en el 95% de sus reclamaciones la demora en las citas
de revision y valoracién de pruebas diagnosticas, ya sea por lista de espera o por
fallos de citacion, predominando las dirigidas a Oftalmologia, Neurologia, Urologia,
Cardiologia, Rehabilitacién, Dermatologia, Neumologia y Oncologia, asi como para la
realizacion de pruebas diagnosticas de control por Radiologia (Ecografia, TAC, RMN,
Mamografia) y Digestivo (Colonoscopia). El Hospital Tierra de Barros, abarca el 3%
de las reclamaciones, con un aumento de un 50% y destacando principalmente en un
86% las reclamaciones para citacién de consultas sucesivas de revision por Cardiologia,
Neurologia y Ginecologia.

Y en el grupo de Otros, representando el 1% del total de las reclamaciones, destacar las
reclamaciones reiteradas de pacientes dirigidas a centros de atencién primaria por lista
de espera en las unidades de fisioterapia, por demora en el tratamiento que precisan, y
por disconformidad con la organizaciéon y normas.

El area de salud de Navalmoral de la Mata genera solo el 1% de los expedientes de
reclamacién y sugerencia abiertos en la Oficina de la Defensora. Se presentaron 58
reclamaciones, observandose un aumento del 18%, de las cuales en 38 ocasiones
aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la Instituciéon por considerarnos
competentes en el procedimiento, abarcando el 66% del total las reclamaciones. Las
causas por las que se admitieron a tramite fueron en 14 expedientes ser reclamaciones
reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirdrgico servicio/unidad, abarcando el
37% de las reclamaciones, 16 expedientes abiertos por la via de oficio, el 42% de las
reclamaciones y 8 expedientes no contestados en plazo por el servicio de atencién al
usuario o con resolucién no satisfactoria para el usuario, un 21% de las reclamaciones.
La media estimada de dias en tramitar los expedientes de estas reclamaciones fue de
36 dias.

E155% de las reclamaciones aceptadas presentadas tenian por motivo la disconformidad
con la lista de espera y citaciones, es decir, la demora asistencial para consultas sucesivas
con especialistas y/o pruebas diagnosticas de control, manteniéndose sin cambios
respecto al ejercicio anterior; siendo cerradas la mayoria por mediacion.

El Hospital Campo Arafiuelo, abarca el 89% de las reclamaciones del area de salud de
Navalmoral de la Mata. Los pacientes refieren en el 62% de sus reclamaciones la demora
en las citas de revision de sus patologias, principalmente dirigidas a Cardiologia. E1 35%
de las reclamaciones tienen por motivo la disconformidad con la atencién personal y
sanitaria, y la organizacion y normas, y en un 3% por deficiencias en recursos.

En el grupo de Otros, abarcando el 11% de las reclamaciones en el drea de salud,
resaltar las reclamaciones de pacientes dirigidas a centros de atencién primaria por
disconformidad por deficiencias estructurales y personales en zonas rurales.
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e Eléreadesalud de Plasencia genera el 7% de los expedientes de reclamacion y sugerencia
abiertos en la Oficina de la Defensora, ocupando en este ejercicio el cuarto lugar entre
las areas mas reclamadas en proporcion a la poblacion de referencia, con 1 reclamante
cada 351 habitantes. Se presentaron 304 reclamaciones, con una disminucién de un 8%,
de las cuales en 274 ocasiones aceptamos a tramite el expediente de reclamacién en la
Institucion por considerarnos competentes en el procedimiento, abarcando el 90% de
las reclamaciones del area. Las causas por las que se admitieron a tramite fueron en 153
expedientes ser reclamaciones reiteradas sobre un mismo servicio médico-quirtrgico/
unidad, abarcando el 56% de las reclamaciones y con una reduccion del 26% de las
mismas, 50 expedientes abiertos por la via de oficio, el 18% de las reclamaciones, 1
expediente por afectar a mas de 1 area de salud y 70 expedientes no contestados en plazo
por el servicio de atencién al usuario o con resolucion no satisfactoria para el usuario,
un 26% de las reclamaciones. La media estimada de dias en tramitar los expedientes de
estas reclamaciones fue de 32 dias.

E181% de las reclamaciones aceptadas presentadas tenian por motivo la disconformidad
con la lista de espera y citaciones con un incremento de un 13% de las reclamaciones,
principalmente por demora asistencial para revisiones de sus patologias en distintas
especialistas; siendo cerradas la mayoria por mediacién. Resaltar que contintian
dirigiéndose reclamaciones a determinados servicios de atencién especializada como
Oftalmologia, Neumologia, Neurologia, Ginecologia y Urologia para citacion de
consultas sucesivas de control y valoracién de pruebas diagnosticas ya realizadas, asi
como reclamaciones para intervenciones quirtrgicas atin pendientes principalmente
por el Servicio de Traumatologia.

El Hospital Virgen del Puerto, abarca el 88% de las reclamaciones dirigidas al area de
salud de Plasencia, bajando a ocupar el sexto lugar, en este ejercicio, en el orden de
los centros hospitalarios que mas reclamaciones generan en la Oficina de la Defensora.
El 89% de las reclamaciones dirigidas a este centro hospitalario tenian por motivo la
disconformidad con la lista de espera y citaciones. Los pacientes refieren principalmente
la demora en las citas de revision por Oftalmologia (abarca el 43% de las reclamaciones),
Neumologia, Urologia, Cardiologia, Neurologia y Ginecologia, asi como reclamaciones
para intervenciones quirtirgicas atin pendientes principalmente por Traumatologia.

* Y en el grupo de Otros, que en este ejercicio abarca un 12% de las reclamaciones de
los usuarios en el area de salud de Plasencia (31% en el afio 2023), resaltamos las
reclamaciones de pacientes dirigidas a centros de atencion primaria por deficiencias en
recursos humanos, en concreto, matrona, medicina de familia y pediatria, principalmente
en Nufiomoral y Plasencia II, y por disconformidad con la organizacién y normas.

Durante el afio 2024, y en cumplimiento de lo preceptuado en el articulo 21 del Decreto
4/2003, que nos regula, la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura ha emitido 19 Resoluciones con recomendaciones correspondientes a
reclamaciones formuladas por pacientes del Servicio Extremefio de Salud por diversos
motivos, 18 Resoluciones emitidas relacionadas con la demora en la citacion de consultas
sucesivas para control-seguimiento de sus patologias y para el inicio del tratamiento
indicado de fisioterapia hospitalaria o en atencion primaria, y 1 Resolucién emitida por
disconformidad con la atencién personal.
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SOBRE LAS SOLICITUDES AL AMPARO DE LA LEY 1/2005, DE TIEMPOS DE
RESPUESTA:

e Durante el ejercicio 2024, se recibieron 2.732 solicitudes de asistencia de aplicacion
de la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencién sanitaria especializada del
Sistema Sanitario Publico de Extremadura (L.T.R) en la Oficina de la Defensora de los
usuarios, con un aumento del 4% respecto al ejercicio anterior, donde se presentaron
2.631 solicitudes de asistencia.

* Se observa un incremento de las solicitudes incoadas en la Oficina de la Defensora de
los Usuarios por demora en la atencién sanitaria especializada para primeras consultas
a especialistas, con un aumento de las mismas de un 22% respecto al ejercicio anterior
y generando el 47% del total de las solicitudes de asistencia presentadas, y una
disminucién de las solicitudes de asistencia para pruebas diagndsticas-terapéuticas, con
una disminucién de un 5% y generando el 24% del total de las solicitudes presentadas
y para intervenciones quirurgicas, con una disminucién de un 11% y abarcando el 29%
del total de las solicitudes de asistencia presentadas.

Se han tramitado 68 solicitudes de asistencia por aplicacién del Decreto 132/2006, de 11
de julio, por el que se reducen los tiempos de espera en determinadas especialidades
en la atencién sanitaria especializada, 49 solicitudes demandando intervenciones
quirtargicas, 5 solicitudes para primeras consultas a especialistas, consultas externas
programadas y no urgentes, por sospecha fundamentada en criterios clinicos de
enfermedad oncolégica y 14 solicitudes primeras pruebas diagnosticas-terapéuticas,
al tratarse de casos de sospecha fundamentada en criterios clinicos de enfermedad
oncologica.

Sobre el tipo de atencion sanitaria reclamada por los pacientes en las solicitudes de
aplicacion dela Ley 1/2005, al igual que en el ejercicio anterior, son las primeras consultas
a especialistas las que acumulan mas solicitudes, con un aumento demandando las
mismas de un 22% respecto al ejercicio anterior y generando el 47% del total de las
solicitudes de asistencia gestionadas en la Institucion. Seguidas, alejadas de la anterior,
por las solicitudes para intervenciones quirtirgicas que contintian ocupando el segundo
lugar pero que, en este ejercicio, se aprecia una disminucion de las mismas de un 11%,
abarcando el 29% del total de las solicitudes de L.T.R. Y, en tercer lugar, al igual que en el
ejercicio anterior, las solicitudes por demora en pruebas diagnoésticas-terapéuticas, pero
destacando una disminucién de un 5% y generando el 24% del total de las solicitudes de
asistencia presentadas por los pacientes extremenos.

® Se observa un aumento de las solicitudes de asistencia de L.T.R de los pacientes del area
de salud de Llerena-Zafra, Caceres, Coria y Don Benito-Villanueva.

En cifras absolutas, Badajoz contintia siendo el 4rea de salud que mas solicitudes de
asistencia L.T.R ha generado, seguida de Caceres y Llerena-Zafra.

e Ajustadas a la poblacion de referencia, Llerena-Zafra, con un incremento de las
solicitudes del 8% respecto al ejercicio anterior, seguida de Caceres y Badajoz, son las
areas de salud mas demandadas por los pacientes extremenos por incumplimiento de
plazos en atencién sanitaria especializada, por tanto, las que generan mas solicitudes
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de asistencia sanitaria al amparo de la Ley 1/2005, de tiempos de respuesta en atencion
sanitaria especializada.

Por centros hospitalarios, son el Hospital Universitario de Caceres con 578 reclamaciones,
Hospital de Zafra con 495 reclamaciones y Hospital Universitario de Badajoz con
456 reclamaciones, los que mas solicitudes de L.T.R han generado en la Oficina de la
Defensora de los usuarios.

El Hospital Universitario de Caceres, con 578 peticiones, es el centro sanitario mas
reclamado por demoras en la atencién sanitaria especializada en Extremadura,
abarcando el 21% del total de las solicitudes y con un aumento de las mismas de un
29%. Principalmente, a expensas de solicitudes para la realizacion de intervenciones
quirtrgicas, representando el 45% del total de solicitudes en el centro hospitalario y
para primeras consultas a especialistas, abarcando un 44% del total, fundamentalmente
en ambas dirigidas a Traumatologia.

El Hospital de Zafra, contintia ocupando la segunda posicion de los centros hospitalarios
mas reclamados por los pacientes en la aplicaciéon de la Ley 1/2005, con 495 peticiones,
con un aumento en las peticiones del 8% y abarcando el 18% del total, principalmente
a expensas de solicitudes para primeras consultas a especialistas, representando el 64%
del total de solicitudes en el centro hospitalario.

El Hospital Universitario de Badajoz, centro sanitario mas reclamado en el afio 2023 que
ha disminuido las solicitudes de ley de tiempos de respuesta en un 14% en este ejercicio,
con 456 peticiones y representando el 17% del total de solicitudes, principalmente por
las solicitudes de asistencia presentadas por demora en intervenciones quirurgicas,
abarcando el 52% del total de solicitudes en el centro hospitalario.

De las 2.732 solicitudes de asistencia de Ley de Tiempos de Respuesta presentadas en la
Oficina de la Defensora de los Usuarios por los pacientes extremefos y gestionadas por
la misma al 6rgano competente del SES para su resolucion, se denegaron 74 solicitudes, y
de las 2.658 solicitudes aceptadas, 1.413 casos se resolvieron por mediacion facilitandose
al paciente la atencién sanitaria demandada, es decir, la citacién para una primera
consulta al especialista, prueba diagndstica/terapéutica, o programacion quirargica de
la intervencién pendiente.

En 1.245 ocasiones, principalmente solicitudes de asistencia de los pacientes para
intervenciones quirtrgicas y primeras consultas especialistas, finalizaron con el
pronunciamiento, por parte de la Defensora de los Usuarios, de la emision de una
Resolucion con Recomendaciones por la demora en dar respuesta a las solicitudes de
asistencia de los pacientes sobre la atencion sanitaria especializada demandada, indicando
al Servicio Extremefio de Salud la obligacion de resolver la solicitud y ofrecer al paciente la
posibilidad de satisfacer su demanda en centro privado concertado, al haberse superado
los plazos previstos para su atencidn sanitaria especializada, asi como recomendando la
necesidad de reducir los tiempos de tramitacion de las solicitudes de atencién, destacando
el incremento de las mismas respecto al ejercicio anterior en un 42%.

El 4rea de salud de Badajoz, en cifras absolutas, es el mas reclamado por demora en el
cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005 por los pacientes extremefios,
pero bajando a ocupar en este ejercicio el tercer lugar ajustada a la poblacion de
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referencia, manteniéndose la tendencia descendente que se observaba ya en el afo
anterior, con un minimo descenso en este ejercicio del 0,4% y abarcando el 30% de
todas las solicitudes de asistencia L.T.R incoadas en la Institucién, con 828 solicitudes.
Se observa un aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas y pruebas
diagnosticas, en un 13% y 2% respectivamente, y una disminucién en las solicitudes
para intervenciones quirtrgicas del 10% respecto al ejercicio anterior.

Contiene el Hospital Universitario de Badajoz, con 456 solicitudes, abarcando el 55%
del total de las solicitudes en el area, observandose un descenso de solicitudes en un
14% respecto al ejercicio anterior, a expensas de la reduccion de las solicitudes de
primeras consultas, pruebas diagndsticas e intervenciones quirtirgicas en este centro
hospitalario. Ha pasado a ocupar el tercer lugar en la lista de centros hospitalarios
mas reclamados, principalmente por la demanda de pacientes para intervenciones
quirtrgicas dirigidas a Cirugia Maxilofacial, Urologia, Neurocirugia, Angiologia y
Cirugia Vascular y Cirugia Coloproctoldgica, y pruebas diagnosticas por Radiologia,
Medicina Nuclear y Digestivo.

® Resefar en sentido favorable el descenso de solicitudes para intervenciones quirtrgicas,
en Cirugia Maxilofacial y Neurocirugia, en un 23% y 40% respectivamente, y en sentido
desfavorable, el aumento de solicitudes en Cirugia Coloproctoldgica y Cirugia Vascular,
en un 41% y 13% respectivamente.

Cabe destacar en el Hospital Perpetuo Socorro, un aumento de las solicitudes en este
centro sanitario de un 19%, principalmente a expensas del aumento de solicitudes para
primeras consultas externas, dirigidas a Otorrinolaringologia y Oftalmologia, y para
intervenciones quirtrgicas dirigidas a Traumatologia.

e El drea de salud de Céceres, experimenta un incremento de un 22% de las solicitudes
por demora en el cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005, abarcando
el 24% del total de solicitudes abiertas en la Oficina de la Defensora de los Usuarios
y ocupando la segunda posicion, en cifras absolutas y ajustada a la poblacion de
referencia, con 656 solicitudes. Destacan las solicitudes de pacientes reclamando la
demora en la citacién de primeras consultas a especialistas, representando el 45% del
total, seguidas de las intervenciones quirtrgicas, abarcando el 39% del total de las
peticiones. Cabe destacar un aumento muy significativo en las solicitudes de L.T.R para
primeras consultas de un 134% respecto al ejercicio anterior. Y en sentido positivo, una
disminucién en las solicitudes de pacientes para intervenciones quirtrgicas de un 17%
respecto al ejercicio anterior.

Contiene el Hospital Universitario de Caceres, con 578 peticiones, centro sanitario
mas reclamado por demoras en la atencién sanitaria especializada en Extremadura,
abarcando el 88% del total de las solicitudes en el area y con un aumento de un 29%
respecto al ejercicio anterior. Principalmente, por solicitudes de los pacientes para la
realizacion de intervenciones quirdrgicas, representando el 45% del total de solicitudes
en este hospital y para primeras consultas a especialistas, abarcando el 44% del total.

* En sentido positivo, destacar una disminucién de las solicitudes de los pacientes
para intervenciones quirurgicas de un 15% respecto al afio anterior. Y se mantiene
la tendencia creciente apreciada en el ano anterior en las peticiones para primeras
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consultas a especialistas, de forma muy significativa con un aumento del 165%, dirigidas
principalmente a Traumatologia y Oftalmologia.

Destacar desfavorablemente que contintia la tendencia ascendente de solicitudes
dirigidas a Traumatologia, con un aumento significativo del 56% de las peticiones. La
mayoria de los expedientes por demora para primeras consultas, con un incremento
muy importante de un 267%, y para intervenciones quirtrgicas, con un descenso en este
ejercicio de un 11% de las solicitudes.

El Servicio de Traumatologia del Hospital Universitario de Caceres contintia siendo
el servicio mas reclamado por los pacientes extremefios del Servicio Extremefio de
Salud, el que mas solicitudes de asistencia ha generado en el afio 2024 por demora en el
cumplimiento de los tiempos establecidos en la Ley 1/2005.

Destacar en el Hospital San Pedro de Alcantara, una disminucién de las solicitudes de
pacientes de un 12% respecto al ejercicio anterior, fundamentalmente por peticiones
para la realizacién de pruebas diagnosticas dirigidas al Servicio de Medicina Nuclear y
para primeras consultas a Rehabilitacion.

El area de salud de Coria, abarca el 0,2% del total de las solicitudes incoadas en la
Oficina de la Defensora, incrementandose de forma muy significativa las solicitudes
de asistencia en un 120% respecto al afio anterior, pero manteniéndose con cifras bajas.
Contintia siendo el area de salud menos reclamada por los pacientes extremenos,
en cifras absolutas y ajustadas a la poblaciéon. Destacan las solicitudes de pacientes
reclamando la demora en la citaciéon de primeras consultas a especialistas, representando
el 82% del total, y de intervenciones quirturgicas, abarcando el 18% del total. Contiene
el Hospital Ciudad de Coria, con un aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras
consultas externas e intervenciones quirurgicas, dirigidas principalmente al Servicio de
Traumatologia, que abarca el 82% de las solicitudes en este centro.

El area de salud de Don Benito-Villanueva, contintia ocupando la sexta posicién como
area de salud mas reclamada, tanto en cifras absolutas como ajustadas a la poblacion
de referencia, abarcando el 6% del total de solicitudes gestionadas en la Oficina de la
Defensora de los Usuarios, con 158 peticiones y apreciandose un incremento de las
solicitudes dirigidasal mismo deun22%. Se observaunaumentoenlassolicitudesdeL.T.R
para primeras consultas e intervenciones quirtrgicas, en un 48% y 5% respectivamente,
y una disminucién en las solicitudes de los pacientes para intervenciones quirturgicas de
un 10% respecto al ejercicio anterior.

Contiene el Hospital de Don Benito-Villanueva, aumentando las solicitudes en un 21%
respecto al ejercicio anterior, principalmente a expensas del incremento en un 50%
de las solicitudes para primeras consultas externas y en un 8% para intervenciones
quirurgicas dirigidas a este centro sanitario. Resaltar una disminucién de las solicitudes
de pacientes para pruebas diagnosticas de un 14%.

Cabe destacar, el incremento significativo de solicitudes de pacientes dirigidas a
Traumatologia en un 68% respecto al ejercicio anterior. En concreto, para primeras
consultas con un incremento muy importante de las mismas de un 195% y para
intervenciones quirtrgicas, que disminuyen en un ligero 3% respecto al afio anterior.
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e Elarea de salud de Llerena—-Zafra, con 545 peticiones, sigue siendo el area de salud donde
se dirigen el mayor niimero de solicitudes de asistencia sanitaria por incumplimiento
de plazos de pacientes extremefios, en proporcion a la poblacién de referencia. Cabe
destacar, en este ejercicio, un incremento de las solicitudes de un 8%, abarcando el
20% del total de solicitudes gestionadas en la Oficina de la Defensora. Se observa un
aumento en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas y pruebas diagndsticas, en
un 2% y 29% respectivamente, y una disminucién en las solicitudes para intervenciones
quirtrgicas del 25% respecto al ejercicio anterior.

Contiene el Hospital de Zafra, que contintia ocupando la segunda posicion de los
centros hospitalarios mas reclamados por los pacientes en la aplicacion de la Ley
1/2005, generando 495 peticiones, con un aumento del 8%, principalmente a expensas
de solicitudes para primeras consultas externas, representando el 64% del total, y para
pruebas diagndsticas, abarcando el 32% del total. Se incrementa la demanda de pacientes
para pruebas diagndsticas, con un incremento del 32%, principalmente para Radiologia,
fundamentalmente reclamando la realizacion de Ecografias. Resaltar las solicitudes
de L.T.R para primeras consultas dirigidas a Rehabilitaciéon, Dermatologia, Digestivo,
O.R.L y Neurocirugia. Y en el caso de las solicitudes de pacientes para intervenciones
quiruargicas, principalmente son peticiones para Neurocirugia y Traumatologia. Destacar
en el Hospital de Llerena, un incremento de un 2% de las solicitudes, principalmente
para pruebas diagndsticas en Radiologia, abarcando el 93% del total de las mismas
y reclamando la realizacion de RMN. Y respecto a las solicitudes de pacientes para
consultas externas, resefiar las dirigidas a Rehabilitacion.

e El area de salud de Mérida, continua en sentido favorable el descenso de solicitudes
observado en el ejercicio anterior, con una disminucién de un 4% de las solicitudes,
abarcando el 12% del total de solicitudes abiertas en la Oficina de la Defensora, con 325
peticiones, y ocupando la cuarta posicidn, en cifras absolutas y ajustada a la poblacion
de referencia. Se observa una disminucion en las solicitudes de L.T.R para pruebas
diagndsticas, en un 30%, y un aumento en las solicitudes de asistencia para primeras
consultas e intervenciones quirtrgicas de un 17% y 50% respectivamente.

Contiene el Hospital de Mérida, quebajaala quinta posicion comohospital masreclamado
por demoras en atencion sanitaria especializada, con un descenso de un 3% respecto al
afno anterior, con 311 peticiones, principalmente solicitudes para primeras consultas a
especialistas y pruebas diagnosticas. Se han reducido las solicitudes por demoras para
la realizacion de pruebas diagnosticas en un 30% y se han aumentado las solicitudes de
asistencia para consultas externas e intervenciones quirtrgicas. Resaltar las solicitudes
para pruebas diagnosticas dirigidas a Radiologia, principalmente para Ecografias, y un
incremento de las solicitudes para intervenciones quirtrgicas, fundamentalmente para
Traumatologia. Y en solicitudes para primeras consultas a especialistas, las dirigidas
a Dermatologia, Urologia y Neurologia. Destacar en el Hospital Tierra de Barros, un
descenso de solicitudes del 18%, principalmente para primeras consultas externas en
distintos servicios como Dermatologia y Traumatologia y para pruebas diagnosticas
dirigidas a Radiologia (Ecografias).

e El drea de salud de Navalmoral de la Mata, representa el 0,8% del total de solicitudes de
L.T.R gestionadas en la Oficina de la Defensora, resaltando una ruptura en la tendencia
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ascendente de las solicitudes de asistencia L.T.R observada desde el afio 2021, con una
disminuciéon de un 31% de las mismas y contintia siendo una de las areas de salud
menos reclamada, junto con Coria, tanto en cifras absolutas como en proporcién a la
poblacion de referencia, ocupando la séptima posicion. En este ejercicio, destacan las
solicitudes de pacientes reclamando la demora en la programacion de intervenciones
quirtrgicas, representando el 37% del total.

Contiene el Hospital Campo Arafiuelo, con una disminucién en las solicitudes de L.T.R
para primeras consultas y pruebas diagndsticas en un 58% y 18%, y un incremento
de las solicitudes de pacientes para la realizacion de intervenciones quirtrgicas
de un 11%. Destacar las solicitudes por demora para intervenciones quirdrgicas, a
expensas de Traumatologia, seguida de las solicitudes para pruebas diagndsticas a
Radiologia (Ecografias) y para primeras consultas externas, principalmente dirigidas a
Dermatologia y Medicina Interna.

El area de salud de Plasencia, abarca el 7% del total de solicitudes de asistencia
incoadas en la Oficina de la Defensora de los usuarios, con una disminucién del 26%
de las solicitudes, con 182 peticiones, y pasando a ocupar en este ejercicio el quinto
lugar en cifras absolutas y en proporcion a la poblaciéon de referencia. Cabe destacar
una disminucién en las solicitudes de L.T.R para primeras consultas externas, pruebas
diagnosticas e intervenciones quirurgicas.

Contiene el Hospital Virgen del Puerto, que contintia siendo el sexto centro hospitalario
mas reclamado por demoras de atencion sanitaria especializada al amparo de la Ley
1/2005 en el afio 2024. Resaltar la disminucién en solicitudes para primeras consultas
a especialistas en un 12%, para pruebas diagnosticas con una reduccion significativa
del 71% y en las intervenciones quirtrgicas un descenso de un 26%. Cabe destacar en
solicitudes de pacientes para primeras consultas externas, las dirigidas a Oftalmologia,
Reumatologia, Dermatologia y Endocrinologia, y en las solicitudes para intervenciones
quirurgicas, las dirigidas a Traumatologia y Urologia. Y en el caso de las solicitudes
para la realizacion de pruebas diagndsticas, principalmente van dirigidas a Digestivo
y Neumologia.

Respecto al pronunciamiento por parte de la Defensora de una Resoluciéon con
Recomendaciones, sobre solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, de Tiempos de
Respuesta en la atencidn sanitaria especializada del SSPE presentadas por pacientes
extremenos, por la demora en la resolucion de las mismas indicando al Servicio
Extremeno de Salud la obligacién de resolver la solicitud y ofrecer al solicitante la
posibilidad de satisfacer su demanda en centro o centros privados concertados, al
haberse superado los plazos previstos para su atencidn sanitaria especializada, asi
como la necesidad de reducir los tiempos de tramitaciéon de las mismas, en el afio
2024, se realizaron un total de 1.245 Resoluciones con Recomendaciones emitidas por
la Defensora de los Usuarios.

Destacar en sentido desfavorable que en este ejercicio se aprecia un incremento en la
emision de Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora) de un 42% respecto al afo
anterior, en concreto, se han formulado 368 Resoluciones mas que en el afo 2023, que
emitimos un total de 877 Resoluciones.
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* Esel Area de salud de Caceres donde se han concentrado la mayoria de las Resoluciones
emitidas por la Defensora de los Usuarios, con un total de 404, seguida del Area
de salud de Badajoz y Area de salud de Llerena-Zafra, con 374 y 209 Resoluciones,
respectivamente; abarcando entre las tres areas el 79% del total de las resoluciones
realizadas en este ejercicio, con 987 resoluciones del total de las 1.245 Resoluciones
formuladas por la Defensora (Recomendaciones) en el afio 2024.

Atendiendo al tipo de asistencia sanitaria solicitada por los pacientes, de las 8 areas de
salud, que han requerido la emisiéon de Resoluciones por parte de la Defensora de los
Usuarios (Recomendaciones), corresponden 579 a Primeras Consultas a especialistas,
180 a Pruebas Diagnosticas y 486 a Intervenciones Quirurgicas.

* Destacamos el incremento de 159 Resoluciones que se han realizado en el Area de
salud de Caceres, principalmente dirigidas al Servicio de Traumatologia que contintia,
como en el ejercicio anterior, entre los servicios que generan el mayor nimero de
recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la demora en la resolucion de
las solicitudes de atencion L.T.R., seguido por Neurocirugia, Urologia, Cirugia General
y Digestiva, y Medicina Nuclear. En sentido positivo destacar que los servicios de
Urologia y Cirugia Plastica y Reparadora han disminuido las Resoluciones emitidas en
este ejercicio en relacion al afo anterior.

* DestacamosenlasResolucionesrealizadasen el Areadesalud de Badajoz, principalmente,
en el Hospital Universitario de Badajoz las dirigidas al Servicio de Angiologia y Cirugia
Vascular, Servicio de Cirugia Maxilofacial, Servicio de Neurocirugia y Servicio de
Urologia, que continilan como en el ejercicio anterior entre los servicios que generan
mayor numero de recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la demora en la
resolucion de las solicitudes de la Ley 1/2005. Y en el Hospital Perpetuo Socorro, resefiar
en este ejercicio el incremento de las resoluciones en el Servicio de Traumatologia y
Servicio de O.R.L., y las dirigidas al Servicio de Radiologia (pruebas diagndsticas).

Destacamos un incremento de las Resoluciones realizadas en el Area de salud de Llerena-
Zafra, pasando de 140 Resoluciones en el afio 2023 a 209 Resoluciones en el afio 2024.
Principalmente, se han dirigido al Servicio de Radiologia, Servicio de Rehabilitacién,
Servicio de Digestivo, Servicio de O.R.L y Servicio de Neurocirugia, entre los servicios
que generan mayor numero de recomendaciones de la Defensora de los usuarios por la
demora en la resolucién de las solicitudes de atenciéon L.T.R.

e Para garantizar los tiempos maximos de respuesta establecidos en el articulo 4 del
Titulo II, dispone en su apartado primero, que la Direcciéon General competente en
materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremefio de Salud podra ofertarle al
paciente otros centros del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los de
otras areas sanitarias distintas al centro de procedencia, que estime adecuados. Y en
su apartado segundo, recoge que en el caso de que se superen los plazos maximos de
respuesta establecidos, el paciente podra requerir de la Direccién General competente
en materia de asistencia sanitaria del Servicio Extremefio de Salud, a través del Defensor
de los Usuarios del Sistema Sanitario Ptblico de Extremadura, la atencion sanitaria que
precise en un centro sanitario de su eleccion de entre los privados ofertados, al efecto,
por la misma, de caracter concertado con el Servicio Extremefio de Salud.
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¢ En los supuestos en los que no se obtiene respuesta por parte de la Direccion General
competente a las Resoluciones (Recomendaciones) formuladas por la Defensora de los
Usuarios al entender que se ha producido una vulneracion del derecho de los pacientes
reconocidos enlos articulos 4.1 y 5.2 de la Ley de Tiempos de Respuesta, es preciso realizar
nuevas actuaciones, concretamente se remiten, a la Direccion General de Asistencia
Sanitaria del Servicio Extremefio de Salud, las Reclamaciones formuladas por los pacientes
requiriendo se preste la asistencia sanitaria especializada demandada atin no satisfecha y
comunicando el empeoramiento de su situacion clinica y calidad de vida, desde la fecha
en que fueron incluidos en el registro de pacientes en lista de espera del SSPE.

Durante el afo 2024, la Institucion de la Defensora de los Usuarios ha tenido que emitir,
en este ejercicio, un 42% mas de Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora)
por demora en dar respuesta a las solicitudes de asistencia emitidas al amparo de
la mencionada Ley 1/2005 y un 32% mas de Reclamaciones ,que traen causa de esas
resoluciones dictadas en expedientes de aplicacion de la Ley 1/2005, para hacer efectivo
el derecho a la proteccion de la salud de los pacientes a recibir la atencion sanitaria
especializada que precisan por los distintos servicios médico-quirtrgicos.

Reconocemos el esfuerzo realizado por los gestores sanitarios del Servicio Extremenio
de Salud durante el ano 2024, pero esta Institucién, como en ejercicios anteriores,
reitera el recordatorio sobre el deber legal de que se cumplan los plazos maximos de
espera previstos en la normativa autonémica (Ley 1/2005, de 24 de junio, y Decreto
132/2006, de 11 de julio) garantizando los mismos mediante la oferta al paciente y su
derivacién a otros centros del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, incluido los
de otras areas sanitarias distintas al centro de procedencia, para alcanzar una mayor
equidad, asi como traslada al SES que en los casos de incumplimiento, pacientes fuera
de garantia y sin programacion de la asistencia sanitaria demandada en un periodo
breve y compatible con la proteccion de la salud, principalmente pacientes con una
demora quirtirgica excesiva, debe adoptar las medidas organizativas y asistenciales
pertinentes para resolver las mismas, ya sea mediante el aumento de la actividad
quirurgica extraordinaria en centros sanitarios publicos o de la derivacion del paciente
a centros concertados privados, previa oferta al mismo; a fin de garantizar su derecho

SOBRE EL DEBER DE COLABORACION DE LOS ORGANISMOS REQUERIDOS

e El articulo 8 del Decreto 4/2003, de 14 de enero, regulador de la Institucién, establece:
“Todos los organismos del Sistema Sanitario Piiblico de Extremadura estdn obligados a auxiliar,
con cardcter preferente, al Defensor de los Usuarios en el ejercicio de sus funciones”.

¢ Para poder desempefiar nuestro trabajo, es ineludible la asistencia de la Administracion
Sanitaria, proporcionando, en el menor plazo posible, las informaciones que se les
requiere, asi como su pronta predisposicion favorable a aceptar la mediacion y ser
sensible con las peticiones razonables que presentan los ciudadanos extremefios cuando
le surge una situacion de conflicto o dificultad con el sistema sanitario. La Oficina de la
Defensora de los Usuarios seguird trabajando en este sentido, estando en disposicion
de maxima colaboracion con la Administracion Sanitaria en beneficio de pacientes
extremenos.
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e Podemos expresar que la colaboracién proporcionada por el Servicio Extremerio de
Salud, puede considerarse buena, con respecto a mantener una mayor y mas fluida
comunicacién y regularidad en la informacion con la Institucién; lo cual, ayuda a la
misma a resolver los casos, dar explicaciones con mayor fundamento y celeridad e
incluso sugerir algunas mejoras de cara a la atencién que reciben los usuarios, pacientes
y familiares o allegados de los mismos. Sin embargo, este deber de colaboracion de los
gestores del SES de auxiliar, con caracter preferente, a la Institucién de la Defensora de
los Usuarios en el ejercicio de sus funciones, respecto a los tiempos empleados en el
caso de las reclamaciones para efectuar las contestaciones por las vias normales, pueden
considerarse excesivos en algunas gerencias de area de salud, siendo inadmisibles
plazos superiores a los 30-45 dias.

® En el caso de los expedientes de reclamacion, hemos observado que en algunos
expedientes se han demorado mucho mas algunas contestaciones y ha sido necesario
por esta Institucién, recordar al organismo competente en cuestion el requerimiento
formulado del preceptivo informe solicitado y no contestado en plazo, con
requerimientos reiterados de dichas peticiones en algunas gerencias de areas de salud.
Es cierto, que en algunas ocasiones no por demora de respuesta de los responsables
de las gerencias de area sino por la dificultad que encontraban en la recopilacién de la
informacion o por falta de contestacion a las cuestiones por parte de los jefes de servicios
de atencion hospitalaria, principalmente en expedientes de reclamacién cuyo motivo es
la disconformidad con la asistencia sanitaria o la organizacién y normas.

* En el caso de los expedientes de solicitudes de aplicacion de la Ley 1/2005, se viene
detectando un retraso respecto a los tiempos empleados para efectuar las contestaciones
desde servicios centrales del SES, que consideramos no deben demorarse dado que su
retraso vulnera el derecho del paciente a ser atendido en un plazo de tiempo razonable,
recordando el deber de auxiliar de forma preferente a la Defensora de los Usuarios,
principalmente cuando se emiten Resoluciones (Recomendaciones de la Defensora)
sobre los mismos; teniendo en cuenta que las solicitudes de los pacientes estan
enmarcadas en una legislacion vigente y de obligado cumplimiento.

® Requerimos a los gestores del Servicio Extremefio de Salud que incrementen los
esfuerzos para seguir cumpliendo con las funciones que tenemos encomendadas, entre
ellas, resolver los expedientes gestionados por la Oficina y que no se vea dafnado el
trabajo de la Institucién, proporcionando en el menor plazo posible la informacion
solicitada que se les requiere dado que los tiempos de respuesta pueden ser claramente
mejorables, asi como su predisposicion favorable a aceptar la mediaciéon cuando surge
en los usuarios y pacientes extremefios una situaciéon de conflicto o dificultad con el
sistema sanitario, en aras de resolucién de las reclamaciones.

SOBRE LA DOTACION, ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO DE LA OFICINA
DE LA DEFENSORA:

® Segtin el articulo 12 del Decreto 4/2003, para el desempefio de sus funciones, el
Defensor de los Usuarios contara con una Oficina que estara dotada “de una estructura
administrativa adecuada a las necesidades”.
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¢ Los recursos humanos siguen siendo claramente uno de los puntos débiles de nuestra
Institucién. En este sentido, en las distintas memorias desde hace varios ejercicios, se ha
insistido en la necesidad de adecuar los recursos humanos y materiales a la actividad
que se realiza en la Oficina de la Defensora de los Usuarios del Sistema Sanitario Pablico
de Extremadura. Todo ello, teniendo en cuenta la proyeccién histérica de la misma, con
un significativo incremento de forma global de los expedientes abiertos en la Institucion,
lo que tiene su reflejo en un importante aumento de la carga de trabajo y la actividad
que se desarrolla en la misma.

Con estas justificaciones, y la prioridad de darle el valor real y prestigio que merece
la Institucion, se hace necesaria la adecuacién de los recursos humanos y materiales
para poder cumplir con nuestras funciones y competencias en el escenario que nos
encontramos actualmente, teniendo presente nuestra prioridad de prestar el mejor
servicio de atencion a los extremenos y extremenas que se dirigen a nuestra Institucion;
de conformidad con el Decreto 4/2003, regulador de nuestra Institucion.

Durante el afio 2024, la Instituciéon ha podido contar desde el mes de mayo de 2024 con
el apoyo de una persona, un administrativo, que se ha incorporado dando soporte a los
recursos humanos ya existentes, Defensora de los Usuarios y su equipo formado por
tres personas, un jefe de negociado asuntos generales defensa de los usuarios sistema
sanitario, una asesora juridica, y una auxiliar administrativa, personal funcionario
interino.

* En el aspecto econdmico, al no disponer nuestra Instituciéon de un presupuesto propio
y por tanto, no gestionar recursos econdmicos, no facilitamos informacién sobre los
gastos.

e En relacion con los recursos materiales, teniendo en cuenta el importante aumento
del volumen de expedientes de solicitudes al amparo de la Ley 1/2005, reclamaciones,
sugerencias y agradecimientos que se tramitan en la Institucion en los tltimos afios y
el tiempo transcurrido desde la creacién inicial de la base de datos informatica que se
utiliza, se estd trabajando, tras realizar un analisis de situacién de las necesidades reales
detectadas en la Institucion, con el disefio e integracion de una aplicacion alternativa
que ofrezca una correcta gestion de los diferentes procedimientos, adecuandola al
nuevo sistema de registro tinico de la Junta de Extremadura, TRAMITA, y permita
su optimizacién para lograr una mayor eficiencia y celeridad en la gestién diaria de
los expedientes, con el objetivo de una oficina sin papeles, en la medida de lo posible;
asegurando las maximas garantias de confidencialidad y cumplimiento de la normativa
vigente de proteccion de datos. Esta actuacion facilitara la extraccién de parametros
estadisticos, necesarios para la gestion y resolucion diaria de los expedientes, y para
un analisis y estudio pormenorizado de informacién, que se detalla y desglosa en la
memoria anual de la Defensora de los Usuarios del SSPE.

e Cabe destacar positivamente la importante actividad durante el afio 2024 del portal
web de la Defensora de los Usuarios del SSPE, que consigue una mejor accesibilidad
de los ciudadanos a la Institucién, con informacién y asesoramiento, directo y sencillo,
a los usuarios extremefos de forma no presencial, a través de la herramienta de
contacto incluida en el portal web de la Defensora de los Usuarios; con la posterior
cumplimentacion de los modelos de reclamaciones y solicitudes de aplicacion de la LTR
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en formato autorrellenables, disponibles en el portal web mencionado. Prueba de ello,
es el incremento del uso de la forma de presentacion de las reclamaciones y sugerencias,
asi como de las solicitudes de asistencia de L.T.R por la via de correo electrénico, que
ha sido la forma mas frecuente de presentacion, representando un 68% del total y con
un aumento del 40% respecto al ejercicio anterior en el caso de las reclamaciones y un
82% del total de las peticiones presentadas, con un incremento del 29% respecto al afio
anterior, en el caso de las solicitudes de la Ley 1/2005.

SOBRE LAS LISTAS DE ESPERA EN EXTREMADURA:

¢ Disminucion del numero de pacientes en lista de espera quirtrgica en Extremadura, un
16% respecto al ejercicio anterior.

¢ Disminucion del tiempo medio de espera en los pacientes extremenos para la realizacion
de una intervencién quirtrgica a 178 dias.

e Incremento del niimero de pacientes en lista de espera para una primera consulta al
especialista, un 2% respecto al ejercicio anterior.

® Aumento, del tiempo medio de espera en los pacientes extremefios para una consulta
externa, a 125 dias.

¢ Incremento del niumero de pacientes extremefios en lista de espera para la realizacién de
una prueba diagndstica/terapéutica en un 3%.

® Disminucion del tiempo medio de espera de los pacientes extremefios para la realizacion
de una primera prueba diagnostica a 68 dias.

LISTA DE ESPERA QUIRURGICA.

e La lista de espera para ser intervenido quirargicamente en el Servicio Extremefio de
Salud se situo, a fecha 31 de diciembre de 2024, en 24.467 pacientes, con un descenso del
16% respecto al ejercicio anterior, en el que se registraron 29.294 pacientes. Por tanto,
4.827 pacientes menos pendientes de una intervencién quirtrgica en el ano 2024.

¢ El nimero de pacientes en espera para realizarse una intervencion quirtrgica por cada
1.000 habitantes, es de 23 pacientes, con un descenso respecto al ejercicio anterior en el
que se observaba 28 pacientes en espera por cada 1.000 habitantes.

e El tiempo medio de espera de los pacientes para ser intervenidos es de 178 dias, con una
ligera disminucion de un 2% respecto al afio 2023 que era de 181 dias, pero muy cerca
del limite maximo de espera contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en
la atencion sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de Extremadura, que
son 180 dias para una intervencion quirurgica.

¢ Traumatologia, Oftalmologia, CirugiaGeneralyDigestiva, Urologia, Otorrinolaringologia
y Neurocirugia, son las especialidades donde encontramos el mayor ndmero de
pacientes pendientes de una intervencién quirtrgica; abarcando las seis especialidades
el 87% del total de pacientes que esperan una operacion.
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e Traumatologia, contintia siendo la especialidad que mas pacientes tiene en espera de
una intervencion quirtrgica con 7.887 pacientes, representando el 32% del total de
pacientes en espera pero con un ligero descenso del 17% respecto al ejercicio anterior.

* Los pacientes que mas esperaron para que se le realizara una intervencion quirargica
se encontraban en espera de una operacién por Cirugia Maxilofacial, con 338 dias,
disminuyendo en unligero 3% respecto al ejercicio anterior pero superando ampliamente
el limite maximo de espera contemplado por la Ley 1/2005. Le sigue Neurocirugia, con
329 dias, reduciendo en 37 dias en este ejercicio el tiempo medio para una intervencion
aunque continta excediendo ampliamente el tiempo maximo de espera.

Traumatologia, Cirugia Vascular, Cirugia General y Digestiva y Cirugia Cardiaca, son
las especialidades que han aumentado el tiempo medio de espera de los pacientes para
una intervencion quirurgica.

Cirugia General y Digestiva, Cirugia Vascular, Cirugia Toracica y Dermatologia, son
las especialidades que han aumentado los pacientes en espera de una intervencion
quirurgica en este ejercicio son. Destacamos Cirugia Toracica y Cirugia Vascular con
un significativo incremento del niimero de pacientes del 67% y 30% respecto al ejercicio
anterior.

Resefiar favorablemente las especialidades de Cirugia Plastica, Oftalmologia,
Ginecologia y Otorrinolaringologia que han reducido el ntimero de pacientes
pendientes de intervencién quirdrgica en el afio 2024, en concreto, un 46%, 32%, 27% y
24% respectivamente.

Resefiar desfavorablemente las especialidades de Traumatologia con 261 dias, Cirugia
Vascular, con 191 dias, Cirugia General y Digestiva, con 125 dias y Cirugia Cardiaca, con
139 dias, que han aumentado el tiempo de espera de los pacientes para ser intervenidos
en este ejercicio, superando en Traumatologia y Cirugia Vascular el tiempo maximo de
espera de 180 dias contemplado en la Ley 1/2005.

¢ Todas las areas de salud han reducido el nimero de pacientes en espera para una
intervencién quirdrgica en cifras absolutas.

Plasencia, Caceres y Mérida son las areas de salud que mas han disminuido el nimero
de pacientes pendientes de intervencién quirtirgica respecto al ejercicio anterior, con un
descenso del 40%, 22% y 22% respectivamente.

® Badajoz, en cifras absolutas, es donde se concentran mas pacientes en espera de una
intervencion quirtrgica, 8.873 pacientes, pero con una ligera disminucion del 4%
respecto al ano 2023. Seguida de Caceres, con 6.459 pacientes y Mérida, con 2.303
pacientes en espera de una operacion.

La mayor parte de los pacientes en espera de intervencion quirtargica en Badajoz,
lo estaban para las especialidades de Traumatologia, Cirugia General y Digestiva,
Oftalmologia, Urologia y Neurocirugia.

Caceres continta encabezando la lista presentando el mayor niimero de pacientes en
espera de intervencién quirargica por cada 1000 habitantes, con 35 pacientes por cada
1.000 habitantes. Seguida de Badajoz con 33 pacientes y de Navalmoral de la Mata con
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23 pacientes. En Caceres, principalmente los pacientes se concentran para ser operados
por el Servicio de Traumatologia, Cirugia General y Digestiva, Oftalmologia, Urologia
y Neurocirugia.

Contintia siendo Caceres donde mas esperan los pacientes para una operacion, con 248
dias, observandose una disminucion del 4% del tiempo medio de espera de los pacientes
respecto al ejercicio anterior, pero superando ampliamente el limite maximo de la Ley
1/2005. Traumatologia, contintia siendo la especialidad con mas tiempo de espera de los
pacientes para una intervencion quirtrgica, con 460 dias, observandose un incremento
del 11%. Seguida de Neurocirugia, con 263 dias de espera y un aumento del 10% en el
tiempo medio, y Cirugia Plastica y Reparadora, con 182 dias de espera, pero con una
disminucion del 35%.

En Badajoz, resefiar Neurocirugia, con 399 dias de espera de los pacientes para una
intervencién quirargica, muy excedido del plazo contemplado en la Ley 1/2005, pero
observandose una disminuciéon del 11% del tiempo medio de espera. Seguida de
Cirugia Maxilofacial, con un tiempo medio de espera de los pacientes de 338 dias, que
continta siendo muy superior al contemplado en la Ley 1/2005. Destacar Traumatologia
que ha incrementado significativamente el tiempo de espera de los pacientes para una
intervencién quirdrgica, con 235 dias de espera en este ejercicio y un aumento del 37%.
Y Angiologia y Cirugia Vascular, que ha pasado de 145 dias en el afio 2023 a 191 dias de
espera en el afio 2024.

Plasencia, ha disminuido un 19% el tiempo medio de espera quirtrgico de los pacientes
en su area, con 115 dias de espera en este ejercicio. El Servicio de Urologia, ha pasado
a ser la especialidad donde mas tiempo esperan los pacientes para una intervencién
quiruargica, con 172 dias, seguido de Traumatologia, con 165 dias de los pacientes,
ambas especialidades aproximandose al tiempo maximo de espera contemplado en la
Ley 1/2005.

Coria, con 79 dias de espera, Don Benito-Villanueva, con 95 dias de espera y Navalmoral
de la Mata, con 103 dias de espera de los pacientes para una intervencion quirdrgica,
han reducido el tiempo medio en un 21%, 29% y 23% respectivamente.

Llerena-Zafra, es el area de salud donde se encuentran los pacientes que menos tiempo
esperan para ser intervenidos quirtirgicamente en este ejercicio, con 63 dias y con una
disminucién del 9% respecto al afio anterior. Le sigue Mérida, con 77 dias de espera,
aunque ha incrementado un 20% el tiempo medio de espera quirtirgico de los pacientes.

Por patologias, la mayoria de los pacientes esperaban para ser intervenidos
quirtrgicamente de Catarata, con 2.808 pacientes en espera, con una disminucién de
un 36% respecto al ejercicio anterior. Le siguen 2.008 pacientes en espera para una
Protesis de rodilla, con una disminucion del 16% y 707 pacientes para una intervencion
quirtrgica de Hallux Valgus, con un descenso del 23% de los pacientes.

Se ha reducido el nimero de pacientes en espera para una intervenciéon quirargica de
Catarata, Protesis de rodilla, Hallux Valgus, Prétesis de cadera, Adenoamigdalectomia,
Sinus Pilonidal, Tanel Carpiano, Cirugia cardiaca valvular, Prostatectomia e
Histerectomia.

- 163 -

INDICE



¢ Por patologias, los mayores tiempos medios de espera lo sufrieron los pacientes que
estaban pendientes de una intervencion quirtrgica de Hallux Valgus, con 274 dias de
espera, con un incremento del 18%. Le siguen la Protesis de Rodilla con 254 dias, la
Artroscopia, con 243 dias y la Protesis de Cadera, con 221 dias de espera. Todos estos
procesos, superan el limite maximo de espera contemplado en la Ley 1/2005.

* Los mayores tiempos medios de espera de pacientes para una intervencion quirdrgica
por patologias y areas de salud, al igual que en el ejercicio anterior, correspondieron al
area de salud de Caceres.

LISTA DE ESPERA PARA PRIMERA CONSULTA A ESPECIALISTA (CONSULTA
EXTERNA)

® En lo que se refiere a las consultas externas, a fecha 31 de diciembre de 2024, segtin los
datos facilitados por el Servicio Extremenio de Salud, 100.116 pacientes se encontraban
en espera de una primera consulta al especialista, lo que viene a suponer un ligero
incremento del 2% respecto al ejercicio anterior, con 98.142 pacientes en el afio 2023.
En concreto, 75.152 pacientes en las diez especialidades recogidas en la tabla que se
muestra a continuacion y 24.964 pacientes en el resto de las especialidades. Por tanto,
hay 1.974 pacientes mas esperando para una consulta externa en el afio 2024.

¢ E]l tiempo medio de espera para una primera consulta al especialista, se ha incrementado
un 18% respecto al ejercicio anterior, con 125 dias de espera en el ano 2024, mas del doble
del limite maximo que marca la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencion
sanitaria especializada, que son 60 dias para una primera consulta.

Traumatologia, a diferencia del ejercicio anterior, pasa a ser la especialidad que mas
pacientes extremenos tiene esperando para una primera consulta al especialista, con
17.093 pacientes, con un incremento muy significativo del 60% respecto al ejercicio
anterior. Le sigue Dermatologia con 15.199 pacientes en espera para primera consulta,
con un aumento del 20% y Oftalmologia con 13.557 pacientes, con un descenso del 17%
respecto al ejercicio anterior.

Digestivo es la especialidad con mas tiempo de espera de los pacientes, 194 dias, con
un incremento del 10% respecto al ejercicio anterior y superando mas del triple el
tiempo marcado por la Ley 1/2005. Le sigue muy de cerca, Traumatologia con 193 dias,
con un aumento muy significativo de un 72% del tiempo de espera de los pacientes y
Dermatologia, con 154 dias de espera.

® Por areas de salud, en cifras absolutas, Badajoz, Céaceres y Don Benito-Villanueva,
concentran el mayor numero de pacientes en espera para una consulta externa,
aumentando en este ejercicio un 21% y 6% respectivamente en Caceres y Don Benito-
Villanueva, y disminuyendo en el caso del area de salud de Badajoz en un 16% respecto
al ejercicio anterior.

Llerena-Zafra, contintia encabezando la lista presentando el mayor nimero de pacientes
en espera para una primera consulta al especialista con 92 pacientes por cada 1.000
habitantes. Seguida en este ejercicio de Don Benito-Villanueva, con 89 pacientes y Coria,
con 86 pacientes en espera por cada 1.000 habitantes. Navalmoral de la Mata y Mérida,



son las que presentan, proporcionalmente, un menor nimero de pacientes en espera
para una primera consulta con el especialista por cada 1.000 habitantes.

e Mérida es el area de salud que presenta un mayor tiempo medio de espera de los
pacientes para una primera consulta al especialista con un incremento muy significativo
de un 180% respecto al ejercicio, con 112 dias, excediendo el periodo maximo establecido
en la Ley 1/2005. Le sigue Plasencia con 91 dias pero con una disminucion de un 12% y
Don Benito-Villanueva con 90 dias y un ligero incremento del 3%; excediendo ambas el
plazo marcado en la Ley de Tiempos de respuesta.

Badajoz, Mérida, Don Benito-Villanueva, Caceres y Coria han incrementado, en el afno
2024, el tiempo de espera de los pacientes para una primera consulta al especialista.

¢ Son los pacientes de Llerena-Zafra los que mads esperan para una primera consulta
a Digestivo con 294 dias y de Navalmoral de la Mata para una primera consulta con
Dermatologia con 294 dias, superando muy ampliamente, mas de cuatro veces, el
tiempo marcado por la Ley 1/2005.

Caceres es donde mas esperan los pacientes para una primera consulta a Traumatologia
con 259 dias (160 dias en el afio 2023), muy excedido junto con los 244 dias que esperan
los pacientes de Don Benito-Villanueva.

Destacar en Llerena-Zafra el tiempo de espera para una consulta de Digestivo con 294
dias, asi como a Otorrinolaringologia con 172 dias y Dermatologia con 123 dias.

e En Don Benito-Villanueva, resefar que los pacientes esperan una media de 244 dias
para una primera consulta con Traumatologia, 194 dias para una primera consulta con
Digestivo y 133 dias para Oftalmologia.

® En Mérida, destacar los 172 dias de espera para una primera consulta a Dermatologia,
117 dias para Neurologia y 102 dias para Urologia. En Navalmoral de la Mata, resefiar
que los pacientes esperan una media de 294 dias para una primera consulta con
Dermatologia. Y para una primera consulta a Otorrinolaringologia, los pacientes de
Badajoz tienen que esperar una media de 166 dias.

e En Coria, destacar los 139 dias de espera para una primera consulta a Ginecologia,
137 dias para Dermatologia y 121 para Traumatologia. Y en Plasencia, se observan
199 dias de espera para una primera consulta a Dermatologia, 149 dias de espera para
Cardiologia y 120 dias para Oftalmologia.

Coria y Navalmoral de la Mata tienen los tiempos medios de espera de los pacientes
para consulta externa mas bajos, con 57 dias y 53 dias, respectivamente, cumpliendo con
el plazo marcado por la Ley 1/2005 para una primera consulta a especialista.

LISTA DE ESPERA PARA PRUEBA DIAGNOSTICA/TERAPEUTICA

e En lo que se refiere a la lista de espera para pruebas diagnoésticas, a fecha 31 de
diciembre de 2024, segin los datos facilitados por el Servicio Extremefio de Salud, 31.681
pacientes se encontraban en espera de una primera prueba diagnostica/terapéutica en
Extremadura, lo que viene a suponer un ligero incremento del 3% respecto al ejercicio
anterior, 787 pacientes mas esperando.



e TAC, RMN, Ecografia y Ecocardiografia han aumentado el numero de pacientes
en espera para la realizaciéon de una primera prueba diagndstica. Y Mamografia,
Endoscopia y Ergometria son las pruebas diagndsticas que han disminuido el nimero
de pacientes en espera para la realizacién de las mismas. La Hemodinamica permanece
con el mismo ntimero de pacientes en espera que en el ejercicio anterior.

¢ Continta siendo la Ecografia la prueba que concentra el mayor niimero de pacientes
en espera para realizacion de una primera prueba diagndstica, con 16.614 pacientes,
representando el 52% del total de los pacientes en espera, incrementandose un 7%
respecto al ejercicio anterior.

Le sigue la Endoscopia, al igual que en el ejercicio anterior, con 6.699 pacientes en
espera, con una disminucién de un 8% respecto al ejercicio anterior. Y en tercer lugar,
continua en el afio 2024, la RMN con 4.440 pacientes en espera, con un leve aumento del
2% respecto al ejercicio anterior.

® El TAC, ocupa el cuarto lugar al igual que en el ejercicio anterior, con 2.686 pacientes
en espera para la realizacion de esta prueba diagnostica, aumentando ligeramente el
numero de pacientes en un 3% respecto al ejercicio anterior.

e El tiempo medio de espera estructural para una primera prueba diagndstica en
Extremadura ha disminuido en este ejercicio un 6% con 68 dias en el ano 2024. De las 8
pruebas diagnosticas recogidas en la tabla, solo la prueba de Hemodinamica con 26 dias
cumple el pazo contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencién
sanitaria especializada, el resto de pruebas diagndsticas superan el mismo.

e Destacar un incremento del tiempo medio de espera de los pacientes para la realizacion
de una Ecografia, Mamografia, Hemodinamica y Ecocardiografia, en un 12%, 6%, 13%
y 29% respectivamente.

Resaltar favorablemente el TAC, RMN, Endoscopia y Ergometria que han disminuido
los dias de espera en los pacientes para la realizacion de estas pruebas, en un 6%, 17%,
21% Y 31% respecto al ejercicio anterior, pero excediendo el plazo maximo recogido en
la Ley de Tiempos de respuesta.

¢ Continta siendo la endoscopia la prueba con mas tiempo medio de espera para los
pacientes, 122 dias, con una reduccion del 21% pero aun superando en 92 dias el tiempo
contemplado en la Ley 1/2005. Seguida por la Ecocardiografia, con 84 dias de espera 'y
con un incremento del 29%, y de la Ecografia, con 82 dias de espera, con un incremento
del 12% respecto al ejercicio anterior.

e Por areas de salud, se observa un incremento del niimero de pacientes en espera
para una primera prueba diagndstica en las areas de salud de Don Benito-Villanueva,
Llerena-Zafra Coria y Navalmoral de la Mata. Sin embargo, Badajoz, Mérida, Caceres y
Plasencia disminuyen el nimero de pacientes en espera para la realizacion de pruebas
diagnosticas/terapéuticas respecto al ejercicio anterior.

* Badajoz recoge con 9.367 pacientes, observandose una disminucién del 11% y destacando
los 4.927 pacientes en espera para la realizacion de una Ecografia, 1.629 pacientes para
Endoscopia y 1.496 pacientes para una RMN. Le sigue Don Benito-Villanueva, con un
incremento significativo de pacientes en espera para la realizaciéon de una primera



prueba diagndstica de un 41%, con 6.149 pacientes y resaltando los 3.396 pacientes para
una Ecografia y 1.154 pacientes esperando para una RMN. En tercer lugar, Llerena-
Zafra, con un aumento del 13% de los pacientes y resaltando los 3.116 pacientes en
espera para realizarse una Ecografia, abarcando el 64% del total de pacientes en espera.

Llerena-Zafra, contintia encabezando la lista presentando el mayor nimero de pacientes
en espera para la realizacion de una prueba diagndstica con 50 pacientes por cada 1.000
habitantes. Seguida, a diferencia del ejercicio anterior, por Don Benito-Villanueva, con
46 pacientes por cada 1.000 habitantes. Y en tercer y cuarto lugar, Navalmoral de la Mata
con 44 pacientes por cada 1.000 habitantes y Badajoz, que en este ejercicio pasa a ocupar
la cuarta posicion, con 35 pacientes por cada 1.000 habitantes.

Badajoz es la que tiene mayor tiempo de espera de los pacientes para la realizacion de
una Ecocardiografia con 188 dias y 170 dias para una Endoscopia, superando en ambas
ampliamente el plazo recogido en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta.

En Llerena-Zafra, destacar los 187 dias que tienen que esperar los pacientes para la
realizacion de una Endoscopia y 146 dias para una Ecografia, excediendo de forma muy
importante el plazo contemplado en la Ley de Tiempos de Respuesta.

En Plasencia, resaltamos los 125 dias que esperan los pacientes para la realizacion de
una Endoscopia y 101 dias para realizarse una Ecocardiografia. Y en el area de salud de
Navalmoral de la Mata, los 143 dias de tiempo medio en espera de los pacientes para la
realizacion de una Endoscopia y 134 dias para una Ecografia.

En Caceres y Don Benito-Villanueva, los pacientes esperan una media de 100 dias para
la realizacion de una Mamografia y Endoscopia, respectivamente. Y en Mérida, el mayor
tiempo de espera de los pacientes es para la realizacion de una Endoscopia con 99 dias.






ANEXO

LISTAS DE ESPERA EN ATENCION
ESPECIALIZADA EN EL SISTEMA
SANITARIO PUBLICO DE
EXTREMADURA ANO 2024

INTRODUCCION

La Ley 1/2005, de 24 de junio, de tiempos de respuesta en la atenciéon sanitaria especializada
del Sistema Sanitario Pablico de Extremadura, en el titulo III, articulo 10, que trata de la
informacion sobre listas de espera, en su punto segundo, establece que: “El Defensor de los
Usuarios del Sistema Sanitario Piiblico de Extremadura comparecerd, anualmente, ante la Comision
de Sanidad de la Asamblea de Extremadura para informar sobre la lista de espera en el dmbito de dicho
Sistema”.

En cumplimiento de la norma, introducimos la informacion sobre las listas de espera en
atencion especializada en el Sistema Sanitario Publico de Extremadura relativa al afio 2024 en
la presente Memoria. La coincidencia de fechas en facilitar los datos anuales de las listas de
espera sanitarias y la publicacién de la Memoria de la Defensora de los Usuarios, hace que,
por una cuestion practica de economia de medios, hace recomendable realizarlo en un solo
documento y evitamos publicar otro aparte.

Optamos por facilitar la informacién en un anexo separado para distinguir que, aunque
dentro de nuestras competencias esta el informar sobre las listas de espera, son datos obtenidos
fuera de nuestra actividad, que son facilitados por el Servicio Extremefo de Salud (SES) y
que nuestra funcion es suministrar dicha informacion tras realizar el trabajo de andlisis de los
datos que nos han proporcionado desde el SES.

Toda la informacidn recogida en el anexo de esta Memoria se refiere a las listas de espera
en atencion especializada del Servicio Extremeno de Salud relativa al afio 2024, a la fecha de 31
de diciembre de 2024, de conformidad con el Real Decreto 605/2003, de 23 de mayo, por el que
se establecen las medidas para el tratamiento homogéneo de la informacion sobre las listas
de espera en el Sistema Nacional de Salud, incluyendo los criterios, indicadores y requisitos
minimos, basicos y comunes en materia de informacién sobre las listas de espera de consultas
externas, pruebas diagndsticas/terapéuticas e intervenciones quirtirgicas correspondientes a
los centros y servicios del Sistema Nacional de Salud, que permite el andlisis y evaluacion de
sus resultados, necesidades y funcionamiento, garantizando la transparencia y uniformidad
en la informacion facilitada al ciudadano.
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Para preparar un andlisis posterior, hemos dividido el anexo en tres apartados. Cada
apartado corresponde a las listas de espera de intervenciones quirtrgicas, para primeras
consultas a especialistas (Consultas externas) y para pruebas diagnosticas/terapéuticas,
durante el afio 2024.

LISTA DE ESPERA QUIRURGICA. ANO 2024.

En lo que se refiere a la lista de espera quirtrgica, a fecha 31 de diciembre de 2024,
segun los datos facilitados por el Servicio Extremefio de Salud, 24.467 pacientes se
encontraban en espera de una intervenciéon quirtargica en Extremadura, lo que viene
a suponer un descenso del 16% respecto al ejercicio anterior, con 29.294 pacientes en el
ano 2023. Por tanto, 4.827 pacientes menos pendientes de una intervenciéon quirtrgica
en el ano 2024.

De los cuales, 4.627 pacientes sobrepasaban los 180 dias de espera, que representa el
19% del total de los pacientes en espera para una intervencion quirtrgica, pero con una
disminucion del 29% respecto al afio 2023 en el que estaban registrados 6.504 pacientes.

El nimero de pacientes en espera para realizarse una intervencién quirtrgica por cada
1.000 habitantes, es de 23 pacientes, con un descenso respecto al ejercicio anterior en el que
se observaba 28 pacientes en espera por cada 1.000 habitantes.

En el afno 2024, el tiempo medio de espera de los pacientes para ser intervenidos es de
178 dias, con una ligera disminucion de un 2% respecto al afio 2023 que era de 181 dias,
pero muy cerca del limite maximo de espera contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos
de respuesta en la atencién sanitaria especializada del Sistema Sanitario Ptublico de
Extremadura, que son 180 dias para una intervencién quirtrgica.

EXTREMADURA.
SES

31/12/2018 31/12/2019 31/12/2020 31/12/2021 31/12/2022 31/12/2023 31/12/2024 % Variacion

Total pacientes LEQ 21.377 | 22.602 | 24.665 | 24.245 | 21.786 | 29.294 | 24.467 -16

Pacientes esperamds | ;oo | 4504 | 6859 | 4592 | 4568 | 6504 | 4.627 | -29

de 180 dias

DR DCE 11824 | 12506 | 17497 | 145 | 156 | 181 | 178 -2
espera en dias

I}’Ie;c};entes en LE/1000 1992 | 21,17 232 22,8 20,6 28 23 -18

NUMERO DE PACIENTES Y TIEMPO MEDIO DE ESPERA PARA INTERVENCION
QUIRURGICA POR ESPECIALIDADES

En el afo 2024, al igual que en el ejercicio anterior, Traumatologia, Oftalmologia, Cirugia
General y Digestiva, Urologia, Otorrinolaringologia y Neurocirugia, son las especialidades
donde encontramos el mayor ntimero de pacientes pendientes de una intervencion
quirtrgica; abarcando las seis especialidades el 87% del total de pacientes que esperan una
operacion.
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Traumatologia, al igual que en el ejercicio anterior, contintia siendo la especialidad
que mas pacientes tiene en espera de una intervenciéon quirdrgica con 7.887 pacientes,
representando el 32% del total de pacientes en espera de una operacion en el afio 2024 pero
con un descenso del 17% respecto al ejercicio anterior.

Seguida a distancia de Oftalmologia con 3.998 pacientes, Cirugia General y Digestiva
con 3.764 pacientes, Urologia con 2.519 pacientes, Otorrinolaringologia con 1.660 pacientes
y Neurocirugia con 1.346 pacientes.

Las especialidades que han aumentado los pacientes en espera de una intervencion
quirtirgica en este ejercicio son Cirugia General y Digestiva, Cirugia Vascular, Cirugia
Toracicay Dermatologia. Destacamos Cirugia Toracica y Cirugia Vascular con un significativo
incremento del niimero de pacientes del 67% y 30% respecto al ejercicio anterior.

Resenar favorablementelas especialidades de Cirugia Plastica, Oftalmologia, Ginecologia
y Otorrinolaringologia que han reducido el nimero de pacientes pendientes de intervencion
quirtrgica en el afio 2024, en concreto, un 46%, 32%, 27% y 24% respectivamente.

LISTA DE ESPERA QUIRURGICA POR ESPECIALIDADES

N° PACIENTES EN
ESPECIALIDADES ESPERA i’QARA UNA T]IEESI:,’[;I?A“]’;END];?A?
TRAUMATOLOGIA 7.887 261
OFTALMOLOGIA 3.998 66
CIRUGIA GENERAL Y DIGESTIVA 3.764 125
UROLOGIA 2,519 183
OTORRINOLARINGOLOGIA 1.660 100
NEUROCIRUGIA 1.346 329
GINECOLOGIA 873 67
DERMATOLOGIA 688 76
CIRUGIA MAXILOFACIAL 574 338
ANGIOLOGIA Y CIRUGIA VASCULAR 415 191
CIRUGIA PLASTICA 358 182
CIRUGIA PEDIATRICA 184 59
CIRUGIA TORACICA 144 105
CIRUGIA CARDIACA 57 139
TOTAL 24.467 178

En el afio 2024, Traumatologia, Cirugia Vascular, Cirugia General y Digestiva y
Cirugia Cardiaca, son las especialidades que han aumentado el tiempo medio de espera
de los pacientes para una intervenciéon quirtrgica.
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A diferencia del ejercicio anterior, los pacientes que mas esperaron para que se le
realizara una intervencion quirtirgica se encontraban en espera de una operacion por
Cirugia Maxilofacial, con 338 dias de espera para una operacién (347 dias en el afio
2023), disminuyendo en un ligero 3% respecto al ejercicio anterior pero superando
ampliamente el limite maximo de espera contemplado por la Ley 1/2005 de Tiempos
de respuesta en la atencidn sanitaria especializada del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura, de 180 dias.

Le sigue Neurocirugia, con un tiempo medio de espera de los pacientes de 329 dias,
reduciendo en 37 dias en este ejercicio el tiempo medio para una intervencion respecto
al ano 2023 aunque contintia excediendo ampliamente el tiempo maximo de espera
contemplado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta.

Resenar desfavorablemente las especialidades de Traumatologia con 261 dias (245
dias en el afio 2023), Cirugia Vascular, con 191 dias (145 dias en el afio 2023), Cirugia
General y Digestiva, con 125 dias (119 dias en el ano 2023) y Cirugia Cardiaca, con 139
dias (121 dias en el afio 2023) que han aumentado el tiempo de espera de los pacientes
para ser intervenidos en este ejercicio, superando en Traumatologia y Cirugia Vascular
el tiempo maximo de espera de 180 dias contemplado en la Ley 1/2005.

Destacar en sentido positivo Ginecologia, que ha pasado de 93 dias de espera de los
pacientes en el afio 2023 para ser intervenidos a 67 dias en el afio 2024, Dermatologia,
que ha pasado de 104 dias de espera de los pacientes en el afio 2023 para ser intervenidos
a 76 dias en el ano 2024 y Cirugia Plastica, que ha pasado de 279 dias de espera de los
pacientes en el ano 2023 para ser intervenidos a 182 dias en el afio 2024.

Ginecologia, Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Cirugia General y Digestiva,
Cirugia Pediatrica, Dermatologia, Cirugia Toracica y Cirugia Cardiaca, cumplen con
el plazo recogido en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria
especializada para una intervencion quirtargica.

N¢ DE PACIENTES Y TIEMPO MEDIO PARA IQ POR ESPECIALIDADES

0 o i 1
ESPECIALIDADES I’ACIIENTES PACIII:’.INTES gé?’:l?: ]I?J;?’EIID: DIFE}E:CIA
2023 2024 2023 2024

TOTAL 29.294 24.467 181 178 -3
glllélég{:?‘,iENERAL Y 3.613 3.764 119 125 +6
GINECOLOGIA 1.202 873 93 67 -26
OFTALMOLOGIA 5.848 3.998 87 66 -21
OTORRINOLARINGOLOGIA 2.172 1.660 129 100 -29
TRAUMATOLOGIA 9.518 7.887 245 261 +16
UROLOGIA 2.861 2.519 186 183 -3
CIRUGIA CARDIACA 60 57 121 139 +18
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N¢ DE PACIENTES Y TIEMPO MEDIO PARA IQ POR ESPECIALIDADES

ANGIOLOGIA Y

T, TSI AT 319 415 145 191 +46
CIRUGIA MAXILOFACIAL 686 574 347 338 -9
CIRUGIA PEDIATRICA 200 184 60 59 -1
CIRUGIA PLASTICA 667 358 279 182 -97
CIRUGIA TORACICA 86 144 120 105 -15
NEUROCIRUGIA 1.508 1.346 366 329 37
DERMATOLOGIA 554 688 104 76 28

TIEMPO MEDIO DE ESPERA EN DiAS POR ESPECIALIDADES PARA
INTERVENCION QUIRURGICA

B Ao 2024 B Afio 2023 1 Afio 2022 H Afo 2021

CIRUGIA GENERAL
Y DIGESTIVA

GINECOLOGIA

OFTALMOLOGIA

OTORRINO-
LARINGOLOGIA

TRAUMATOLOGIA
UROLOGIA

CIRUGIA CARDIACA

ANGIOLOGIAY
CIRUGIA VASCULAR

CIRUGIA
MAXILOFACIAL

CIRUGIA PEDIATRICA
CIRUGIA PLASTICA
CIRUGIA TORACICA

NEUROCIRUGIA

DERMATOLOGIA

400
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PACIENTES EN LISTA DE ESPERA ESTRUCTURAL QUIRURGICA MAS
DE 180 DIAS EN EXTREMADURA, ANO 2024.

Elntimero de pacientes con mas de 180 dias de espera para una intervencion quirtrgica,
a 31 de diciembre de 2024, era de 4.627 pacientes (6.504 pacientes en el afio 2023), lo que
supone un descenso del 29% respecto al ejercicio anterior, representando esta cifra, en el
afio 2024, el 19% del total de pacientes en espera de una operacion.

La mayor parte de estos pacientes, como en el ejercicio anterior, esperaban para ser
intervenidos quirtirgicamente en la especialidad de Traumatologia, con 2.161 pacientes
en espera en el afio 2024, representando el 47% del total de pacientes con mas de 180
dias de espera, pero destacando una disminucion del 25% respecto al afio 2023. Le siguen
a distancia, a diferencia del ejercicio anterior, Urologia, Cirugia General y Digestiva y

Neurocirugia.

En este ejercicio, el 79% de los pacientes con mas de 180 dias de espera para una
intervencidn quirtrgica esperaban para ser intervenidos quirdrgicamente en las

especialidades de Traumatologia, Urologia, Cirugia General y Digestiva y Neurocirugia.

Y en el caso de los pacientes que se encontraban en espera de intervencion quirtargica
mas de 365 dias, en el afio 2024, era de 3.475 pacientes (3.844 pacientes en el ano 2023),
que supone el 14% del total de pacientes en lista de espera quirtirgica. Se observa, que un
58% de ellos, 2.003 pacientes, son personas pendientes de operarse por la especialidad de
Traumatologia, y un 15% de ellos, pacientes pendientes de intervencion quirtrgica por
Neurocirugia, con 507 pacientes.

EVOLUCION ANUAL DE PACIENTES EN LEQ

B Afo 2024 B Afio 2023 B Ano 2022 Ao 2021 B Ao 2020

TOTAL FUERA PLAZOS
MAS DE 180 DIAS

TOTAL PACIENTES
LEQ

0 6.750 13.500 20.250 27.000
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RESUMEN COMPARATIVO EN EL ANO 2024 DE LA LISTA DE ESPERA QUIRURGICA
POR AREAS DE SALUD Y SERVICIOS

En el afio 2024, todas las areas de salud han reducido el nimero de pacientes en
espera para una intervencion quirargica en cifras absolutas.

Plasencia, Caceres y Mérida son las areas de salud que mas han disminuido el
namero de pacientes pendientes de intervencion quirurgica respecto al ejercicio
anterior, con un descenso del 40%, 22% y 22% respectivamente.

Al igual que en el ejercicio anterior, en cifras absolutas, Badajoz es donde se
concentran mas pacientes en espera de una intervencion quirturgica, 8.873 pacientes,
pero con una ligera disminucion del 4% respecto al afio 2023. Seguida de Céceres, con
6.459 pacientes y Mérida, con 2.303 pacientes en espera de una operacion. Es 16gico que
las areas de salud de mayor poblacién y que tienen hospitales/servicios de referencia,
como Badajoz y Caceres, sean las que mayor ntimero de pacientes concentran en lista
de espera quirtirgica.

Y en proporcion a su poblacion de referencia, el numero de pacientes en espera
para una intervencién quirurgica por cada 1.000 habitantes en Extremadura se ha
reducido, pasando de 28 pacientes en LEQ por cada 1.000 habitantes en el ejercicio
anterior a 23 pacientes pendientes de operacion por cada 1.000 habitantes en el afo
2024. Todas las areas de salud han reducido el nimero de pacientes en espera para una
intervencién quirdrgica por cada 1.000 habitantes.

Caceres contintia encabezando la lista presentando el mayor ntimero de pacientes
en espera de intervencion quirdrgica por cada 1000 habitantes, con 35 pacientes por
cada 1.000 habitantes. Seguida del drea de salud de Badajoz con 33 pacientes en espera
para intervencion quirdrgica por cada 1000 habitantes y de Navalmoral de la Mata
con 23 pacientes en espera por cada 1000 habitantes. En Cdceres, principalmente los
pacientes se concentran para ser operados por el Servicio de Traumatologia, Cirugia
General y Digestiva, Oftalmologia, Urologia y Neurocirugia.

La mayor parte de los pacientes en espera de intervencidon quirturgica en Badajoz,
lo estaban para las especialidades de Traumatologia, Cirugia General y Digestiva,
Oftalmologia, Urologia y Neurocirugia.
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LISTA DE ESPERA ESTRUCTURAL QUIRURGICA POR AREA DE SALUD

N° PACIENTES EN ESPERA | N° PACIENTES EN ESPERA
Ameaspesaup | PARSINERERCION | PAR INTHRVERCION
ANO 2023 ANO 2024

BADAJOZ 9.205 8.873
CACERES 8.311 6.459

CORIA 756 624

DON BENITO-VILLANUEVA 2.098 1.736
LLERENA-ZAFRA 1.920 1.584

MERIDA 2.957 2.303
NAVALMORAL DE LA MATA 1.243 1.206
PLASENCIA 2.804 1.682

TOTAL 29.294 24.467

En lo que se refiere a los tiempos medios de espera de los pacientes para una
intervencidn quirtrgica, por areas de salud, se observa en el afio 2024 un aumento en
el area de salud de Mérida y Badajoz, de un 20% y 5% respectivamente; reduciéndose
el tiempo medio de espera de los pacientes para una operacion en el resto de las dreas
de salud.

Contintia siendo Caceres donde mas esperan los pacientes para una operacion, con
248 dias, observandose una disminucion del 4% del tiempo medio de espera de los
pacientes respecto al ejercicio anterior, pero superando ampliamente el limite maximo
de espera contemplado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencién
sanitaria especializada, que son 180 dias.

Al igual que en el ejercicio anterior, le sigue Badajoz, con 218 dias de espera de los
pacientes para una intervencién quirdrgica y un ligero aumento en el tiempo medio
de espera del 5% en el afio 2024 y Plasencia, con 115 dias de espera, pero con una
disminucion del 19% respecto al ejercicio anterior.

Destacar en Caceres, el Servicio de Traumatologia, que contintia siendo la
especialidad con mas tiempo de espera para los pacientes en la realizacion de una
intervencidon quirdrgica, con 460 dias (413 dias en el ano 2023), observandose un
incremento del 11% respecto al ejercicio anterior, lo que supone mas del doble del
limite maximo de espera contemplado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta.

Seguido del Servicio de Neurocirugia, con 263 dias de espera de los pacientes
para una operaciéon y un aumento del 10% en el tiempo medio de espera respecto al
ano 2023, y el Servicio de Cirugia Plastica y Reparadora, con 182 dias de espera para
una intervencién quirurgica, pero con una disminucion del 35% respecto al ejercicio
anterior. Resefiar en sentido positivo el Servicio de Urologia, con una disminucién del
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tiempo medio de espera de los pacientes para ser operados de un 28% en el afo 2024,
pasando de 208 dias en el afio 2023 a 150 dias en este ejercicio, dentro ya del plazo
contemplado en la Ley 1/2005.

En el area de salud de Badajoz, resefiar el Servicio de Neurocirugia, con 399
dias de espera de los pacientes para una intervencion quirargica, muy excedido del
plazo contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencidn sanitaria
especializada, pero observandose, en el afio 2024, una disminucién del 11% del tiempo

medio de espera respecto al ejercicio anterior.

Seguido del Servicio de Cirugia Maxilofacial, de referencia para todos los pacientes
extremenfios, con un tiempo medio de espera de los pacientes de 338 dias (347 dias en el
ano 2023), que contintia siendo muy superior al contemplado en la Ley 1/2005.

Destacar el Servicio de Traumatologia que ha incrementado significativamente el
tiempo de espera de los pacientes para la realizacion de una intervencion quirdrgica,
pasando de 171 dias en el afio 2023 a 235 dias de espera en este ejercicio, con un
aumento del 37% y por encima de los 180 dias contemplados en la Ley de Tiempos de

respuesta para una intervencion quirtrgica.

El Servicio de Cirugia General y Digestiva, sin cambios en el tiempo de espera de
los pacientes respecto al ejercicio anterior, con 204 dias, y el Servicio de Angiologia y
Cirugia Vascular, de referencia para todos los pacientes extremefios, que ha pasado de
145 dias en el ano 2023 (301 dias en el afio 2022) a 191 dias de espera en el afo 2024.

Plasencia, ha disminuido un 19% el tiempo medio de espera quirtrgico de los
pacientes en su area, con 115 dias de espera en este ejercicio. El Servicio de Urologia,
ha pasado a ser en el afio 2024 la especialidad donde mas tiempo tienen que esperar
los pacientes para una intervencidon quirdrgica, con 172 dias de espera, seguido del
Servicio de Traumatologia, con 165 dias de los pacientes para una operacion (218 dias
en el ano 2023), ambas especialidades aproximandose al tiempo maximo de espera

contemplado en la Ley 1/2005.

Coria, con 79 dias de espera, Don Benito-Villanueva, con 95 dias de espera y
Navalmoral de la Mata, con 103 dias de espera de los pacientes para una intervencion
quirtargica, han reducido el tiempo medio en un 21%, 29% y 23% respectivamente en
el ano 2024.

Llerena-Zafra, es el area de salud donde se encuentran los pacientes que menos
tiempo esperan para ser intervenidos quirtirgicamente en este ejercicio, con 63 dias y

con una disminucién del 9% respecto al afio anterior.

Mérida, ha incrementado un 20% el tiempo medio de espera quirurgico de los
pacientes en su area en este ejercicio, con 77 dias de espera, sin embargo, junto con
Llerena-Zafra, es el area de salud donde menos tiempo esperan los pacientes para ser

intervenidos quirtrgicamente en el afio 2024.
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N° Pacientes en

AREAS DE SALUD LEQ/1.000 Habitantes

2021 2022 2023 2024 %
Badajoz 26 27 34 33 -3
Caceres 36 36 44 35 -20
Meérida 20 11 18 14 -22
Don Benito-Villanueva 13 13 16 13 -19
Llerena-Zafra 15 15 20 16 -20
Coria 14 14 18 15 -17
Plasencia 22 18 26 16 -38
Navalmoral de la Mata 16 17 24 23 -4
Extremadura 23 21 28 23 -18

Tiempo medio espera
(dias)

AREAS DE SALUD

2021 2022 2023 2024 %
Badajoz 172 173 208 218 +5
Caceres 194 214 258 248 -4
Mérida 93 67 64 77 +20
Don Benito-Villanueva 54 90 134 95 -29
Llerena-Zafra 67 53 69 63 -9
Coria 58 76 100 79 -21
Plasencia 161 150 142 115 -19
Navalmoral de la Mata 66 81 133 103 -23
Extremadura 145 156 181 178 -2

Respecto a la tendencia de equiparaciéon de los tiempos de espera en las distintas
areas de salud en Extremadura, es un aspecto que esta Institucion recomienda en todos
los ejercicios anteriores como medida para alcanzar una igualdad en la accesibilidad al
sistema sanitario en el tiempo.

En el afo 2011, la diferencia entre los dias que debian esperar los pacientes del area de
salud que mas esperaba con el que menos lo hacia, era de 55 dias. En el ejercicio 2012 se elevo
a 60 dias. En el afio 2013, volvié a incrementarse a 105 dias. En el ejercicio 2014, fueron 116. En
el ano 2015, descendié muy ligeramente y fue de 110. En el afo 2016, se ampli6 a 140 dias. En
el afo 2017, se incremento de forma muy significativa a 198 dias. En el afio 2018, descendio
de forma importante a 161 dias. En el afio 2019, continu6 la tendencia descendente siendo de
147 dias. En el ano 2020, se rompio la tendencia y aumento significativamente la diferencia
pasando a 172 dias. En el afio 2021, descendié significativamente la diferencia a 140 dias.
En el ano 2022, se elevd a 161 dias. Y en el afio 2023, contintia la tendencia ascendente,
siendo la diferencia entre los dias que debian esperar los pacientes del area de salud que mas
esperaba con el que menos lo hacia, de 194 dias. Y en el afio 2024, se rompe la tendencia y ha
disminuido, siendo la diferencia entre los dias que debian esperar los pacientes del area de
salud que mas esperaba con el que menos lo hacia, de 185 dias.
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NUMERO DE PACIENTES Y TIEMPO MEDIO DE ESPERA PARA INTERVENCION
QUIRURGICA POR PATOLOGIAS (PROCESOS)

En lo que se refiere a la lista de espera quirtirgica por patologias (procesos), al igual
que en el afio 2023, la mayoria de los pacientes en este ejercicio esperaban para ser
intervenidos quirdrgicamente de Catarata, con 2.808 pacientes en espera (4.360 pacientes
en el ano 2023), con una disminucion en el nimero de pacientes de un 36% respecto al
ejercicio anterior.

Le siguen 2.008 pacientes en espera para una operacion de Protesis de rodilla, con
una disminucion del 16% respecto al afo 2023 y 707 pacientes para una intervencion
quirtrgica de hernia inguinal-crural, con un descenso del 5% de los pacientes respecto al
ejercicio anterior.

Destacar que, en el afio 2024, se ha reducido el nimero de pacientes en espera para
una intervencion quirtrgica de Catarata, Hernia inguinal-crural, Prétesis de rodilla,
Hallux Valgus, Protesis de cadera, Adenoamigdalectomia, Sinus Pilonidal, Tanel
Carpiano, Cirugia cardiaca valvular, Prostatectomia e Histerectomia. En el resto de las
patologias recogidas, Artroscopia, Varices M.M.II, Colecistectomia, Hiperplasia Benigna
Prostata y Cirugia Coronaria, resefar que se han incrementado los pacientes en espera de
intervencidn quirurgica respecto al ejercicio anterior.

PROCESOS (PATOLOGIAS) NePACIENTES N°PACIENTES MEDIA DIAS MEDIA DIAS

LEQ 2023 LEQ 2024 ESPERA 2023  ESPERA 2024
CATARATA 4.360 2.808 87 61
HERNIA INGUINAL/CRURAL 746 707 82 83
PROTESIS DE CADERA 615 495 217 221
PROTESIS DE RODILLA 2.387 2.008 230 254
ARTROSCOPIA 456 561 255 243
VARICES M.M.II 104 144 102 104
COLECISTECTOMIA 498 526 168 183
HALLUX VALGUS 808 626 232 274
ADENO-AMIGDALECTOMIA 606 361 111 83
HIPERPLASIA BENIGNA PROSTATA 298 348 234 220
SINUS PILONIDAL 100 99 67 64
TUNEL CARPIANO 533 394 98 92
CIRUGIA CARDIACA VALVULAR 44 34 118 128
CIRUGIA CORONARIA 12 17 109 178
PROSTATECTOMIA 179 167 187 154
HISTERECTOMIA 100 77 100 79
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Por patologias, los mayores tiempos medios de espera lo sufrieron en este ejercicio
los pacientes que estaban pendientes de una intervencion quirtrgica de Hallux Valgus,
con 274 dias de espera de los pacientes (232 dias en el afo 2023), con un incremento
del 18% respecto al ejercicio anterior y superando ampliamente el limite maximo de
espera contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria
especializada de 180 dias.

Le siguen la Prétesis de Rodilla con 254 dias de espera (230 dias en el afio 2023),
la Artroscopia, con 243 dias de espera para la intervencion (255 dias en el afio 2023)
y la Prétesis de Cadera, con 221 dias de espera (217 dias en el afio 2023). Todos estos
procesos, superan el limite maximo de espera contemplado en la Ley 1/2005 de Tiempos
de respuesta en la atencion sanitaria especializada.

También se encuentran fuera de garantia, los pacientes en espera para intervencion
quirurgica de Hiperplasia Benigna de Prostata, con 220 dias, pero observandose una
disminucion del tiempo de espera en este ejercicio de un 6% y la Colecistectomia, con
183 dias de espera, con un incremento del 9% respecto al ejercicio anterior.

Destacar que, en el afo 2024, se ha reducido el tiempo medio de espera de los pacientes
para una intervencion quirtrgica de Catarata, Artroscopia, Adenoamigdalectomia,
Hiperplasia Benigna de Prostata, Sinus Pilonidal, Tinel Carpiano, Histerectomia y
Prostatectomia.

Numero de pacientes en espera de intervencion quirargica por procesos

B Afo 2024 B Ao 2023 Ano 2022 B Ano 2021

2.808
CATARATA ere 4360

I 3.623

HERNIA INGUINAL/CRURAL
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COLELITIASIS (COLECISTECTOMIA)
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Los mayores tiempos medios de espera de pacientes para una intervencion quirtrgica
por patologias y areas de salud, al igual que en el ejercicio anterior, correspondieron al
area de salud de Céceres. En concreto, en el ano 2024, con 417 dias de espera para una
intervencion de Hallux Valgus (402 dias en el afo 2023), 395 dias para una Protesis de
Rodilla (366 dias en el ano 2023), 373 dias para una Artroscopia (411 dias en el ano 2023)
y 314 dias de espera para una Prétesis de Cadera (302 dias en el afio 2023); superando
excesivamente estas patologias el limite maximo de espera contemplado en la Ley 1/2005
de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada.

En el drea de salud de Badajoz, contintia siendo la intervencion de Hiperplasia Benigna
Prostata la patologia que mas tardé en resolverse, con 325 dias de espera (370 dias en el
ano 2023), seguida de la Prétesis de Rodilla con 277 dias y el Hallux Valgus, con 274 dias
de espera de los pacientes. Y en el area de salud de Plasencia, destacamos los 262 dias de
espera de los pacientes para una operacion de Hallux Valgus.

LISTA DE ESPERA PARA PRIMERAS CONSULTAS A ESPECIALISTAS
(CONSULTAS EXTERNAS). ANO 2024.

En lo que se refiere a las consultas externas, a fecha 31 de diciembre de 2024, segtin los
datos facilitados por el Servicio Extremefio de Salud, 100.116 pacientes se encontraban en
espera de una primera consulta al especialista, lo que viene a suponer un ligero incremento
del 2% respecto al ejercicio anterior, con 98.142 pacientes en el afio 2023.

En concreto, 75.152 pacientes (71.652 pacientes en el afio 2023) en las diez especialidades
recogidas en la tabla que se muestra a continuacion y 24.964 pacientes (26.490 pacientes en
el afio 2023) en el resto de las especialidades. Por tanto, hay 1.974 pacientes mas esperando
para una consulta externa en el afio 2024.

De los cuales, 4.086 pacientes estaban fuera de garantia al superar los 60 dias que
recoge la Ley 1/2005 para una primera consulta en todas las especialidades, con una
disminucion del 21% respecto al ejercicio anterior donde se encontraban 5.164 pacientes y
2.709 pacientes esperaban mas de 60 dias de espera para una consulta externa en las diez
especialidades recogidas en la tabla, con una disminucion del 29% respecto al ejercicio
anterior donde se encontraban 3.826 pacientes.

Y 68.275 pacientes se encontraban sin fecha asignada para una primera consulta
(61.689 pacientes en el afio 2023), con un aumento respecto al ejercicio anterior de un 11%
y 54.578 pacientes se encontraban sin fecha asignada para una primera consulta en las
diez especialidades recogidas en la tabla (46.199 pacientes en el afio 2023), con un aumento
significativo respecto al ejercicio anterior de un 18%.

Con relacién al tiempo medio de espera para una primera consulta al especialista, se
ha incrementado un 18% respecto al ejercicio anterior, pasando de 106 dias en el afio 2023
a 125 dias de espera en el afio 2024, mas del doble del limite maximo que marca la Ley
1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada, que son 60 dias
para una primera consulta.
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NUMERO DE PACIENTES Y TIEMPO MEDIO DE ESPERA PARA CONSULTAS
EXTERNAS

N° PACIENTES N° PACIENTES

EN ESPERA EN ESPERA g]i,hé[;g
ESPECIALIDAD PARA PRIMERA PARA PRIMERA ENDIAS

CONSULTA CONSULTA 2024

2023 2024

Ginecologia 5.618 3.714 194 90
Oftalmologia 16.312 13.557 102 93
Traumatologia 10.656 17.093 112 193
Dermatologia 12.661 15.199 95 154
Otorrinolaringologia 6.975 8.998 79 128
Neurologia 4.373 4.190 107 81
Cirugia general 4.433 3.258 52 50
Urologia 3.597 2.964 70 81
Digestivo 4.394 4.318 176 194
Cardiologia 2.633 1.861 61 87
Total 71.652 75.152 105 115
Resto de especialidades 26.490 24.964 - 96
TOTAL 98.142 100.116 106 125

Destacar que, en el ano 2024, se ha reducido el nimero de pacientes en espera para
una primera consulta al especialista de Ginecologia, Oftalmologia, Neurologia, Cirugia
general, Urologia, Digestivo y Cardiologia.

Sin embargo, Traumatologia, Dermatologia y Otorrinolaringologia son las
especialidades que en este ejercicio incrementan el niimero de pacientes en espera para
una primera consulta.

A diferencia del ejercicio anterior, en el ano 2024, Traumatologia pasa a ser la
especialidad que mas pacientes extremenos tiene esperando para una primera consulta al
especialista, con 17.093 pacientes, con un incremento muy significativo del 60% respecto
al ejercicio anterior.

Le sigue Dermatologia con 15.199 pacientes en espera para primera consulta, con un
aumento en este ejercicio del 20% y Oftalmologia con 13.557 pacientes, con un descenso
del 17% respecto al ejercicio anterior.

Y respecto al tiempo medio de espera de los pacientes para una consulta externa,
Traumatologia, Dermatologia, Otorrinolaringologia, Urologia, Digestivo y Cardiologia
han aumentado el tiempo de espera al especialista en este ejercicio.

En el afio 2024, Digestivo es la especialidad con mas tiempo de espera de los pacientes,
194 dias, con un incremento del 10% respecto al ejercicio anterior y superando mas del
triple el tiempo marcado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencidn sanitaria
especializada para una primera consulta en atencion sanitaria especializada.
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Le sigue muy de cerca, Traumatologia con 193 dias, con un aumento muy significativo
en este ejercicio de un 72% del tiempo de espera de los pacientes y superando, al igual que
Digestivo, muy ampliamente el plazo contemplado en la Ley de Tiempos de Respuesta.

Y en tercer y cuarto lugar, se encuentran Dermatologia, con 154 dias de espera, y
Otorrinolaringologia, con 128 dias de espera, ambas especialidades con un incremento
del 62% respecto al ejercicio anterior y mas del doble del limite maximo que marca la
Ley 1/2005.

Destacar favorablemente Ginecologia, que ha reducido de forma significativa el
tiempo de espera de los pacientes para una primera consulta en un 54% respecto al
ejercicio anterior, pasando de 194 dias de espera en el afio 2023 a 90 dias en el ano 2024.

Cirugia General, contintia siendo la tinica especialidad en la que se cumple el plazo
marcado por la Ley 1/2005, con un tiempo medio de espera de los pacientes para una
primera consulta de 50 dias.

RESUMEN COMPARATIVO EN EL ANO 2024 DE PACIENTES PARA PRIMERA
CONSULTA AL ESPECIALISTA EN LAS AREAS DE SALUD

Ne PACIENTES Ne¢ PACIENTES

N°PACIENTES = N°PACIENTES

. EN ESPERA EN ESPERA AT T
AREAS DE SALUD PAé{OA ;;{lljerE;{A PA(I:{(z)X l\l;;{(ljlgz;m HABI;] 1;3NTES HABI;) I;\ITES
2023 2024
BADAJOZ 19.002 15.909 71 59
MERIDA 6.469 10.132 39 61
51?3 fﬁgg& 11.162 11.819 84 89
LLERENA-ZAFRA 10.146 9.018 103 92
CACERES 11.073 13.399 59 72
CORIA 1.764 3.620 42 86
PLASENCIA 9.046 8.171 85 77
ﬁf{,ﬁLMORAL DELA 2.990 3.084 57 59
EXTREMADURA 71.652 75.152 68 71

En el afio 2024, se observa un descenso del niimero de pacientes en espera para una
primera consulta al especialista en Badajoz, Llerena-Zafra y Plasencia. El resto de las
areas de salud, Caceres, Don Benito-Villanueva, Mérida, Coria y Navalmoral de la Mata
aumentan en este ejercicio el niimero de pacientes en espera para una consulta externa.

En cifras absolutas, Badajoz, Caceres y Don Benito-Villanueva, concentran el mayor
numero de pacientes en espera para una consulta externa, aumentando en este ejercicio
un 21% y 6% respectivamente en Caceres y Don Benito-Villanueva, y disminuyendo en el
caso del area de salud de Badajoz en un 16% respecto al ejercicio anterior.
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Destacar el area de salud de Coria que ha incrementado de forma muy significativa en
un 105% el nimero de pacientes en espera, principalmente para una primera consulta a
Traumatologia y Dermatologia, y el area de salud de Mérida que ha aumentado el niimero
de pacientes en espera en el en un 57% respecto al ejercicio anterior, principalmente para
una primera consulta a Dermatologia.

El nimero de pacientes en espera para una primera consulta al especialista por
cada 1.000 habitantes en Extremadura, ha aumentado pasando de 68 pacientes por
cada 1.000 habitantes en el afo 2023 a 71 pacientes por cada 1.000 habitantes en este
ejercicio.

Por areas de salud, y en proporciéon a su poblaciéon de referencia, Llerena-Zafra,
continta encabezando la lista presentando el mayor niimero de pacientes en espera para
una primera consulta al especialista con 92 pacientes por cada 1.000 habitantes. Seguida
en este ejercicio de Don Benito-Villanueva, con 89 pacientes por cada 1.000 habitantes y
Coria, con 86 pacientes en espera por cada 1.000 habitantes.

Navalmoral de la Mata y Mérida, son las que presentan, proporcionalmente, un menor
numero de pacientes en espera para una primera consulta con el especialista por cada
1.000 habitantes.

PACIENTES EN ESPERA DE PRIMERA CONSULTA
MAS DE 60 DIAS POR AREAS DE SALUD

A B ST NUMERE 1(113(1)5 21;A2§_IENTES NUMERg 1(]1)(;5 ZI:),!;EIENTES
TOTAL 4432 2.709
BADAJOZ 2.148 1.815
MERIDA 630 93
DON BENITO-VVA 155 141
LLERENA-ZAFRA 134 20
CACERES 892 409
CORIA 83 9
PLASENCIA 330 106
NAVALMORAL 60 116

De los 75.152 pacientes en espera para una primera consulta al especialista en
las diez especialidades recogidas, 2.709 pacientes esperaban mas de 60 dias para ser
atendidos en consulta externa, con una disminucion del 39% respecto al ejercicio
anterior, representando un 4% del total de pacientes. Y en el caso de pacientes en espera
de mas de 90 dias para una primera consulta al especialista en las diez especialidades
recogidas supone 7.334 pacientes, lo que representa el 10% del total, pero con una
reduccion del 23% respecto al ejercicio anterior.
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Se observa que el area de salud de Badajoz ha reducido un 16% el nimero de
pacientes con mas de 60 dias de espera para una consulta externa respecto al ejercicio
anterior en las diez especialidades, con 1.815 pacientes en el afio 2024 y con 4.933
pacientes sin fecha asignada del total de los 21.981 pacientes en espera de primera
consulta en todas las especialidades, representando el 22% del total de pacientes.

Le sigue el area de salud de Céceres, con 409 pacientes que esperaban mas de
60 dias para una consulta al especialista en las diez especialidades en este ejercicio,
con una reduccion de forma muy importante de un 54% de los mismos respecto al
ejercicio anterior y 12.201 pacientes sin fecha asignada del total de los 16.658 pacientes
en espera de primera consulta en todas las especialidades, representando el 73% del
total de pacientes.

Mérida que en este ejercicio ha pasado a 93 pacientes esperando para una consulta
al especialista mas de 60 dias en las diez especialidades, con una reducciéon muy
significativa del 85% y 11.292 pacientes sin fecha asignada del total de los 12.757
pacientes en espera de primera consulta en todas las especialidades, representando el
88% del total de pacientes.

Destacar el area de salud de Navalmoral de la Mata que ha incrementado de
forma muy significativa un 93% los pacientes que esperaban mas de 60 dias para ser
atendidos en consulta externa respecto al ejercicio anterior y con 2.398 pacientes sin
fecha asignada del total de los 3.883 pacientes en espera de primera consulta en todas
las especialidades, representando el 62% del total de pacientes.

Coria ha pasado de 83 pacientes en el ejercicio anterior a 9 pacientes que esperaba
mas de 60 dias para una primera consulta al especialista en las diez especialidades en
este ejercicio y con 3.061 pacientes sin fecha asignada del total de los 4.102 pacientes
en espera de primera consulta en todas las especialidades, representando el 75% del
total de pacientes.

Se observa que el area de salud de Don Benito-Villanueva ha reducido un 9%
el niumero de pacientes con mas de 60 dias de espera para una consulta externa
respecto al ejercicio anterior en las diez especialidades, con 12.225 pacientes sin fecha
asignada del total de los 14.255 pacientes en espera de primera consulta en todas las
especialidades, representando el 86% del total de pacientes.

Llerena-Zafra ha pasado de 134 pacientes en el ejercicio anterior a 20 pacientes
que esperaba mas de 60 dias para una primera consulta al especialista en las diez
especialidades en este ejercicio y con 12.984 pacientes sin fecha asignada del total
de los 14.351 pacientes en espera de primera consulta en todas las especialidades,
representando el 90% del total de pacientes.

Y el area de salud de Plasencia ha reducido un 68% el nimero de pacientes con
mas de 60 dias de espera para una consulta externa respecto al ejercicio anterior en las
diez especialidades, con 106 pacientes en el afio 2024 y con 9.181 pacientes sin fecha
asignada del total de los 12.129 pacientes en espera de primera consulta en todas las
especialidades, representando el 76% del total de pacientes.
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TIEMPO MEDIO DE ESPERA POR ESPECIALIDAD PARA
PRIMERA CONSULTA POR AREA DE SALUD

QL{ESDDE GINE  OFTAL TRAU DERMA ORL NEURO CIRUG UROL DIGEST CARDIO TOTAL
BADAJOZ 110 73 30 86 166 67 35 71 37 22 70

MERIDA 17 44 92 172 53 117 49 102 50 24 112
DON BENITO-

VILLANUEVA 56 133 244 44 37 41 85 49 194 20 90

LLERENA-ZAFRA 18 93 21 123 172 36 16 23 294 15 81

CACERES 26 83 259 79 45 68 29 29 46 21 69
CORIA 139 27 121 137 21 - 31 32 6 53 57
PLASENCIA 16 120 89 199 28 93 16 98 100 149 91
NAVALMORAL

DE LA MATA 14 29 30 294 41 - 13 10 18 80 53

Por areas de salud, en este ejercicio, Mérida es el area de salud que presenta un mayor
tiempo medio de espera de los pacientes para una primera consulta al especialista al
incrementar de forma muy significativa un 180% respecto al ejercicio anterior, con 112
dias, excediendo el periodo maximo establecido de los 60 dias recogidos en la Ley 1/2005
de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada para una consulta externa.

Le sigue Plasencia con 91 dias de espera de los pacientes para una consulta externa
pero con una disminucion de un 12% respecto al ejercicio anterior y Don Benito-Villanueva
con 90 dias y un ligero incremento del 3% en este ejercicio; excediendo ambas el plazo
marcado en la Ley de Tiempos de respuesta.

Llerena-Zafra y Navalmoral de la Mata, al igual que Plasencia, han disminuido en el
afio 2024 el tiempo medio de espera de los pacientes para una consulta externa, en un 12%
y 10% respectivamente.

El resto de las areas de salud, Badajoz, Mérida, Don Benito-Villanueva, Caceres y Coria
han incrementado, en el afio 2024, el tiempo de espera de los pacientes para una primera
consulta al especialista.

Son los pacientes de Llerena-Zafra los que mas esperan para una primera consulta a
Digestivo con 294 dias (290 dias en el afio 2023) y de Navalmoral de la Mata para una primera
consulta con Dermatologia con 294 dias (109 dias en el afio 2023), superando muy ampliamente,
mas de cuatro veces, el tiempo marcado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta.

Caceres es el area de salud donde mas esperan los pacientes para una primera consulta
a Traumatologia con 259 dias (160 dias en el afio 2023), muy excedido junto con los 244
dias que esperan los pacientes del area de salud de Don Benito-Villanueva, del tiempo
medio de espera que tienen el resto de las areas de salud para sus pacientes.

Destacar en el area de salud de Llerena-Zafra el tiempo de espera para una consulta de
Digestivo con 294 dias (290 dias en el ano 2022), asi como a Otorrinolaringologia con 172
dias (81 dias en el afio 2023) y Dermatologia con 123 dias (148 dias en el ano 2023).
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En Don Benito-Villanueva, resenar que los pacientes esperan una media de 244 dias
para una primera consulta con Traumatologia (118 dias en el afio 2023), 194 dias para una
primera consulta con Digestivo (191 dias en el afio 2023) y 133 dias para Oftalmologia (80
dias en el afio 2023).

En Mérida, destacar los 172 dias de espera para una primera consulta a Dermatologia
(74 dias en el ano 2023), 117 dias para Neurologia (77 dias en el ano 2023) y 102 dias para
Urologia (70 dias en el afio 2023).

En Navalmoral de la Mata, resenar que los pacientes esperan una media de 294 dias
para una primera consulta con Dermatologia (109 dias en el afio 2023). Y para una primera
consulta a Otorrinolaringologia, los pacientes del drea de salud de Badajoz tienen que
esperar una media de 166 dias (105 dias en el afio 2023).

En el area de salud de Coria, destacar los 139 dias de espera para una primera consulta
a Ginecologia (14 dias en el afio 2023), 137 dias para Dermatologia ( 41 dias en el afio 2023)
y 121 para Traumatologia (85 dias en el afio 2023).

Y en Plasencia, se observan 199 dias de espera para una primera consulta a Dermatologia
(113 dias en el ano 2023), 149 dias de espera para Cardiologia (39 dias en el afio 2023) y 120
dias para Oftalmologia (182 dias en el afio 2023).

Coria y Navalmoral de la Mata tienen los tiempos medios de espera de los pacientes
para consulta externa mas bajos, con 57 dias y 53 dias, respectivamente, cumpliendo con
el plazo marcado por la Ley 1/2005 para una primera consulta a especialista.

LISTAS DE ESPERA PARA PRUEBAS DIAGNOSTICAS/TERAPEUTICAS
ANO 2024.

En lo que se refiere a la lista de espera para pruebas diagnoésticas, a fecha 31 de
diciembre de 2024, segun los datos facilitados por el Servicio Extremenio de Salud, 31.681
pacientes se encontraban en espera de una primera prueba diagndstica/terapéutica en
Extremadura, lo que viene a suponer un ligero incremento del 3% respecto al ejercicio
anterior (30.894 pacientes en el ano 2023), 787 pacientes mas esperando.

En el afio 2024, TAC, RMN, Ecografia y Ecocardiografia han aumentado el niimero de
pacientes en espera para la realizacién de una primera prueba diagndstica. Y la Mamografia,
Endoscopia y Ergometria son las pruebas diagndsticas que han disminuido en este ejercicio
el niimero de pacientes en espera para la realizacion de las mismas. La Hemodindmica
permanece con el mismo niimero de pacientes en espera que en el ejercicio anterior.

Contintia siendo la Ecografia la prueba que concentra el mayor nimero de pacientes
en espera para realizacion de una primera prueba diagndstica, con 16.614 pacientes,
representando el 52% del total de los pacientes en espera, incrementandose un 7% respecto
al ejercicio anterior en el que se encontraban 15.488 pacientes.

Le sigue la Endoscopia, al igual que en el ejercicio anterior, con 6.699 pacientes en
espera para la realizacién de la misma, con una disminucién de un 8% respecto al ejercicio
anterior en el que se encontraban 7.264 pacientes.

Y en el tercer lugar, continua en el afio 2024, la RMN con 4.440 pacientes en espera para
la realizacion de dicha prueba, con un leve aumento del 2% respecto al ejercicio anterior,
en el que se encontraban 4.352 pacientes.
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El TAC, ocupa el cuarto lugar al igual que en el ejercicio anterior, con 2.686 pacientes en
espera para la realizacion de esta prueba diagndstica, aumentando ligeramente el ntimero
de pacientes en un 3% respecto al ejercicio anterior en el que se encontraban 2.605 pacientes.

Un 81% de los pacientes se encontraban sin fecha asignada para la realizacion de una
prueba diagnostica, 25.807 pacientes pendientes en el afio 2024.

NUMERO DE PACIENTES EN ESPERA PARA UNA PRIMERA PRUEBA DIAGNOSTICA

PRUEBAS ANO2020 ANO2021 ANO2022 ANO2023  ANO 2024
TAC 2.115 4.155 1.732 2.605 2.686
RMN 4.303 3.888 2.380 4.352 4.440
ECOGRAFIA 4.947 11.108 7514 15.488 16.614
MAMOGRAFIA 509 492 141 476 473
ENDOSCOPIA 4.661 6.493 5.897 7.264 6.699
HEMODINAMICA 101 60 16 37 37
ECOCARDIOGRAFIA 545 797 311 506 606
ERGOMETRIA 399 257 104 166 126
TOTAL 17.580 27.250 18.095 30.894 31.681

Son las pruebas diagnosticas-terapéuticas donde mas se supera el limite maximo
de espera contemplado por la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta en la atencién
sanitaria especializada del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura al tratarse del
plazo mas corto, 30 dias naturales.

El tiempo medio de espera estructural para una primera prueba diagnostica en
Extremadura ha disminuido en este ejercicio un 6% pasando de 72 dias en el afio 2023
a 68 dias en el afio 2024. De las 8 pruebas diagndsticas recogidas en la tabla, solo la
prueba de Hemodinamica con 26 dias cumple el pazo contemplado en la Ley 1/2005
de Tiempos de respuesta en la atencion sanitaria especializada, el resto de pruebas
diagnodsticas superan el mismo.

Destacar en el ano 2024 un incremento del tiempo medio de espera de los pacientes
para la realizacién de una Ecografia, Mamografia, Hemodinamica y Ecocardiografia,
en un 12%, 6%, 13% y 29% respectivamente.

Resaltar favorablemente el TAC, RMN, Endoscopia y Ergometria que han
disminuido los dias de espera en los pacientes para la realizacion de estas pruebas en
este ejercicio, en un 6%, 17%, 21% Y 31% respecto al ejercicio anterior, pero excediendo
el plazo maximo recogido en la Ley de Tiempos de respuesta.

Contintia siendo la endoscopia la prueba con mas tiempo medio de espera para
los pacientes, 122 dias, con una reduccién en el afio 2024 del 21% respecto al ejercicio
anterior pero aun superando en 92 dias el tiempo contemplado en la Ley 1/2005 para
una primera prueba diagnostica.

Seguida en el ano 2024, por la Ecocardiografia, con 84 dias de espera de los pacientes,
y con un incremento del 29% respecto al ejercicio anterior, y de la Ecografia, con 82
dias de espera de los pacientes para la realizaciéon de la misma, con un incremento del
12% respecto al ejercicio anterior.
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TIEMPO MEDIO EN DIAS DE ESPERA DE PACIENTES PARA PRIMERA PRUEBA

DIAGNOSTICA
PRUEBAS ANO2020 ANO2021 ANO2022 ANO2023  ANO 2024
TAC 67 65 37 48 45
RMN 76 64 41 75 62
ECOGRAFIiA 45 57 52 73 82
MAMOGRAFIA 61 62 33 72 76
ENDOSCOPIA 134 117 133 155 122
HEMODINAMICA 73 32 12 23 26
ECOCARDIOGRAFIA 75 63 73 65 84
ERGOMETRIA 125 39 36 65 45

En el afio 2024, nos encontramos, ordenadas de mayor a menor dias de espera de
los pacientes para su realizacion, las siguientes pruebas diagndsticas: Endoscopia 122
dias, Ecocardiografia 84 dias, Ecografia 82 dias, Mamografia 76 dias, RMN 62 dias, TAC y
Ergometria 45 dias, y Hemodinamica 26 dias

RESUMEN COMPARATIVO EN EL ANO 2024 DE PACIENTES PARA PRUEBA
DIAGNOSTICA EN LAS AREAS DE SALUD.

Ne PACIENTES EN ESPERA POR AREA DE SALUD

= g 3 8
AREA DE = g £8%
SALUD 2 % G
g z 22
BADAJOZ 1137 | 1496 | 4927 | 78 | 1629 | - | 94 | 6 |9367| 35
MERIDA 303 | 260 | 1248 | 3 |1134| - | 61 | 56 | 3065 18
DON BENITO-
VILLANUEVA | 423 | 1154339 | 57 | 1033 | - | 8 | 4 |6149| 46
LLERENA-
ZAERA 218 | 892 | 3116 | 7 | 440 | - | 136 | 36 | 4845 | 50
CACERES 253 | 487 | 2347 | 295 | 1118 | 37 | 33 | 6 | 4576 | 24
CORIA 38 | 9 |18 | 6 | 9% | - | 49 | - | 306 | 7
PLASENCIA 97 | 56 | 123 | 15 | 670 | - | 102 | 7 | 1070 | 10
NAVALMORAL
DELA MaAcA | 217 | 86 | 1309 12 | 5709 | - | 49 | 11 | 2303 | 44
EXTREMADURA | 2.686 | 4440 | 16.614 | 473 | 6699 | 37 | 606 | 126 |31.681| 30
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En el ano 2024, se observa un incremento del numero de pacientes en espera para
una primera prueba diagndstica en las areas de salud de Don Benito-Villanueva,
Llerena-Zafra Coria y Navalmoral de la Mata.

Sin embargo, Badajoz, Mérida, Caceres y Plasencia disminuyen el ntiimero de
pacientes en espera para la realizaciéon de pruebas diagndsticas/terapéuticas respecto
al ejercicio anterior.

En cifras absolutas, Badajoz, Don Benito-Villanueva, Llerena-Zafra y Caceres, en
este orden, concentran el mayor nimero de pacientes en espera para la realizacion de
una prueba diagndstica.

El area de salud de Badajoz recoge con 9.367 pacientes, observandose una
disminucion del 11% respecto al ejercicio anterior y destacando los 4.927 pacientes
en espera para la realizacion de una Ecografia (4.791 pacientes en el afio 2023), 1.629
pacientes para Endoscopia (2.526 pacientes en el afio 2023) y 1.496 pacientes para una
RMN (1.744 pacientes en el afio 2023).

Le sigue Don Benito-Villanueva, en el que se observa un incremento significativo
de pacientes en espera para la realizacion de una primera prueba diagnodstica de un
41%, pasando de 4.370 pacientes en el afo 2023 a 6.149 pacientes en el ano 2024 y
resaltando los 3.396 pacientes en espera para realizarse una Ecografia (1.955 pacientes
en el afo 2023) y 1.154 pacientes esperando para una RMN.

En tercer lugar, en este ejercicio, se encuentra Llerena-Zafra, con un aumento del
13% de los pacientes para la realizacion de una prueba diagnostica en este ejercicio y
resaltando los 3.116 pacientes en espera para realizarse una Ecografia (2.876 pacientes
en el afio 2023), abarcando el 64% del total de pacientes en espera.

El numero de pacientes en espera para una prueba diagndstica por cada 1.000
habitantes en Extremadura, ha aumentado pasando de 25 pacientes por cada 1.000
habitantes en el afio 2023 a 30 pacientes por cada 1.000 habitantes en el afio 2024.

Por areas de salud, y en proporciéon a su poblacion de referencia, Llerena-Zafra,
contintia encabezando la lista presentando el mayor ntimero de pacientes en espera
para la realizacion de una prueba diagndstica con 50 pacientes por cada 1.000
habitantes.

Seguida, a diferencia del ejercicio anterior, por Don Benito-Villanueva, con 46
pacientes por cada 1.000 habitantes. Y en tercer y cuarto lugar en la lista por areas de
salud, Navalmoral de la Mata con 44 pacientes por cada 1.000 habitantes y Badajoz,
que en este ejercicio pasa a ocupar la cuarta posicion, con 35 pacientes por cada 1.000
habitantes.

El area de salud de Navalmoral de la Mata ha pasado de 14 pacientes en espera
para realizacion de prueba diagnoéstica a 44 pacientes por cada 1.000 habitantes, un
incremento muy significativo a expensas principalmente de los pacientes en espera
para una Ecografia y Endoscopia. Y Plasencia y Coria, al igual que en el ejercicio
anterior, son las que presentan, ajustadas a la poblacién, un menor nimero de pacientes
en espera para una prueba diagndstica por cada 1.000 habitantes en el afo 2024
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PACIENTES EN ESPERA MAS DE 30 DIAS PARA PRUEBA DIAGNOSTICA

PRUEBAS PAQIIE];TES PAQIII\EIIQ\ITES PAQIII\EIIQ\ITES PAQIII\EIIQ\ITES PACJEIQ\ITES
ANO 2020 ANO 2021 ANO 2022 ANO 2023 ANO 2024
TAC 90 622 243 256 314
RMN 186 382 93 273 170
ECOGRAFIA 559 1.583 562 1.198 489
MAMOGRAFIA 64 88 29 39 47
ENDOSCOPIA 95 91 82 97 89
HEMODINAMICA 0 3 1 3 2
ECOCARDIOGRAFIA 34 56 10 74 46
ERGOMETRIA 10 51 8 42 12
TOTAL 1.038 2.876 1.028 1.982 1.169

Respecto al nimero de pacientes en espera mas de 30 dias naturales para la realizacion
de una prueba diagnodstica, en el afio 2024 ha disminuido un 41% respecto al ejercicio
anterior, pasando de 1.982 pacientes a 1.169 pacientes en espera para la realizacion de una
primera prueba diagnostica en el afio 2023.

Destacar favorablemente un descenso del niimero de pacientes con mas de 30
dias de espera en todas las pruebas diagndsticas recogidas en el afio 2024, excepto en
TAC y Mamografia. Resefar la reduccion en el caso de la Ecografia en un 59%, y en la
Ecocardiografia y RMN de un 38%.

DIAS DE ESPERA POR AREA DE SALUD PARA PRUEBA DIAGNOSTICA

< =

AREA DE < z
SALUD 8 e

= E
BADAJOZ 52 77 65 34 170 - 188 18
MERIDA 31 2 28 7 99 - 44 45
DON BENITO-
VILLANUEVA 48 57 69 41 100 - 40 51
LLERENA-
ZAERA 2 71 146 14 187 - 67 28
CACERES 32 30 53 100 69 26 15 17
CORIA 20 49 19 16 27 - 3 -
PLASENCIA 30 63 26 I 125 - 101 73
NAVALMORAL
DE LA MATA 53 44 134 38 143 - 108 | 111
EXTREMADURA| 45 62 82 76 122 26 84 45
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Por areas de salud, Badajoz es la que tiene mayor tiempo de espera de los pacientes
para la realizacion de una Ecocardiografia con 188 dias (69 dias en el afo 2023) y 170 dias
para una Endoscopia (250 dias en el afio 2023), superando en ambas ampliamente el plazo
maximo de 30 dias recogido en la Ley 1/2005 de Tiempos de respuesta.

En el area de salud de Llerena-Zafra, destacar los 187 dias que tienen que esperar los
pacientes para la realizacion de una Endoscopia (193 dias en el afio 2023) y 146 dias para
una Ecografia (114 dias en el afio 2023), excediendo de forma muy importante el plazo
contemplado en la Ley de Tiempos de Respuesta.

En Plasencia, resaltamos los 125 dias que esperan los pacientes para la realizacion de
una Endoscopia y 101 dias para realizarse una Ecocardiografia. Y en el 4rea de salud de
Navalmoral de la Mata, los 143 dias de tiempo medio en espera de los pacientes para la
realizacion de una Endoscopia y 134 dias para una Ecografia.

En el drea de salud de Caceres y Don Benito-Villanueva, los pacientes esperan una
media de 100 dias para la realizacion de una Mamografia y Endoscopia, respectivamente.
Y en Mérida, el mayor tiempo de espera de los pacientes es para la realizaciéon de una
Endoscopia con 99 dias.
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