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EXAMEN DE LA SANITAT // CONTROL DE LA QUALITAT DEL SISTEMA MEDIC
Més de 34.500 catalans van reclamar per
deficiencies sanitaries el 2005

& La meitat de les queixes als hospitals es deuen a les esperes dels
pacients per ser operats

® Els centres afectats admeten que el malestar dels usuaris respon a
causes justificades
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Els errors o la mala atencio rebuda als centres d'assisténcia primaria van motivar
14.700 queixes més. Els servels psiquiatrics van rebre 900 reclamacions.

"Els clutadans es queixen poc, sén molt benévols encara que estiguin en situacions
greus i dificils --afirma Marta Solé, responsable d'Atencié a I'Usuari a I'Hospital de
la Vall d'Hebron--. Aguestes reclamacions no les considerem un castig, siné una
ocasié de millora. Som aqui per defensar els malalts i posar les coses al seu lloc".

1= El pitjor és la Incertesa

JA NO S'AMAGUEN

Des del gener de l'any passat, tots els hospitals han d'informar diariament la
Conselleria de Salut, via electronica, sobre la xifra, el contingut | la identitat de les
reclamacions rebudes. Igual que els passa als malalts, les llistes d'espera
quirtirgiques son la preocupacio principal dels que gestionen el sistema sanitari
public, encara que, a diferéncia del que passava en un altre temps, les dades ja no
s'amaguen. Tampoc es proclamen,

"L'usuari llegeix els diaris i ve a reclamar, ben informat | amb més bon o més mal
humor, pero gairebé sempre té rad --explica Virtudes Pacheco, que atén l'usuari a
I'Hospital de Sant Pau--. Aqui, analitzem les queixes i investiguem les



circumstancies de I'afectat". No té la mateixa urgéncia un senyor gran que espera
una protesi de genoll, viu en un pis sense ascensor | cuida la seva dona, que un
altre a qui no li passi res d'aixo, explica.

"La meva missié --prossegueix-- consisteix a parlar amb el servei que motiva la
queixa, veure si s'ha de donar prioritat a aquest cas i, al mateix temps, dir a
l'usuari que els recursos tenen un limit perd que intentarem ajudar-la". No es déna
més prieritat a qui més protesta, assegura. "No seria equitatiu”. Un 53% de les
2.100 queixes escrites i verbals que va rebre el Sant Pau el 2005 tenien com a
motiu les esperes quirtirgiques, de més d'un any en les hérnies.,

"La majoria de les reclamacions estan justificades; és rar que alg( ens escrigui
relatant una tonteria --assequra Enric Agusti, subdirector de I'SCS--. En molts
casos, una queixa ens ajuda a canviar els circuits d'assisténcia. Aquesta informacio
és valuosa, beneficia el sistema".

EL DIA I L'HORA

Els usuaris sequeixen sense tenir gaire clar en quin moment s'incorpora la seva
historia clinica a la llista d'espera de la intervencié quirdrgica que necessiten.
Saber-ho els pot permetre reclamar quan transcorrin els sis mesos de demora
maxima que Salut garanteix per a 14 tipus d'operacions. "La nostra aspiracio és
que quan el metge anuncia a un malalt que s'ha d'operar se li digui el dia | I'hora de
la intervencié --afirma Agusti--. De moment, l'usuari ha de rebre un document que
I'informi que ja esta en llista d'espera".

Les lesions i malalties ossies, les cataractes oculars i les hérnies encapgalen les
llistes de demora --que no inclouen mai les urgéncies-- a la majoria d'hospitals,
Darrere de cada expedient amb retard hi ha una historia que hauria d'arribar al
servel de qualitat assistencial de I'hospital, explica Miguel Angel Asenjo, director
técnic del Clinic, que I'any passat va rebre 822 reclamacions | un miler
d'observacions.

"Tenim anuncis per tot I'hospital recordant el dret de 'usuari a expressar les seves
queixes --afirma Asenjo--. Els malalts sén summament comprensius i quan
reclamen solen tenir raons solides".

Quan no és aixi | ve algun familiar demanant que es prolongui sense raé l'ingrés
d'una persona gran, Asenjo aplica un recurs que no falla mai: "Li dic a aquesta
persona que agafi el meu seient, i jo em poso en el seu --explica--. Aleshores jo
expresso la seva exigéncia | li dic que a urgencies hi ha malalts que esperen un llit
lliure. I ho entenen”.



