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1. Antecedentes
Según datos de la radiografía de la sanidad en la Comunidad Autónoma de 

Madrid, la situación de la sanidad pública en la región se define en los últimos 
tiempos en términos de crisis. Esta crisis se percibe mayormente en la situación 
de la atención primaria. Al margen de las polémicas que puedan aparecer en los 
medios de comunicación, los indicadores de sanidad señalan dos puntos críticos 
en esta comunidad: la escasez de personal sanitario en la atención primaria y el 
nivel de gasto público por habitante, que es el menor de España. Esta situación 
contrasta con la calidad de sus indicadores en atención especializada.

(https://www.rtve.es/noticias/20230130/sanidad-comunidad-madrid-da-
tos-cifras/2416352.shtml)

La valoración que los madrileños hacen de la sanidad pública en su región se 
ha hundido desde la irrupción de la pandemia de COVID-19. No es una tendencia 
ajena a lo que ha ocurrido en otras comunidades autónomas. En Madrid el sistema 
sanitario en conjunto se puntúa con un 6,3, en línea con la media nacional, pero ha 
caído significativamente desde el 7,1 que se le concedía en 2019.

Caso original de los profesores Isabel Villares y Antonio Salcedo bajo la super-
visión de la profesora Aránzazu Larrañaga. Desarrollado como base para discusión 
en clase y no como ejemplo ilustrativo del manejo eficaz o ineficaz de una situación 
administrativa. Los datos utilizados en este caso se basan en hechos reales.  

Original del 10 de marzo de 2023.  
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La Comunidad de Madrid es la tercera en la que la lista de espera es más cor-
ta para ser atendido por primera vez por un médico especialista (51 días), dato 
que únicamente mejoran País Vasco (29 días) y Baleares (50), además de Ceuta y 
Melilla. Pero, al mismo tiempo, es la tercera comunidad donde hay más proporción 
de pacientes que aguardan más de dos meses por una consulta (69,1%), solo por 
detrás de La Rioja (70,6%) y Canarias (87,1%).

Por último, cabe destacar que en la Comunidad de Madrid ha crecido en los 
últimos años la tasa de personal sanitario en la atención especializada, tanto mé-
dico como de enfermería, donde sus 2,3 médicos por cada 1.000 habitantes, y sus 
4 enfermeros están por encima de la media del país.

2. Los usuarios/clientes del servicio que analizar

La señora Encarna es una mujer de 64 años que cuenta con un largo historial 
clínico. Operada de la pleura, son frecuentes sus bronquitis con expectoración 
que la tienen en cama varios días. También fue operada de la columna, aunque 
la operación fue un éxito y puede hacer una vida normal. Lo que sigue ocurrió en 
un hospital general situado a 37 km del pueblo donde viven nuestros protago-
nistas, y al que se tienen que desplazar siempre que van a la consulta del médico 
especialista.

Hace algunos meses la señora Encarna fue a su médico de familia en el centro 
de atención primaria de su localidad porque no sabía muy bien qué le pasaba, y 
decía que notaba cómo que se le dormía la parte izquierda del rostro. Además, se 
sentía decaída y sin apetito. Su médico creyó que podía ser un síntoma incipiente 
de párkinson. Así es que, para estar seguros, le dio un volante para que fuese al 
especialista, en concreto la derivó al neurólogo del hospital de referencia situado 
en la gran ciudad. La señora Encarna tenía en estima a su actual médico de familia, 
si bien en el último año le habían cambiado dos veces al médico de toda la vida. 
Cabe considerar que el servicio de atención primaria, antes de la pandemia, era 
el servicio más valorado por los ciudadanos de la Comunidad de Madrid, con una 
puntuación de 7,5 sobre 10; ahora se queda en apenas 6 puntos, y el servicio peor 
valorado ha pasado a ser las urgencias de atención primaria, con un 5,7, casi un 
punto menos que tres años atrás.

El servicio de citaciones de la comunidad autónoma le propuso telemática-
mente una cita con la neuróloga seis semanas después de la consulta inicial (en 
la Comunidad de Madrid la espera media para la primera consulta de neurología 
es de 46 días). Tras acudir a la consulta, la doctora Paula, jefa del servicio de neu-
rología, pidió que le hicieran una resonancia magnética para asegurarse, pues el 
párkinson es una enfermedad que si se coge a tiempo puede estabilizarse y, me-
diante el adecuado tratamiento, conseguir que su evolución sea mucho más lenta. 

La neuróloga advirtió a la señora Encarna y a su marido que no se asustasen 
cuando fueran a hacerse la prueba porque el hospital estaba en obras. El Servicio 
Madrileño de Salud (SERMAS), dentro del Plan INVEAT (Inversión en equipos de 
alta tecnología sanitaria en el Sistema Nacional de Salud) financiado con fondos 
de la Unión Europea, había adquirido un total de siete dispositivos de alta tecnolo-
gía. Para este hospital se destinaron nuevos equipos de hemodinámica. Asimismo, 
la compra de una gamma cámara —un dispositivo de diagnóstico por imagen de 


