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Total reclamacions - queixes IAS

HSC AP ASSIR SOCIO TOTAL
Reclamacions escrites 702 19 5 18 815
Queixes verbals 992 0 3 3 1011
1694 19 8 21 1826
Total altres gestions IAS
HSC AP ASSIR SOCIO TOTAL
Altres gestions 807 0 0 1 816
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Comparativa reclamacions — queixes - altres gestions IAS
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees:

Hospital Santa Caterina
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees:
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees:

Sociosanitari
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Comparativa reclamacions — queixes - altres gestions

Xarxa de salut mental
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Tipus reclamacions escrites total IAS

Documentacio: Informacio:
10 31

Assistencial:
128

Hoteleria/habita
bilitat/confort34

Organitzaci6 i
tramits: 611
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Tipus queixes verbals total IAS

Tracte: 4

Informacio; 26

Assistencial; 13

Hoteleria/Habitabilitat/
confort; 193

Organitzacio i tramits;
744
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

1. Assistencial totalitat”

escrites

Insatisfaccio assisténcia 88
Desacord amb l'alta 22
Altres assistencial 9
Assisténcia no duta a terme 4
Desacord amb l'alta per alta de tractament 2
Manca de confiangca amb el metge 1
Confusio o error 1
Confusio o error de diagnostic 1

128

2. Tracte “Opinio de l'usuari referida a les relacions interpe

Altres tracte

Manca d'intimitat en la informacio
Motius linguistics o culturals
Discriminacié per motiu de génere

“Opinio6 de 'usuari referida a un acte o procés assis

Reclamacions

Reclamacions
escrites
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

3. Informacioé

Desacord amb el contingut de la informacié

Dret rectificacio

Dret acces

Altres informacié

Dret anonimitzacio

Desacord amb el contingut de la informacié del procés
Desacord amb el contingut de la informacié dels serveis
Dret cancel.lacio

Desacord amb el contingut

Manca deficiéncies en la historia clinica

Desacord amb el contingut de la informacié del tramit

“Opini6 de l'usuari referida a la comunicacié verbal
assistencial com de les normes institucionals, com
serveis i drets i deures de 'usuari”

Reclamacions
escrites
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

. S “Opinid de l'usuari referida a la planificacio, orde nacié, coordinacio o resolucio de les
4. Organitzacio i tramits

diferents estructures i circuits que proporcionen ¢ apacitat funcional a I'entitat”
Reclamgmons Queixes Total
escrites verbals

Demora excessiva per llista d'espera 214 423 637
Demora excessiva per intervencié quirdrgica 113 70 183
Demora excessiva per prova complementaria 45 49 94
Altres organitzacid i tramits 14 63 77
Desacord amb el canvi o assignacio 9 50 59
Error o canvi de programacié 28 28 56
Demora excessiva per tractament no quirdrgic 22 8 30
Demora excessiva per atencio a urgéncies 29 0 29
Suspensid/anul.lacié de consulta 14 9 23
Problemes de comunicacio 7 16 23
Pérdua d'objecte personal 18 0 18
Desacord amb les normes institucionals 14 4 18
Manca de personal 16 0 16
No procedeix la seva gestio. Derivacio a entitat competent 15 1 16
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencid per consulta 11 3 14
Suspensié/anul.lacié Intervencié quirdrgica 9 1 10
Desacord amb la resposta de la reclamacio 7 1 8
Tramits dificultosos 3 4 7
Manca de coordinacié 4 2 6
Suspensié/anul.lacié de prova complementaria 2 3 5
Deficiéncies en el trasllat extern 4 0 4
Manca de servei i/o prestacio 4 0 4
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per prova compl. 3 0 3
Manca ordre clinica 0 3 3
Demora excesiva per atencio no urgent 0 2 2
Deficiéncia avis / correus 0 2 2
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per tractament 2 0 2
Desacord amb el cost de l'assisténcia 2 0 2
Suspensié/anul.lacié de tractament no quirdrgic 1 0 1
Error o confussié administrativa 0 1 1
Agendes de programacié tancades 0 1 1
Desacord amb la prestacio 1 0 1
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

“Opini6 de l'usuari referida a les condicions d’habi tabilitat, allotjament i

5. Hoteleria/habitabilitat/confort confort dels usuaris”

Reclamacions Queixes
. Total
escrites verbals
Problemes amb el parking 5 192 197
Problemes amb la cafeteria 6 0 6
Inadequacié/deficiéncies 5 0 5
Altres 5 0 5
Robatori 4 0 4
Insatisfaccio amb l'alimentacio 2 1 3
Insatisfaccio amb la neteja 2 0 2
Insatisfaccio amb I'habitaci6 / consultori en I'equipament 2 0 2
Problemes per soroll excessiu 2 0 2
Insatisfaccio amb I'habitacié / consultori en el manteniment 1 0 1
34 193 227
., “Opinio de l'usuari referida a la documentacié del p rocés
6. Documentacio assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”
Reclam_auons Queixes Total
escrites verbals
Altres documentacio 3 15 18
Retard en el lliurament de justificants i altres 2 7 9
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 3 4 7
Manca o deficiencia en recepta medica 0 5 5
Denegacié certificats, informes, altres 1 0 1
Perdua de document clinic o historia clinica 1 0 1
10 31 41
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Classificacio Altres gestions total IAS

Altres gestions

Renovacié tarja aparcament

Sol.licitud assistéencia part

Consultes

Sol.licitud canvi de facultatiu

Sol.licitud segona opinid

Justificants assisténcia

Sol.licitud documentacié médica

Sol.licitud centres externs

Sol. Informe a realitzar especialista
Incompliment termini lliurament documentacio

Total

411
270
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Hospital Santa Caterina




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
702 19 5 18 71 815
992 0 3 3 13 1011
1694 19 8 21 84 1826
Total altres gestions
HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
807 0 0 1 8 816

Hospital Santa Caterina 1



Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions
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Reclamacions-queixes per arees

Reclam_acions 2018 Queixes 2018 Total
escrites verbals
Consultes externes 324 299 575 611 899
Altres en general 31 20 219 206 250
Hospitalitzacio 158 82 89 42 247
IDI 52 27 61 34 113
Urgéncies 87 69 17 14 104
Bloc quirtrgic 26 7 12 0 38
Proves complementaries 9 9 12 14 21
Hospital de dia 7 9 3 3 10
Farmacia 4 4 3 1 7
Cirurgia sense ingrés (CMA) 2 6 0 0 2
Cirurgia sense ingrés (CME) 1 5 1 0 2
Laboratori 1 1 0 3 1
At. Usuari 0 3 0 0 0
702 242 992 317 1694
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Tipus de reclamacio
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Tipus de queixa
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Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera
Problemes amb el parking

Demora excessiva per intervencié quirargica
Demora excessiva per prova complementaria
Insatisfaccio d'assisténcia

Altres organitzacié i tramits

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi 0 assignacié

Demora excessiva per tractament no quir.
Demora excessiva per atencié a urgencies
Problemes de comunicacio
Suspensié/anul.lacié consulta

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb l'alta

Desacord amb el contingut de la informaci6
Altres documentacio.

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per
consulta

No procedeix la seva gestio

Dret rectificacio

Suspensié/anul.lacié Intervencié quirirgica
Pérdua d'objecte personal

Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres assistencial

Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta
Manca de coordinacid

Tramits dificultosos

Desacord amb la resposta de la reclamacio

Problemes amb la cafeteria/restaurant/maqu. expe
Altres informacio

Suspensié/anul.lacié prova complementaria
Manca o deficiéncia en recepta medica

Dret accés
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Classificacio reclamacions-queixes

Assisténcia no duta a terme

Desacord contingunt informacio professionals
Deficiencies en el trasllat extern

Manca de servei i/o prestacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per prova
complementaria

Manca ordre clinica

Inadequacio / deficiéncies

Altres hosteleria

Desacord amb l'alta per alta de tractament
Motius linglistics o culturals

Altres tracte

Desacord amb el contingut de la informacié del procés
Desacord amb el contingut de la informacié dels
serveis

Demora excessiva per atencié no urgent
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié per
tractament

Desacord amb el cost de l'assistencia
Insatisfaccié amb la neteja

Problemes per soroll excessiu

Manca de confianca amb el metge

Confusio o error de diagnostic

Manca d'intimitat en la informacio

Dret anonimitzacio

Desacord amb el contingut de la informacié tramit
Manca o deficiéncia en la historia clinica
Deficiéncia avis correu

Suspensié/anul.lacié tractament no quirdrgic
Error o confussioé administrativa

Manca de personal

Agendes de programacio tancades

Desacord amb la prestacio

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Insatisfaccié amb I'habitacid/el consultori en el
manteniment

Pérdua document clinic o historia clinica
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Classificacio altres gestions

Altres gestions

Total

Renovacié tarja aparcament 411 411
Sol.licitud assisténcia part 270 270
Consultes 70 70
Sol.licitud canvi facultatiu 32 32
Sol.licitud segona opini6d 14 14
Sol.licitud documentacié medica 3 3
Justificant assisténcia 3 3
Sol.licitud centres externs 2 2
Incompliment termini lliurament 1 1
documentacio
Sol. Informe médic realitzar 1 1
especialista

807 807
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Reclamacions
escrites

324

Tipus de reclamacio

Hoteleria/Habitabilitat/confort

Tracte

Documentacio

Informacio

Assistencial

Organitzacio6 i tramits

AN

1

0
0

2
4

37

Consultes externes

2018 Queixes 2018 Altres
verbals gestions
299 575 611 80

2018
m 2019

- b262
271

Hoteleria/Habitabilitat/confort |2

Organitzacio i tramits

2018

74

Tipus de queixa

Tracte I 2

Documentacio i 11

Informacio 1 f

Assistencial i Aé

2018
m 2019

| 594

I 551
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Classificacio reclamacions - queixes

Demora excessiva per llista d'espera

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccié d'assisténcia

Problemes de comunicacio
Suspensié/anul.lacié consulta

Desacord amb l'alta

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio per
consulta

Desacord amb el contingut de la informacio
Tramits dificultosos

Retard en el lliurament de justificants i altres
Manca de coordinacio

Manca o deficiéncia en recepta medica

Demora excessiva llista d'espera tractament no quir.

Desacord amb les normes institucionals
No procedeix la seva gestio

Altres documentacio

Assisténcia no duta a terme

Desacord amb l'alta per tractament
Altres assistencial

Desacord amb el contingut del procés
Desacord amb el cost de 'assisténcia
Manca o retard en el lliurament de justificants
Manca de confianca amb el metge
Motius linglistics i/o culturals

Altres tracte

Dret rectificacio

Desacord amb el contingut de la informacio tramit
Desacord amb el contingut dels serveis
Suspensié/anul.lacié tractament no quirdrgic
Error o confussio administrativa

Manca de servei i/o prestacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié
Desacord amb la resposta a la reclamacio
Agendes de programacio tancades
Insatisfaccié amb I'alimentacio

Problemes amb el parking
Inadequacid/deficiencies

Reclamacions
escrites

199
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3
5
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6
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Classificacio altres gestions

Altres
gestions
Consultes 35
Sol.licitud canvi facultatiu 30
Sol.licitud segona opinid 14
Justificant assisténcia 1
80

Consultes externes 3
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS
OFTALMOLOGIA
UROLOGIA

ORLS

NEUROLOGIA
GINECOLOGIA
UNITAT DOLOR
DIGESTOLOGIA
ADMISSIONS
PNEUMOLOGIA
AL.LERGOLOGIA
DERMATOLOGIA
CARDIOLOGIA
VACUNES INTERNACIONALS
REUMATOLOGIA
ANESTESSIOLOGIA
CIRURGIA
MEDICINA INTERNA
CIRURGIA VASCULAR
ALTRES

ONCS

CIRURGIA PLASTICA
ENDOCRINOLOGIA
FARMACIA
HEMATOLOGIA
SMACC
EXTRACCIONS
PEDIATRIA

Reclamacions
escrites

81
42
26
14
21
31
18
10
13
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

C.O.T.S

Demora excessiva llista d'espera
Error o canvi de programacio

Altres organitzacio i tramits
Desacord amb el canvi o assignacio
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacioé consulta
Tramits dificultosos

Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta
Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres documentacio

Manca de confianga amb el metge

Desacord amb el contingut de la informacio
Demora excessiva llista d'espera tractament no
quirurgic.

Manca de coordinacio

Consulta / informacié

Sol.licitud segona opinio
Sol.licitud canvi facultatiu

Reclamacions
escrites
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Altres
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Oftalmologia

Demora excessiva llista d'espera

error o canvi de programacio
Suspensié/anul.lacié de consulta

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio d'assisténcia

Manca de coordinacio

Tramits dificultosos

Demora excessiva llista d'espera tractament no
quirurgic.

Sol. Canvi facultatiu

Consulta/informaci6
Sol. Segona opinié

Reclamacions
escrites

29

ORFR P, OOOuUu

42

S per serveis

Queixes TOTAL
verbals
89 118
8 13
4 9
9 9
3 3
1 2
0 1
1 1
0 1
115 157
Altres
gestions
3
6
1
10
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Urologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacio
Insatisfaccio d'assisténcia

Altres organitzacio i tramits

Altres assistencial

Desacord amb el contingut de la informacié
Suspensié/anul.lacié consulta
Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el canvi o assignacié
Manca de coordinacio

Tramits dificultosos

Manca o deficiencia recepta media

Consulta/informaci6
Sol. Canvi facultatiu

Reclamacions
escrites
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Altres
gestions
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Otorrinolaringologia

Demora excessiva llista d'espera
Insatisfaccio assisténcia

Altres organitzacio i tramits
Suspensié/anul.lacié consulta

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacio
Desacord amb el contingut informaci6 serveis
Error o confusié administrativa

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio

Canvi de facultatiu

Consulta/informacio

Reclamacions
escrites
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Neurologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacié
Insatisfaccio assisténcia

Error o confusié administrativa
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Altres organitzacio i tramits

Manca o deficiencia recepta medica

Altres assistencial

Altres tracte

Desacord amb el contingut informacio
Suspensié/anul.lacié consulta

Suspensié /anul.lacié tractament no quirdrgic
Tramits dificultosos

Retard en lliurament de justificants i altres

Consulta

Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol. Segona opinid

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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Altres
gestions
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Ginecologia

Desacord amb l'alta

Demora excessiva llista d'espera
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el contingut de la informacio
Error o canvi de programacio

Altres organitzacio i tramits

Assisténcia no duta a terme

Incompliment d'horari

Desacord amb el canvi o assignacio
Desacord amb les normes institucionals

No procedeix la seva gestio. Derivacié entitat
Motius linguistics o culturals

Manca de coordinacio

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites
14
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w
s

S per serveis

Queixes TOTAL
verbals
0 14
3 8
0 3
0 3
0 2
2 2
0 1
0 1
1 1
0 1
0 1
1 1
1 1
8 39
Altres
gestions
7
7
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Classificacio reclamacions — queixes -

Unitat del dolor

Reclamacions

escrites

Demora excessiva llista d'espera 15
Insatisfaccio assisténcia 1
Desacord amb el contingut del procés 1
Demora excessiva llista d'espera per proc. No
quirurgic. 1
Altres organitzacio i tramits | 0 |

18

altres gestion

Queixes
verbals

18

S per serveis
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Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Digestologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacio
Error o canvi de programacio
Insatisfaccio assisténcia
Assisténcia no duta a terme
DRETS ARCO. Rectificacio

Altres organitzacio i tramits

Consulta/informaci6
Sol. Canvi faculatiu

Reclamacions
escrites

Bloorrro-x

S per serveis

Queixes TOTAL
verbals
7 14
10 10
4 5
0 1
0 1
1 1
1 1
| 23 | | 33 |
Altres
gestions
2
4
6

Consultes externes 13



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Admissions

Problemes de comunicaci6

Altres organitzacio i tramits

Desacord amb el contingut de la informacié
Desacord amb el contingut de la informacié
tramit

Inadequacié/deficiencies

Error o canvi de programacio

Tramits dificultosos

Insatisfaccio amb Il'alimentacio

Problemes parking

Reclamacions
escrites

OCORRRELR LB PNO

[EnN
w

Queixes
verbals
14
1

o

PP, OOOO

S per serveis

TOTAL

FPRPRPRRER P PN

w
o

Consultes externes 14



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Pneumologia

Demora excessiva llista d'espera

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacié i tramits

Error o canvi de programacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb la resposta reclamacio
Incompliment d'horari i/o retard en la consulta
Suspensié/anul.lacié consulta

Sol. Canvi faculatiu

Reclamacions
escrites

DIPOFRPPFP OFLPOONDN

Queixes
verbals

[EnN
o

OPFRP OONEF WA

N
iy

Altres
gestions

2

S per serveis

TOTAL

=
N

PR RPREPNMDNWOD

N
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Consultes externes 15



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion S per serveis

Al-lergologia

Demora excessiva llista d'espera
Suspensié/anul.lacié consulta

Insatisfaccio assisténcia

Incompliment d'horari i/o retard en la consulta
Agendes de programacio tancades

Consulta / informacié

Reclamacions
escrites

PR OPFR ®

Queixes

TOTAL
verbals

N

OORrEL©
=

Altres
gestions

Consultes externes 16



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Dermatologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacio i tramits

Manca o deficiéncia recepta medica
Suspensid/anul.lacié consulta

Incompliment d'horari i/o retard en la consulta

Sol. Canvi facultatiu

Reclamacions
escrites

WO OOONW

S per serveis

Queixes TOTAL
verbals
6 9
1 3
3 3
2 2
1 1
0 0
0 3
| 13 | | 21 |
Altres
gestions
2
2

Consultes externes 17



Hospitalitzacio

Reclamacions
. 2018 .
escrites Queixes verbals

158 82 | 89

Tipus de reclamacio

Tracte 8

C 0

Documentacio |j o

. 1
Informacié 1 2018
Hoteleria/habitabilitat/con 7 m2019

fort 7
Assistencial %S

Organitzacio i tramits * 135

2018 Altres gestions 2018

42 | 273 281

Tipus de queixa

Tracte

Documentacio

Informacio

Hoteleria/habitabilitat/conf
ort

Assistencial

Organitzacio i tramits

0
1
1
2
2
2 2018
0 m 2019
0
3
2

Hospitalitzaci6 1



Classificacio reclamacions-queixes

Reclamacions Queixes
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera 115
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacié iq
Altres organitzacio i tramits
Pérdua d'objecte personal
Desacord amb la resposta de la reclamacio
Desacord amb les normes institucionals
Problemes soroll excessiu
Altres Hoteleria, habitabilitat, confort
Altres documentacié
Desacord amb l'alta
Altres assistencial
Altres tracte
Drets ARCO rectificacio
Drets ARCO Anonimitzacié
Desacord amb el contingut de la informacio
Manca de servei i/o prestacio
No procedeix la seva gestid. Derivacio entitat
competent
Manca de coordinacio
Insatisfaccié amb la neteja
Inadequacié/deficiéncies
Insatisfacciéo amb I'habitacié en el manteniment

TOTAL
188

[ I

o
~
w

PRPOOOOFRONDNPFPWMOO
OOFrRPFPFFPFPONOORFRPRPFPOOLPRFRLPEF

N
Brrre e PRRRPRPPENNNNADMN BR

I e
0
Booocoo

[N
(o]

Hospitalitzacié 2



Classificacio altres gestions

Sol.licitud assisténcia part

Consulta/informacio
Incompliment termini lliurament documentacio

Altres
gestions

266

273

Hospitalitzacié 3
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Reclamacions Queixes Altres
escrites verbals gestions

COTS 62 44 106
UROLOGIA 38 18 56
ORLS 14 2 16
UNITAT MATERNO-INFANTIL GINECOLOGIA 10 10 20
MEDICINA INTERNA 8 2 10
OFTALMOLOGIA 7 4 11
CIRURGIA 6 3 9
CIRURGIA VASCULAR 4 3 7
CURES PAL.LIATIVES 3 0 3
PEDIATRIA 3 0 3
ALTRES 1 1 2
CIRURGIA PLASTICA 1 1 2
CONVALESCENCIA 1 1 2

| 158 | | 89 | | 247 |

Hospitalitzacié 5



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion S per serveis

C.O.T.S

Reclam_auons Queixes TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera per

intervencio quirdrgica

Altres organitzacio i tramits

Tracte o actitud del personal inadequat

Suspensié/anul.lacié consulta

Perdua d'objecte personal

Desacord amb l'alta

Altres tracte

Drets ARCO rectificacio

Insatisfaccio amb la neteja

Problemes soroll excessiu

Altres Hoteleria, habitabilitat, confort

<o}
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o ol
JQrrroornvdoNnvo
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Hospitalitzacié 6



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Urologia

Demora excessiva llista d'espera per
intervencio quirdrgica

Desacord amb la resposta reclamacio
Suspensié/anul.lacié consulta

Reclamacions
escrites

Queixes
verbals

S per serveis

Hospitalitzacié 7



Classificacio reclamacions — queixes - altres gestion

Unitat materno - infantil / Ginecologia

Reclamacions
escrites

Demora excessiva llista d'espera

Altres assistencial

Suspensié/anul.lacio iq

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el contingut de la informacié
altres organitzacio i tramits

Altres documentacié

Insatisfaccié habitacié en el manteniment
Altres hoteleria, habitabilitat, confort

Brroorrrnos

Sol.licitud assisténcia part

Consulta/informacio
Incompliment termini lliurament documentacio

Queixes
verbals

Bloorroronwu

Altres
gestions

266
1
1

S per serveis

TOTAL

(o]

RPRPRRPRRPRPNONNDN

N
o

268

Hospitalitzacié 8



Reclamacions
escrites

87

Tipus de reclamacio

Tracte

Documentaci6

Hosteleria/habitabilitat/confor
t

Informacio

Assistencial

Organitzacio i tramits

¥

Urgencies

2018 Queixes
verbals
69 17
2018
m 2019

2018 Altres
gestlons
14 1

Tipus de queixa

Tracte

Documentacio

Hosteleria/habitabilitat/c
onfort

Informacié
Assistencial

Organitzacio i tramits

—
(@]

Urgeéncies 1



Reclamacions-queixes per serveis

Urgéncies generals
Psiquiatria

Admissions

Area Triatge

Altres ( Porteria, Seguretat,
Admissions...)

Urgéncies Pediatria
Urgéncies ginecologia
Infermeria

2019

[o¢] ol
Ipmww w o © 5

2018

52

w N

(®))
QorvonN

2019

= =
IOOOH rorR

2018

=

O O Ww

[eNel D Ne

=
N

TOTAL

=
B~
Hhmwh »o 50

Urgéncies 2



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per atencio a urgéncies
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb les normes institucionals
Drets Arco: rectificacio

Perdua d'objecte personal

Desacord amb l'alta

Desacord amb el contingut de la informacio
Manca ordre clinica

Altres assistencial

altres informacio

Altres organitzacio i tramits

Altres Documentacio

Confusio o error de diagnostic

Motius linguistics o culturals

Desacord contingut informacio serveis
Manca de coordinacio

No procedeix la seva gestio. Derivacio entitat
competent

Insatisfaccié amb la neteja

Manca o deficiencia recepta medica

Reclamacions
escrites

PRrPRPPRORPNRPRONWUOORSY

oORr R

87

Queixes
verbals
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Urgeéncies 3



ions-queixes
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Urgencies 4



Infraestructura

Reclamacions

escrites

31

Documentacié médica

Personal
Altres

Equipaments

2018

20

Altres en general

Queixes
verbals

219

Reclamacions
escrites

8
5
14
0
4

31

2018

206

2018

=
N

R O wh

Altres
gestions

443

Queixes
verbals

197
13

2018

457

2018

R Woo

206

Altres
gestions

419
18

Altres en general 1



Classificacio reclamacions-queixes

Problemes amb el parking
No procedeix la seva gestio
Altres organitzacio i tramits

Problemes amb la cafeteria/ rest ./maqu.expe.
Altres documentacio

Dret Arcos: acces

Demora excessiva llista espera

Altres informacié

Deficiéncia trasllat extern

Drets Arcos: rectificacio

Desacord amb el contingut informacio professionals
Desacord amb les normes institucionals

Manca o retard en el lliurament de I'informe d'alta
Manca d'intimitat en la informaci6
Drets ARCOS: anonimitzaci6

Desacord amb el contingut de la informacié
Manca o deficiéncies historia clinica
Manca de personal
Inadequacié/deficiencies

Altres hoteleria

Retard en el lliurament de justificants i altres
Pérdua document clinic o histdria clinica
Insatisfaccié amb el consultori equipament

Insatisfacci6é amb el consultori manteniment
Desacord amb la temperatura

Retard en el lliurament de justificants i altres

Reclamacions
escrites

OQOWNOOEFrLr O Oul1u
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=

w
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Queixes
verbals
191
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=
»

P RPRPRRPERE P PR N N NNOWRADMT 0 0O ©

=

o O o o

250 |

Altres en general 2



Classificacio altres gestions

Sol. Canvi facultatiu

Tarja aparcament

Consulta/informacio
Sol.licitud documentacié méedica

Sol. Centres externs

Altres
gestions

2
410
27
2
2

443

Altres en general 3



Proves complementaries

Reclam_auons 2018 Queixes 2018 Altres
escrites verbals gestions
9 9 12 14 1

8
5 5
1 1 1 B Reclamacions escrites
' 0_ 0_ -I Queixes verbals
ov N o &Q/Q.
A O
& < <
N &
Q_O
3

Proves complementaries 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Suspensié/anul.lacié prova complementaria
Altres organitzacio i tramits

Altres documentacio

Consulta/informacio

Reclamacions
escrites

Queixes
verbals

OO O Fr W

[EY
Y e

Altres
gestions

Total

Proves complementaries 2



DI

Reclamacions .
Altres gestions

escrites Queixes verbals
52 27 61 34 6
29
25
18 19
B Reclamacions escrites
7 Queixes verbals
4 ‘I °
2 ‘l 2
1 1
T T T ' T - T - ﬂ T - 0. T
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Classificacio reclamacions-queixes

Reclamacions Queixes

escrites verbals

Demora excessiva llista espera 35
Altres organitzacio i tramits

Incompliment horari i/o retard en I'atencio
Suspensid/anul.lacié prova complementaria
Insatisfaccio assisténcia

Error o canvi de programacio

Manca o retard lliurament informe

Retard en el lliurament de justificants i altres
Assisténcia no duta a terme

Desacord amb el contingut de la informacié
Manca o deficiéncies historia clinica

Manca de servei i/o prestacio

Desacord amb la resposta a la reclamacio
No procedeix la seva gestié

Altres documentacio

TOTAL

SorrrorrooOoRNNON
Al ocoocorocoonvNmrRrONO O
BPBlrrrrRrRrRrONMNODND S NS

=
w

Altres
gestions

Consulta/informacio 3
Justificant assisténcia 3
6

IDI 2
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I1AS

Institut Atencié a I'Usuari. Mar¢ 2020
d'Assisténcia
Sanitaria




Total reclamacions - queixes

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
Reclamacions escrites 702 19 5 18 71 815
Queixes verbals 992 0 3 3 13 1011
| 1694 19 8 21 84 1826 |

Total Altres gestions

HSC AP ASSIR  SOCIO XSM TOTAL

Altres gestions 807 0 0 1 8 816

Sociosanitari 1



Insatisfaccio assisténcia

Manca de personal

Robatori

Altres Hoteleria, habitabilitat, confort
Inadequacié/deficiéncies
Insatisfaccié amb I'habitacié equipament
Altres assistencial

Dret ARCO anonimitzacio

Demora excesiva per llista d'espera
Deficiéncies trasllat extern

Perdua d'objecte personal

Altres documentacié

Consultes

Reclamacions
escrites

OFRP FPOOFRPDNDNMNNMNNW-PM

[N
(o]

Queixes
verbals
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Altres
gestions

TOTAL
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Xarxa de salut mental 1 Addiccions

Atencié a I'Usuari. Mar¢ 2020




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
702 19 5 18 71 815
992 0 3 3 13 1011
1694 19 8 21 84 1826
Total altres gestions
HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
807 0 0 1 8 816

Xarxa Salut Mental 1



Comparativa reclamacions — queixes - altres gestions

71
de=53
m XSM 2019
XSM 2018
XSM 2017
13
'” 9 8 8
Bl o
Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites

Xarxa Salut Mental 2



Total reclamacions - queixes per serveis

Reclamacions Queixes

) TOTAL
escrites verbals

Hospitalitzacié psiquiatria aguts 18
CSM Girones 16
TMS Rehabilitacié 10
CSMIJ Gironés

CSM Baix Emporda
CSMiJ Selva Maritima
CAS Alt Emporda
CSM Selva interior
CSMiJ Selva interior
CSM Selva Maritima
CSMIJ Baix Emporda
CSM Ripolles

CSMIJ Ripolles
SESMDI

UHEDI

Altres

CAS Baix Emporda
CSM Alt Emporda
Cas Girona
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Xarxa Salut Mental 3



Tipus de reclamacions - queixes

Queixes

TOTAL
verbals

Reclamacions

Organitzacio i tramits 32 38
Assistencial 27 27
Informacié 6 11

Hoteleria/Habitabilitat/confort 4
Documentacio 2

Xarxa Salut Mental 4



Classificacio reclamacions - queixes

Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el canvi 0 assignacié
Pérdua d'objecte personal

Desacord amb l'alta

Desacord amb el contingut de la informacio
Altres organitzacio i tramits

Error o canvi de programacio

Manca de personal

altres assistencial

Demora excessiva per llista d'espera
Altres documentacio

Drets Arco: cancel.lacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié
Insatisfaccié amb l'alimentacié

Robatori

Confusi6 o error
Desacord amb el contingut de la informacié
procés

Drets Arco: accés

Drets Arco: rectificacio

Drets Arco: anonimitzacio
Suspensié/ anul.lacio consulta

Tramits dificultosos
Desacord amb la resposta
Problemes de comunicacio

Denegacio certificats, informes, altres

Reclamacions
escrites

=
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~
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Queixes
verbals
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TOTAL

Hl—‘}—\l—‘}—\}—\}—\}—\l—‘l—‘ P NN NN®WWWRDOOOON O

Xarxa Salut Mental 5



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Altres
gestions
Consulta/informacio 7
Sol. Canvi facultatiu 1
8

Xarxa Salut Mental 6



Classificacio reclamacions - queixes
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Xarxa Salut Mental 6



Classificacio reclamacions - queixes per serveis

Hospitalitzacio psiquiatria aguts

Reclam_ac:lons Queixes TOTAL
escrites verbals

Insatisfacci6 assistencia 6 0 6
Perdua d'objecte personal 6 0 6
Desacord amb l'alta 2 0 2
Altres assistencial 1 0 1
Desacord amb el contingut de la informacio 1 0 1
Manca de personal 1 0 1
Robatori 1 0 1
Drets Arco: Rectificacio 0 1 1
Drets Arco: Cancel.lacio 0 1 1
Drets Arco: Anonimitzacio 0 1 1
Altre documentacio 0 1 1

| 18 | | 4 | | 22 |

Xarxa Salut Mental 7



Classificacio reclamacions - queixes per serveis

Hospitalitzacio psiquiatria aguts

Reclamacions Queixes

) TOTAL
escrites verbals

Desacord amb el canvi o assighacié
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el contingut de la informacio
Error o canvi de programacio

Altres organitzacio i tramits

Desacord amb l'alta

Demora excessiva per llista d'espera
Incompliment d'horari i/o retard en l'atencio
Manca de personal

Desacord amb la resposta
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Xarxa Salut Mental 8



I1AS

Institut Atencié a I'Usuari. Mar¢ 2020
d'Assisténcia
Sanitaria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
702 19 5 18 71 815
992 0 3 3 13 1011

| 1694 19 8 21 84 1826 |
Total altres gestions
HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL
807 0 0 1 8 816

ASSIR 1



Insatisfaccio assisténcia

Demora excessiva llista espera
Suspensié/anul.lacié de consulta
Deficiencia avis correu

Altres organitzacio i tramits

Manca de personal

No procedeix la seva gestid. Derivat entitat
competent

P OOPFRPONDN

[EnN

(ol el o]

[S)[@)

TOTAL
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Atencio primaria / pediatria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL

702 19 5 18 71 815

992 0 3 3 13 1011
| 1694 19 8 21 84 1826 |
Total altres gestions

HSC AP ASSIR SOCIO XSM TOTAL

807 0 0 1 8 816

Atencio primaria -1



Classificacio reclamacions-queixes

Manca de personal

No procedeix la seva gestio
Insatisfacci6 assistencia
Assisténcia no duta a terme
Altres assistencial

Demora excessiva per llista d'espera

Manca de servei i/o prestacio

Desacord amb la resposta reclamacio

Altres ogranitzacio i tramits

Desacord amb el contingut informacio serveis
Desacord amb el canvi o assignacio

Reclamacions
escrites

BlRPrrPRPRrPRPRr PRPRP®ON

Queixes
verbals

TOTAL
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Atenci6 primaria -2



