Informe de queixes | reclamacions

IAS 2020




Total reclamacions-queixes IAS

HSC AP ASSIR SOCIO
Reclamacions
escrites 468 6 7 8
Queixes verbals 837 1 1 1
Total 1305 7 8 9

Total altres gestions IAS

HSC AP ASSIR SOCIO

Altres gestions 695 7 5 1

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715
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Comparativa reclamacions-gqueixes- altres gestions IA

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

2020

542

855

1397

2020

715

2019

815

1011

1826

2019

816

2018

635

956

1591

2018

825
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Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Hospital Santa Caterina
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Comparativa reclamacions-queixes- altres gestions

Atencid Primaria/Pediatria
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Comparativa reclamacions-queixes- altres gestions
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Comparativa reclamacions-queixes- altres gestions

Sociosanitari

= SOCIO 2020
SOCIO 2019
SOCIO 2018
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Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Comparativa reclamacions-queixes- altres gestions

Xarxa de Salut Mental

= XSM 2020
XSM 2019
XSM 2018
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Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Tipus reclamacions escrites total IAS

Informacio: 25

Documentacio: 19!

Assistencial: 89 Tracte: 4

Hoteleria/Habitabilitat
/confort: 50

Organitzacio i
tramits: 355

IAS 2020 -8



Tipus queixes verbals total IAS

Documentacio: 32 1 Informacid: 33

Tracte: 4

|Assistencia|: 19

Hoteleria/Habitabilitat/
confort; 100

Organitzacio i
tramits: 671

IAS 2020 -9



Classificacio reclamacions-queixes total IAS

. . “Opinio de l'usuari referida a un acte o procés assi stencial en la seva totalitat”
1. Assistencial

Reclamacions Queixes
. Total
escrites verbals
Insatisfaccio assisténcia 74 12 86
Desacord amb l'alta 6 2 8
Altres assistencial 2 4 6
Assisténcia no duta a terme 5 0 5
Desacord amb l'alta per alta de 1 1 2
Denegacié segona opinid 1 0 1
Total 89 19 108
2. Tracte “Opini6 de l'usuari referida a les relacions interpe rsonals”
Reclam_aaons Queixes Total
escrites verbals
) _ 2 2
Tracte o actitud del personal inadequat
Tracte inadequat administratius 2 2
Total 4 0 4

IAS 2020 - 10



3. Informacioé

Classificacio reclamacions-queixes total IAS

“Opini6 de l'usuari referida a la comunicacio verbal , 0 escrita, tant del procés
assistencial com de les normes institucionals, com també de les diferents ofertes de
serveis i drets i deures de 'usuari”

Desacord amb el contingut de la informacio
Altres informacio
Dret rectificacio

Dret acces

Desacord amb el contingut de la informacié de la
intervencio

Desacord amb el contingut de la informacié dels
professionals

Desacord amb el contingut de la informaci6 dels serveis
Drets Oposici6
Desacord amb el contingut de la informacié del tramit

Desacord amb el contingut de la informacié del tractament
Desacord amb el contingut de la prova
complementaria.

Informacio erronia
Manca o deficiencia en el consentiment
informat

Manca deficiéncies en la historia clinica

Total

Reclam_auons Queixes Total
escrites verbals

10 5 15
6 9 15
0 11 11
0 3 3
3 0 <
2 0 2
1 1 2
0 1 1
0 1 1
0 1 1
1 0 1
0 1

1 0 1
gl 0

25 33 S8
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

4. Organitzaci6 i tramits

Demora excessiva per llista d'espera

Demora excessiva per intervencio quirdrgica
Demora excessiva per prova complementaria
Altres organitzacio i tramits

Pérdua d'objecte personal
Suspensid/anul.lacié de consulta

Error o canvi de programacio

Desacord amb les normes institucionals
Demora excessiva per tractament no quirdrgic
Desacord amb el canvi o assignacio
Problemes de comunicacio

No procedeix la seva gestid. Derivacid a entitat competent
Demora excessiva per atencié a urgencies
Tramits dificultosos

Suspensid/anul.lacié de prova complementaria
Desacord amb la resposta de la reclamacio
Suspensid/anul.lacié Intervencié quirdrgica
Error o confussié administrativa

Demora excesiva per atencié no urgent
Deficiencies de trasllat i/o tranport sanitari
Pérdua de mostra clinica

Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 per consulta
Deficiencies de trasllat i/o tranport sanitari
Manca de coordinacio

Manca de personal

Deficiéncia avis/correus

Manca ordre clinica

Total

“Opinid de l'usuari referida a la planificacio, orde
diferents estructures i circuits que proporcionen ¢

Reclamacions
escrites

95
61
30
9
31
12
11
24
15

coNnNONWRNRroRrRORE NN

355

nacio, coordinacio o resolucio de les

apacitat funcional a I'entitat”

Queixes
verbals

317
88
63
61

8
26
24

8
12
18
13
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671

Total

412
149
93
70
39
38
35
32
27
22
17
17
15
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1026
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

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

5. Hoteleria/habitabilitat/confort confort dels usuaris”

Reclamacions Queixes
escrites verbals el
Problemes amb el parking 2 96 98
Dificultats accés per barreres
arquitectoniques 37 0 37
Altres 5 0 5
Problemes amb la cafeteria 1 3 4
Desacord amb la temperatura 3 0 3
Insatisfaccié amb l'alimentacio 0 1 1
Problemes per soroll excessiu 1 0 1
Inadequacié/deficiencies 1 0 1
Total 50 100 150
., “Opinio de l'usuari referida a la documentacié del p rocés
6. Documentacio assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”
T
Retard en el lliurament de justificants i altres 10 7 17
Altres documentaci6 1 16 17
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 3 3 6
Manca o deficieéncia en recepta médica 2 2 4
Pérdua de document clinic o historia clinica 1 2 3
Denegacio certificats, informes, altres 2 0 2
La meva salut. Manca o deficiéncia documentacio 0 2 2
Total 19 32 51
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Altres gestions

Classificacio Altres gestions total IAS

Sol.licitud assisténcia part
Consultes

Recollida documentaci6 arxiu
Renovacié tarja aparcament
Sol.licitud documentacié medica
Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol.licitud segona opinid
Justificants assisténcia

Sol. Informe a realitzar especialista

Total

267

141

138
95
29
12
12
12

715

IAS 2019 - 14



Hospital Santa Caterina




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR
468 6 7
837 1 1

1305 7 8

Total altres gestions

HSC AP ASSIR

695 7 5

SOCIO

SOCIO

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715

Hospital Santa Caterina 1



Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

2020

468

837

1305

2020

695

2019

702

992

1694

2019

807

2018

541

931

1472

2018

818

Hospital Santa Caterina 2



Consultes externes
Hospitalitzacio

Altres en general

IDI

Urgéncies

Proves complementaries
SMACC

Bloc quirurgic

Hospital de dia

Unitat cures intensives
Cirurgia sense ingrés (CMA)
Laboratori

Farmacia

Rehabilitacio (externa)
Cirurgia sense ingrés (CME)

Total

Reclamacions-queixes per arees

Reclamacions
escrites

169
101
19
37
59
13
35
19

O O N N N O O

468

Queixes
verbals

461

116

116
62
20
24

Total

630
217

135

Hospital Santa Caterina 3



Tipus de reclamacio
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Tipus de queixa
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Classificacio reclamacions-queixes (1)

Demora excessiva per llista d'espera
Demora excessiva per intervencio quirdrgica
Problemes amb el parking

Demora excessiva per prova complementaria
Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio d'assisténcia
Suspensié/anul.lacié consulta

Dificultats accés per barreres arquitectoniques
Error o canvi de programacio

Pérdua d'objecte personal

Demora excessiva per tractament no quir.
Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el canvi o assignacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres documentacio.

Demora excessiva per atencié a urgencies
No procedeix la seva gestid

Altres informacio

Problemes de comunicacio

Desacord amb el contingut de la informacié
Dret rectificacio

Tramits dificultosos

Assisténcia no duta a terme

Desacord amb l'alta

Suspensié/anul.lacié prova complementaria
Suspensid/anul.lacié Intervencié quirdrgica

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

Error o confussioé administrativa

Desacord amb la resposta de la reclamacio
Altres hosteleria

Reclamacions
escrites

91
62
2
30
8
50
12
37
10
21
15
14
3
10
1
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Queixes
verbals

319
87
96
61
60

9
26
0
24
7
12
7
17
7
16
1
1
7
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Classificacio reclamacions-queixes (2)

Demora excessiva per atencié no urgent
Perdua de mostra clinica

Manca o deficiéncia en recepta medica
Deficiéncies de trasllat i/o tranport sanitari
Desacord amb el contingut de la informacié del
procés

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

Pérdua document clinic o historia clinica
Deficiéncies en el trasllat extern

Manca de coordinacio

Problemes amb la cafeteria/restaurant/maqu. expe
Denegaci6 certificats, informes i altes
Deficiéncies i/o transport sanitari

La meva salut. Manca o deficiéncia de documentacio
Tracte inadequat administratius
Dret acces

Desacord amb el contingut de la informacié tramit
Desacord amb el contingut de la informacio dels
serveis

Desacord amb el contingut de la informacié prova.
Comp.

Manca o deficiéncia en la historia clinica
Deficiéncia avis correu

Manca de personal

Manca ordre clinica

Insatisfaccié amb l'alimentacio

Denegaci6é segona opinié

Desacord amb el contingut de la informacid
tractament

Informacié erronia

Total
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Classificacio altres gestions

Altres gestions

Sol-licitud assistéencia part

Recollida documentacioé arxiu
Consultes

Renovacio tarja aparcament

Sol.licitud documentacié médica
Sol.licitud segona opinid

Justificant assistencia

Sol.licitud canvi facultatiu

Sol. Informe médic realitzar especialista

Total

267

138

122
95
29
12
12
11

695

267
138
122

95
29
12
12
11

695

Hospital Santa Caterina 8



I0NS-quelXxes

lamac

ificacio rec

Class

- 120,00

- 100,00

- 80,00

- 60,00

- 40,00

- 20,00

-+ 0,00
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Consultes externes

Reclamgmons 2019 Queixes
escrites verbals
169 324 461
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Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera
Altres organitzacié i tramits
Suspensié/anul.lacié consulta

Error o canvi de programacié

Insatisfaccio d'assisténcia

Desacord amb el canvi o assignacio
Problemes de comunicacié

Retard en el lliurament de justificants i altres
Desacord amb les normes institucionals
Assisténcia no duta a terme

Tramits dificultosos

Altres documentacio

Deficiencies de transport no urgent

Error o confussié administrativa

Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Dret rectificacio

Altres informacio

No procedeix la seva gesti6

Manca o deficiéncia en recepta médica
Manca o retard en el lliurament de justificants
Denegaci6é segona opinié

Tracte inadequat administratius

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

Desacord amb el contingut de la informacié tramit
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per
consulta

Desacord amb el contingut de la informacié del
tractament

Deficiéncia avis/correus

Incidéncies altres comunitats autbnomes
Denegaci6 cerfiticats, informes i altres

Pérdua document clinic o historia clinica

La meva salut. Manca o dificiencia documentacio

Reclamacions
escrites

89
4
12
10
15
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169

Queixes verbals

300
37
25
24

4
16
12

4
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TOTAL
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Classificacio altres gestions

Altres gestions

Consultes

Sol. Informe a realitzar especialista
Sol. Documentacié médica, arxiu
Sol.licitud canvi facultatiu
Sol.licitud segona opini6
Justificant assistencia

Total

62

11
12

94

Consultes externes 3
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS
OFTALMOLOGIA
UROLOGIA
NEUROLOGIA
CARDIOLOGIA
DIGESTOLOGIA
GINECOLOGIA
UNITAT DOLOR
PNEUMOLOGIA
ORLS
DERMATOLOGIA
ADMISSIONS
REUMATOLOGIA
AL.LERGOLOGIA
ALTRES

CIRURGIA
ANESTESSIOLOGIA
MEDICINA INTERNA
CIRURGIA VASCULAR
ONCS

SMACC
HEMATOLOGIA
PEDIATRIA

CURES INFERMERIA
EXTRACCIONS
VACUNES INTERNACIONALS
CIRURGIA PLASTICA
FARMACIA
ENDOCRINOLOGIA

Total

Reclamacions
escrites

52
19
20
4
10
8

e
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169

Queixes
verbals

136
65
37
27
20
20
16
17
22
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461

Total
reclamacions
+ queixes

188
84
57
31
30
28
28
28
26
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

C.O.T

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

Error o canvi de programacio

Altres organitzacié i tramits

Retard en el lliurament de justificants i altres
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el canvi 0 assignacié
Deficiéncies transport no urgent

No procedeix la seva gestio. Derivacio entitat
competent

Error o confusié administrativa

Desacord amb l'alta

Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Tramits dificultosos

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

Desacord amb el contingut informacid tractament
Manca de serveis i/o prestacio

Problemes de comunicacio

Incidencies altres comunitats autonomes

Consulta/informacio
Sol. Informe a realitzar especialista

Sol. Documentacié meédica, arxiu

Sol.licitud segona opinio
Sol.licitud canvi facultatiu

Total

Reclamacions
escrites
33

P OWhRAOWN
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ul
N

Queixes verbals
105

P WOWwWw~NPrO
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per serveis

TOTAL

Altres gestions

138
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Oftalmologia

Demora excessiva llista d'espera
Insatisfaccio d'assisténcia

error o canvi de programacio

Altres organitzacio i tramits
Suspensié/anul-lacié de consulta
Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el canvi o assignacio

Total

Altres gestions

Sol. Canvi facultatiu
Consulta/informaci6

Total

Reclamacions
escrites

Queixes
verbals

per serveis

Consultes externes 7



Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Urologia

Demora excessiva llista d'espera
Error o canvi de programacio
Asssiténcia no duta a terme

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio d'assisténcia

Denegacié segona opinio

Descord amb el contingut de la informacié
Suspensié/anul.lacié consulta
Deficiéncies trasllat i/o transport sanitari
Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals

Total

Altres gestions

Consulta/informaci6
Sol. Canvi facultatiu

Total

Reclamacions
escrites

PO Or OFRNOO AOR

N
o

Queixes
verbals

20

W w kN

Or O Fr O

per serveis

TOTAL
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Neurologia

Demora excessiva llista d'espera

Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio assisténcia
Suspensid/anul.lacié consulta

Retard en lliurament de justificants i altres
Altres assistencial

Error o confusié administrativa

Desacord amb el canvi o assignacié
Tramits dificultosos

Manca o deficiencia recepta medica

Assisténcia no duta a terme
Total

Altres gestions

Consulta

Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol. Segona opinid

Total

Reclamacions
escrites

(@]

A OOCOOO OFR L, NO

Queixes
verbals

PR RPRRRPRPRPPROWLEL
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per serveis

TOTAL

PR RPRPEPRPNMNNN®DE

w
-

Consultes externes 9



Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Cardiologia

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

Error o canvi de programacio

Insatisfaccio assisténcia

Problemes de comunicacio

Retard en el lliurament de justificants i altres

Total

Altres gestions

Consulta/informacié

Total

Reclamacions
escrites

P OOR RPN

Queixes
verbals

per serveis
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Digestologia

Demora excessiva llista d'espera
Error o canvi de programacio
Altres organitzacio6 i tramits
Suspensié/anul.lacié consulta

Desacord amb el canvi o assignacio
Total

Altres gestions

Consulta/informaci6
Sol. Canvi faculatiu
Total

Reclamacions
escrites

5

0O kL ON

Queixes
verbals

12
2
4
1

1
20

=

per serveis

TOTAL
17

N B~ S

28
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Ginecologia

Demora excessiva llista d'espera

Altres organitzacio6 i tramits

Desacord amb les normes institucionals
Insatisfaccio assisténcia

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacio
Altres assistencial

Altres informacio

Suspensié/anul.lacié consulta

Altres gestions

Consulta/informacio
Sol. Canvi facultatiu
Sol. Segona opinid
Total

Reclamacions
escrites

3
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Queixes
verbals
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per serveis

TOTAL
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions per serveis

Pneumologia

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

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio assisténcia

Retard en el lliurament de justificants i altres

Error o canvi de programacio
Total

Altres gestions

Consulta

Sol.licitud canvi facultatiu
Total

Reclamacions
escrites

AR POORRFRO

Queixes TOTAL
verbals
14 14
2 3
2 3
3 3
1 1
0 1
0 1
22 26
2
1
3
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Otorinolaringologia

Demora excessiva llista d'espera
Suspensid/anul.lacié consulta
Error o confusioé administrativa
Altres organitzacio i tramits

Total

Altres gestions

Consulta/informacio
Sol. Canvi faculatiu
Total

Reclamacions
escrites

5

o O O Bk

Queixes
verbals
11
3
1

1
16

[N

per serveis

TOTAL
16

=

22
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Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Dermatologia

Demora excessiva per llista d'espera
Error o canvi de programacio
Suspensié/anul.lacié consulta
Desacord amb el canvi o assignacio
Altres organitzacio i tramits
Problemes de comunicacio

Altres documentacio

Total

Altres gestions

Consulta/informacio
Justificant assisténcia

Total

Reclamacions
escrites

1

O OFr O NP

Queixes
verbals
7

PR RPN P®

per serveis

TOTAL

P P DNNWPS

21

Consultes externes 15



Reclamacions

. 2019
escrites

101 158

Tipus de reclamacio

135

81
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Hospitalitzacio

Queixes 2019
verbals
116 89
m 2020
2019

Altres gestions 2019

288 273

Tipus de queixa

101

2

m2020
2019

Hospitalitzacié 1



Classificaciod reclamacions-queixes

Demora excessiva llista d'espera

Perdua d'objecte personal

Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el contingut de la informacio
Altres informacio

Desacord amb les normes institucionals
Suspensi6/anul.lacié iq

Desacord amb l'alta

Altres organitzacio i tramits

Desacord amb la resposta de la reclamacio
Altres documentacio

Altres assistencial

Drets ARCO rectificacio

Informacio erronia

Deficiéncies trasllat i/o transport sanitari
Incompliment d'horari i/o retard en el
transport

Manca de coordinacio

No procedeix la seva gestid. Derivacio entitat
competent

Problemes amb la
cafeteria/restaurant/maquines expenedores
Manca o retard en el lliurament de l'informe

d'alta
Total

Reclamacions
escrites

(o]
N

QOO0 O NOWPPWWPMMOVO

= O

101

Queixes
verbals

87

PFRPrFRPFPNOPMPPFPWPA WO

[EnN

116

TOTAL
149

[ERN
w

P P P RPRPRRPREPNNDMDOOONN©

[ERN

217

Hospitalitzaci6 2



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Sol.licitud assisténcia part

Consulta/informaci6
Justificant assisténcia

Sol. Documentacié médica arxiu
Total

267
16

288

Hospitalitzacié 3
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Reclamacions Queixes

. Total
escrites verbals

COTS 28 55 83
UROLOGIA 26 18 44
MEDICINA INTERNA 15 14 29
UNITAT MATERNO-INFANTIL
GINECOLOGIA 9 6 15
CIRURGIA 5 9 14
OFTALMOLOGIA 3 5 8
ORLS 6 2 8
CIRURGIA VASCULAR 1 3 4
CURES PAL.LIATIVES 3 1 4
ALTRES 2 1 3
ADMISSIONS 0 2 2
CONVALESCENCIA 2 0 2
UNIAT MEDICA CARDIOLOGIA 1 0 1
CIRURGIA PLASTICA 0 0 0
PEDIATRIA 0 0 0
Total 101 116 217

Hospitalitzacié 5



Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions per serveis

C.O.T

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera per intervencio
quirdrgica 26 51 77
Altres organitzaci6 i tramits

Tracte o actitud del personal inadequat
Altres informacio

Suspensié/anul.lacié consulta

Desacord amb les normes institucionals
Total

ORr Or o
P OoORrRON
PR R RN

N
(o]
(63}
($1
(o]
w

Altres gestions

Consulta/informacio 1

Hospitalitzacié 6



Classificacio reclamacions-queixes- altres gestions

Urologia

Reclamacions

escrites
Demora excessiva llista d'espera per intervencio
quirurgica 23
Insatisfaccio assisténcia 1
Suspensid/anul.lacié consulta 1
Desacord amb el contingut de la informacié 1
Total 26

Queixes
verbals

18
0
0

0
18

per serveis

TOTAL

41

=

44

Hospitalitzacié 7



Classificacio reclamacions-queixes - altres gestions per serveis

Medicina interna

Pérdua objecte personal

Desacord amb el contingut de la informacio
Altres informacio

Altres documentacié

Insatisfaccid assisténcia

Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Deficiéncies transport no urgent

Manca de coordinacio

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb la resposta a la reclamacio

altres organitzacié6 i tramits
Manca o retard en el lliurament de l'informe
d'alta

Total

Altres gestions

Consulta/informacié
Sol.licitud informe arxiu

Justificant assisténcia
Total

Reclamacions
escrites

(o]

OFrRPOFRPOOF NMNOLPRFLPRF

Queixes
verbals

i N
[ERN
N

P OFRPORRFPROONIEN
P PR RPRPPRPRPEPNNDND®
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TOTAL

Hospitalitzacioé 8



Reclamacions

i 2019
escrites

59 87

Tipus de reclamacio
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Urgeéncies 1



Reclamacions-queixes per serveis

Urgencies generals 38 18 56
Psiquiatria 8 0 8
Altres ( Porteria, Seguretat, Admissions...) 4 0 4
Urgéncies Pediatria 4 0 4
Urgencies ginecologia 1 2 3
Admissions 2 0 2
Infermeria 2 0 2

0 0 0

Area Triatge
Total 59 20 79

Urgéncies 2



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfaccio assistencia

Demora excessiva per atencio a urgencies

Perdua d'objecte personal
Drets Arco: rectificacio
altres informaci6

Desacord amb el contingut de la informacié
No procedeix la seva gestid. Derivacio entitat

competent

Altres organitzacio i tramits

Altres hosteleria

Desacord amb la resposta reclamacio
Assisténcia no duta a terme

Altres assistencial

Pérdua mostra clinica

Manca de coordinacié

Manca de personal

Problemes de parking

Péerdua document clinic/historia clinica
Altres Documentacio

Total

Reclamacions
escrites

19
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Queixes
verbals
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Urgeéncies 3
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Altres en general

Reclamacions Queixes .
. Altres gestions
escrites verbals
19 116 298
Reclamacions Queixes
escrites verbals

Infraestructura 3 96

Documentacié médica 5 8

Personal 9 8

Altres 0 1

Equipaments 2

Total 19 116

Altres
gestions

100
179
18
0

1
298

Altres en general 1



Classificacio reclamacions-queixes

Problemes amb el parking

Altres organitzacio i tramits

No procedeix la seva gestid

Altres documentacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Drets Arcos: rectificacio

Tramits dificultosos

Dificultats accés per barreres arquitectoniques
Altres hoteleria

Insatisfaccio assisténcia

Drets Arcos: Dret accés

Informacio erronia

Demora excessiva llista espera
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Problemes amb la cafeteria/rest./maqu.expe.
Denegacié certificats, informes i altres

La meva salut. Manca o deficiéncia de
documentacio

Perdua document clinic o historia clinica
Total

Reclamacions
escrites

1

P PP P OOODNMNDNDNOLPRELROOU P

o

19

Queixes
verbals
96

O O 0O R EFPPEFP OOCONMNDNOU ON

o

116

TOTAL

©
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P P PR PRPPRPPPPNMNNNDNOWO O 0

135

Altres en general 2



Classificacio altres gestions

Recollida documentacio -arxiu
Tarja aparcament
Consulta/informacio

Sol.licitud documentacié médica
Sol. Informe a realitzar especialista
Justificant assistencia

Total

138
95
32
25

298

Altres en general 3



Proves complementaries

Reclamacions Queixes
escrites verbals
13 24
17
7
3
2 2
1 1 1
0 0 00 0
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Altres gestions

B Reclamacions escrites

Queixes verbals

Proves complementaries 1



Classificacio reclamacions-queixes

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

Insatisfaccio assisténcia

No procedeix la seva gestid

Desacord amb el contingut de la informacio
Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals
Total

Altres gestions

Consulta/informaci6

Reclamacions
escrites

6

P P, FP NMNDNOO

Queixes
verbals

Proves complementaries 2



DI

REGETEEETE 2019 Queixes 2019 Altres gestions 2019
escrites verbals
37 52 62 61 2 6
Reclamacions Queixes verbals

B RNM
RNM
Ecografia
19 M Ecografia
TAC TAC
mRX mRX

DI 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccio assisténcia
Suspensid/anul.lacié prova complementaria
Manca o retard lliurament informe

Desacord amb el contingut de la informacié
Retard en el lliurament de justificants i altres
Manca o deficiéncies historia clinica

Error o confusié administrativa

Perdua mostra clinica

Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals

Altres documentacié
Total

Altres gestions

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

N
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O OFRP OF FPFELPDNDNPFPDNNDN

Queixes
verbals
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Soclosanitari




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR - SOCIOSANITARI
468 6 7 8
837 1 1 1
1305 7 8 9

Total Altres gestions

HSC AP ASSIR SOCIOSANITARI

695 7 5 1

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715

Sociosanitari 1



Classificacioé reclamacions-queixes

Insatisfaccio assisténcia

Tracte inadequat

Tracte inadequat administratius
Altres informacié

Manca o deficiencia consentiment informat
Pérdua d'objecte personal

Desacord amb les normes institucionals
Total

Altres gestions

Consultes

Reclamacions
escrites

0 R R RFPORFRPFPW

Queixes
verbals

P O OOFr OO0OO0o

TOTAL

O R RPRRPRPRRPREP®

Sociosanitari 2



Xarxa de salut mental




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO
468 6 7 8
837 1 1 1
1305 7 8 9

Total altres gestions

HSC AP ASSIR SOCIO

695 7 5 1

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715

Xarxa Salut Mental 1



Comparativa reclamacions-queixes

Reclamacions Queixes
escrites verbals
42
30 »g 9
8
23 7
m 2020
2019
m 2020
I 2019
XSM HOSPITALARIA XSM COMUNITARIA XSM HOSPITALARIA  XSM COMUNITARIA

Xarxa Salut Mental 2



Hospitalitzacié psiquiatria aguts

CSM Gironés

TMS Rehabilitacio
CSM Alt Emporda
CSM Selva Maritima
CAS Alt Emporda
CSMIJ Baix Emporda
Hospital dia adults
ULLEDI

SESMDI

Llar residéncia
UHEDI

CAS Selva Maritima
CSM Ripollés

CSM Selva interior
Centre de dia Selva interior
URPI

Unitat patologia dual
Total

Total reclamacions-gqueixes per serveis

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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Xarxa Salut Mental 3



Tipus de reclamacions
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Xarxa Salut Mental 4



Tipus de queixes verbals
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Xarxa Salut Mental 5



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfaccio assisténcia

Perdua d'objecte personal

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el contingut de la informacio
Desacord amb la temperatura

Drets Arco: accés

Demora excessiva per llista d'espera
Desacord amb el canvi o assighacié
Problemes de comunicacio

Altres organitzacio i tramits

Problemes amb la cafeteria/mag. Expenedores
Desacord amb l'alta

altres assistencial

Tracte inadequat

Dret oposicio

Altres informacio

Error o canvi de programacio
Manca de personal

Desacord amb la resposta
Problemes per soroll excessiu
Inadequacié/deficiéncies
Total

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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Xarxa Salut Mental 6



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Consulta/informacio 6
Sol. Canvi facultatiu 1
7

Xarxa Salut Mental 7
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Xarxa Salut Mental 8



Classificacio reclamacions-queixes per serveis

Hospitalitzacio psiquiatria aguts

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals

Pérdua d'objecte personal

Desacord amb les normes institucionals
Insatisfaccio assisténcia

Problemes comunicacié

Altres informacio

Problemes per soroll excessiu

Altres organitzacio i tramits

Total

OFRr ONNWOU
R ORPRORRER
PP RPN

=
w
[N
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Altres gestions

Consultes 2

Xarxa Salut Mental 9



ASSIR

I1AS

Institut
d’Assisténcia
Sanitaria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO
468 6 7 8
837 1 1 1
1305 7 8 9

Total altres gestions

HSC AP ASSIR SOCIO

695 7 5 1

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715

ASSIR 1



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfaccio assisténcia
Demora excessiva llista espera
Desacord amb la resposta reclamacio

Desacord amb les normes institucionals
No procedeix la seva gestio. Derivat entitat
competent

Total

Altres gestions

Consultes

Reclamacions
escrites

R R P W

[EnN

Queixes
verbals

S O +» O

= O

TOTAL

P P, N W

[EnN

ASSIR 2



Pediatria Atencio primaria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Total

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR
468 6 7
837 1 1
1305 7 8

Total altres gestions

HSC AP ASSIR

695 7 5

SOCIO

SOCIO

XSM

53

15

68

XSM

TOTAL

542

855

1397

TOTAL

715

Atencio primaria -1



Insatisfaccio assistencia
Problemes comunicacio

No procedeix la seva gestio
Total

Altres gestions

Consultes

Classificacio reclamacions-queixes

Reclamacions
escrites

ON P W

Queixes
verbals

R ok o

TOTAL

NN DN W

Atenci6 primaria -2



