Queixes | reclamacions IAS 2016




Total reclamacions-queixes

HSC ASSIR SOCIO XSM TOTAL
Reclamacions escrites 562 10 10 22 68 672
Queixes verbals 1121 0 12 1 7 1141

Total altres gestions

HSC ASSIR SOCIO XSM TOTAL

Altres gestions 778 0 3 2 6 789

IAS 2016 - 1



Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

2016

672

1141

2015

1813

728

1107

2014

1835

659

1292

2016

1951

789

2015

789

786

2014

786

705

705
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Tipus reclamacions escrites

Documentacio; 17

Tracte ; 7 Informacio; 21

Assistencial; 78
Hoteleria/Habitabil
itat/confort; 39

Altres gestions; 0

Organitzacio i
tramits; 510

Tipus queixes verbals

Documentacio;
15

Assistencial; 15 Tracte ; 2

Informacio6; 17

Hoteleria/Habitab
ilitat/confort; 173

Altres gestions;
0

Organitzacio i
tramits; 919
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Classificacio reclamacions-queixes

“Opini6 de l'usuari referida a un acte o procés assi stencial en la seva

1. Assistencial totalitat”

Reclamacion Queixes

. Total
S escrites verbals

Insatisfacci6 assisténcia

Altres assistencial

Desacord amb l'alta

Assisténcia no duta a terme

Confusio o error

Manca de confianga amb el personal d'infermeria
Manca de confianca amb el metge

Confusio o error de medicacio
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2 Tracfte “Opinio de l'usuari referida a les relacions interpe rsonals”
Total
Tracte inadequat facultatius 5 0
Tracte inadequat administratius 2 1
Motius linguistics o culturals 0 1

IAS 2016 - 4



Classificacio reclamacions-queixes

3. Informacio

Desacord amb el contingut de la informacio

Desacord amb el contingut de la informacié del procés
Dret anonimitzacio

Dret acces

Desacord amb el contingut del diagnostic

Desacord amb el contingut del tractament no quirdrgic
Informaci6 erronia

Altres informacio

Drets Arco

Dret rectificacié

Dret cancel.lacié

Desacord amb el contingut d ela informacié del professional
Desacord amb el contingut de la informacio6 del tramit
Desacord amb el contingut de la informaci6 dels serveis
Manca de confidencialitat

Manca o deficieéncies en la historia clinica
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“Opinio6 de l'usuari referida a la comunicacié 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 l'usuari”
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Classificacio reclamacions-queixes

4. Organ/fzac/'o' [ lramits “Opini6 de l'usuari referida a la planificacio, orde nacio, coordinacio o resolucio de les
diferents estructures i circuits que proporcionen ¢ apacitat funcional a I'entitat”

Total
Demora excessiva per llista d'espera 233 601 834
Demora excessiva per intervenci6 quirdrgica 63 99 162
Desacord amb el canvi o assignacio 11 55 66
Error o canvi de programacio 14 39 53
Altres organitzacié i tramits 11 29 40
Demora excessiva per atencié a urgencies 31 3 34
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta 28 0 28
Suspensid/anul.lacié de consulta 8 18 26
Problemes de comunicacio 7 16 23
Pérdua d'objecte personal 21 0 21
Error o confussié administrativa 8 10 18
Tramits dificultosos 7 11 18
Deficiéncies en el trasllat extern 11 6 17
Demora excessiva per prova complementaria 4 12 16
Desacord amb les normes institucionals 11 1 12
Manca ordre clinica 0 12 12
Manca de coordinacié 8 1 9
Suspensid/anul.lacié Intervencié quirdrgica 2 4 6
Desacord amb la resposta de la reclamacio 6 0 6
Manca de personal 5 0 5
No procedeix la seva gestid. Derivacio a entitat competent 5 0 5
Demora excessiva per tractament no quirdrgic 4 0 4
Deficiéncia avis/correus 3 1 4
Manca de servei i/o prestacio 2 0 2
Suspensid/anul.lacié prova complementaria 1 0 1
Deficiéncies trasllat 1 0 1
Deficiéncies de trasllat urgent 1 0 1
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio per IQ 1 0 1
Pérdua de mostra clinica 0 1 1
Desacord amb el cost de I'assisténcia 1 0 1
Desacord amb la prestacio 1 0 1

1 0

Desacord per part deel responsable familiar 1
510 919 1429
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Classificacio reclamacions-queixes

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

5. Hoteleria/habitabilitat/confort

Total
Problemes amb el parking 8 171 179
Insatisfaccié amb l'alimentacié 9 0 9
Inadeqiiacio/deficiencies 5 0 5
Altres 5 0 5
Insatisfaccio amb la neteja 4 0 4
Robatori 2 1 3
Problemes amb la cafeteria 3 0 3
Insatisfaccio amb I'habitacié/consultori 1 1 2
Insatisfaccio amb I'habitacid/consultori en el manteniment 1 0 1
Manca de seguretat 1 0 1
173 212
6. Documentacio “Opini6 de I'usuari referida a la documentacié del p  rocés
assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”

Total

Retard en el lliurament de justificants i 12 4

16
altres
Altres documentacio 3 10 13
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 1 1 2
Manca o deficiéncia en recepta médica 1 0 1
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Classificacio Altres gestions

Alfres gestions

Renovacié tarja aparcament
Sol.licitud assisténcia part
Consultes

Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol.licitud segona opinid
Sol.licitud documentacié médica

Total

387

255

108
23
14

789
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Hospital Santa Caterina




Total reclamacions-queixes

HSC
Reclamacions escrites 562
Queixes verbals 1121
1683 10 22 23 75 1813

Total altres gestions

HSC

Altres gestions 778

Hospital Santa Caterina 1



Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

2016

562

1121

1683

2016

778

2015

647

1084

1731

2015

783

2014

579

1276

1855

2014

692

Hospital Santa Caterina 2



Consultes externes
Altres en general
Hospitalitzacio
Urgéncies

Proves complementaries
Hospital de dia

Cirurgia sense ingrés
Laboratori

At. Usuari

Area quirirgica

Reclamacions-queixes per arees

Reclamacions
escrites

346
32
81

Queixes
verbals

183
183
114
16

16

Total

1129
215
195

Hospital Santa Caterina 3



Tipus de reclamacio

Documentacio

Assistencial; __ 19
48

Informacio; 13 Tracte ; 6

Hoteleria/Habi
tabilitat/confort
;26

Organitzacio i
tramits; 454

Documentacio __Informacié; 16

Assistencial; _+ 13
14

Tracte ; 2

Hoteleria/Ha
tabilitat/confo
Tipus de queixa e

Organitzaci6 i
tramits; 903

Hospital Santa Caterina 4



Classificacio reclamacions-queixes (1)

Demora excessiva per llista d'espera
Problemes amb el parking

Demora excessiva per intervencio quirirgica
Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio

Insatisfaccio d'assisténcia

Altres organitzacio i tramits

Demora excessiva per atencié a urgéncies
Suspensié/anul.lacié consulta

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

Problemes de comunicacio

Deficiencies en el trasllat extern

Demora excessiva per prova complementaria
Tramits dificultosos

Retard en el lliurament de justificants i altres
Error o confussié administrativa

Manca ordre clinica

Altres documentacio.

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb l'alta

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

Desacord amb el contingut de la informacio
Manca de coordinacio

No procedeix la seva gestio
Inadequacid/deficiencies

Tracte inadequat facultatius

Desacord amb el contingut de la informacio
Deficiéncia avis correu
Altres assistencial

Tracte inadequat administratius

Dret acces

Dret anonimitzacio

Manca de personal

Desacord amb la resposta de la reclamacié

Reclamacions
escrites

227
6
63
8
13
37
9
31
8
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Queixes
verbals

597
171
99
52
37
10
26
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Total

824
177
162
60
50
47
35
34
26
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Classificacio reclamacions-queixes (2)

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Insatisfaccié amb la neteja

Problemes amb la cafeteria/mag.expenedores
Altres hosteleria

Assisténcia no duta a terme

Confusi6 o error

Desacord amb el contingut de la informacio del procés
Informacié erronia

Demora excessiva per tractament no quir.
Insatisfaccié amb I'habitacié/el consultori
Robatori

Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta
Manca de confianca amb el metge

Confusi6 o error de medicacié

Motius linguistics o culturals

Dret rectificacio

Dret cancel.lacié

Desacord amb el contingut de la informacié dels prof.

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

Desacord amb el contingut de la informacio del tramit

Desacord amb el contingut de la informacié del tractament
Manca de confidencialitat

Manca o deficiéncies en la historia clinica

Altres informacio

Suspensié/anul.lacié de consulta

Déficits de trasllat

Manca de servei i/o prestacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per intervencio
Pérdua de mostra clinica

Desacord amb el cost de l'assisténcia

Desacord amb la prestacio

Insatisfaccio amb I'habitacid/el consultori

Manca o deficiencia en recepta méedica
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Classificacio altres gestions

Altres gestions

Total

Renovacio tarja aparcament 387 387

Sol.licitud assisténcia part 255 255
Consultes 99 99
Sol.licitud canvi facultatiu 21 21
Sol.licitud segona opini6é 14 14
Sol.licitud documentacié médica 2 2

778 778

Hospital Santa Caterina 7



I0NS-quelxes

lamac

ificacio rec

Class

120

100

80

60

40

20
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Classificacio reclamacions-queixes

“Opini6 de l'usuari referida a un acte o procés assi stencial en la seva

1. Assistencial totalitat”

Reclamacions Queixes

. Total
escrites verbals

Insatisfaccié assisténcia
Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Assisténcia no duta a terme
Confusi6 o error

Manca de confianga amb el metge
Confusi6 o error de medicacio
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2 Tracfte “Opinio de l'usuari referida a les relacions interpe rsonals”

Tracte inadequat facultatius 4
Tracte inadequat administratius
Motius linguistics o culturals

2
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Classificacio reclamacions-queixes

3. Informacio

Desacord amb el contingut de la informacio
Desacord amb el contingut de la informacié
Dret accés

Dret anonimitzacio

Desacord amb el contingut de la informacio del procés
Informacio erronia

Dret rectificacio

Dret cancel.laci6

Desacord amb el contingut de la informacié dels prof.

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

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

Manca de confidencialitat

Manca o deficiéncies en la historia clinica

Altres informacio

“Opinio de 'usuari referida a la comunicacio6 verbal
assistencial com de les normes institucionals, com
serveis i drets i deures de 'usuari”
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, 0 escrita, tant del procés
també de les diferents ofertes de
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Classificacio reclamacions-queixes

4. Organ/[zac/'o' [ lramits “Opini6 de l'usuari referida a la planificacio, orde nacio, coordinacio o resolucio de les
diferents estructures i circuits que proporcionen ¢ apacitat funcional a I'entitat”

Demora excessiva per llista d'espera 227 597 824
Demora excessiva per intervencié quirirgica 63 99 162
Desacord amb el canvi o assignacié 8 52 60
Error o canvi de programacio 13 37 50
Altres organitzacio i tramits 9 26 35
Demora excessiva per atencié a urgencies 31 3 34
Suspensié/anul.lacié consulta 8 18 26
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta 25 0 25
Problemes de comunicacié 5 16 21
Deficiencies en el trasllat extern 11 6 17
Demora excessiva per prova complementaria 4 12 16
Tramits dificultosos 4 9 13
Error o confussié administrativa 4 8 12
Manca ordre clinica 0 12 12
Desacord amb les normes institucionals 8 1 9
Suspensioé/anul.lacié Intervencié quirargica 2 4 6
Perdua d'objecte personal 6 0 6
Manca de coordinacié 4 1 5
No procedeix la seva gestié 5 0 5
Deficiencia avis correu 3 1 4
Manca de personal 3 0 3
Desacord amb la resposta de la reclamacio 3 0 3
Demora excessiva per tractament no quir. 2 0 2
Suspensid/anul.lacié de consulta 1 0 1
Deficits de trasllat 1 0 1
Manca de servei i/o prestacié 1 0 1
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per intervencid 1 0 1
Peérdua de mostra clinica 0 1 1
Desacord amb el cost de I'assisténcia 1 0 1
Desacord amb la prestacio 1 0 1

IAS 2016 - 6



Classificacio reclamacions-queixes

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

5. Hoteleria/habitabilitat/confort

Problemes amb el parking 6 171 177
Inadequacié/deficiencies 5 0 5
Insatisfaccié amb I'alimentacio 3 0 3
Insatisfaccio amb la neteja 3 0 3
Problemes amb la cafeteria/maq.expenedores 3 0 3
Altres hosteleria 3 0 3
Insatisfaccié amb I'habitacid/el consultori 1 1 2
Robatori 1 1 2
Insatisfaccio amb I'habitacid/el consultori 1 0 1
6. Documentacio “Opini6 de I'usuari referida a la documentacié del p  rocés
assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”

Retard en el lliurament de justificants i altres 10 3 13
Altres documentacio. 3 9 12
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 1 1 2
Manca o deficiéncia en recepta médica 1 0 1
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Consultes externes

Reclamacions

escrites
CONSULTES EXTERNES 346
Tipus de reclamacio
345
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Queixes Altres
verbals gestions
783 98

Tipus de queixa
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Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacio
Error o canvi de programacié
Altres organitzacio i tramits
Suspensié/anul.lacié consulta
Problemes de comunicacio
Insatisfaccio d'assisténcia
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Error o confussié administrativa
Manca ordre clinica
Tramits dificultosos
Desacord amb el contingut de la informaci6
Deficiéncies en el trasllat extern
Altres documentacio
Deficiéncia avis correu
Manca de coordinacié
Retard en el lliurament de justificants i altres
Assisténcia no duta a terme
Desacord amb l'alta
Confusio o error
Tracte inadequat facultatius
Tracte inadequat administratius
Pérdua d'objecte personal
Desacord amb la resposta a la reclamacio
Insatisfaccié amb la neteja
Altres assistencial
Desacord amb el contingut de la informacié dels prof.
Drets Arco: Anonimitzacio
Desacord amb el contingut del diagnostic
Desacord amb el contingut del tractament no quirdrgic
Informacio erronia
Manca o deficiéncies historia clinica
Altres
Demora excessiva per llista d'espera per prova compl.
Manca de servei i/o prestacié
Pérdua de mostra clinica
Desacord amb la prestacio
Desacord amb les normes institucionals
No procedeix la seva gestio

Reclamacions
escrites

226

8
13
6
8
5
14
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346

Queixes verbals

595
51
37
22
18
16

\l
HOOOI—‘OI—‘I—‘I—‘OOOI—‘OI—‘OOOOOOOOI—‘I—‘I—‘UJ-PUJ-P(OO?OOO?

TOTAL
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P NNDNDN OO
~AOPFPOOOWOOO

HHHHHHHHHHHHHHI\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)I\)UOUOUOUWUWUWOO(D(OB

1129

Consultes externes 2



Classificacio altres gestions

Consultes

Sol.licitud canvi facultatiu
Sol.licitud segona opini6d

Altres
gestions

64
20
14

Consultes externes 3
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS
OFTALMOLOGIA
ORLS
DIGESTOLOGIA
UROLOGIA
GINECOLOGIA
PNEUMOLOGIA
UNITAT DOLOR
DERMATOLOGIA
CARDIOLOGIA
ADMISSIONS
NEUROLOGIA
CIRURGIA VASCULAR
CIRURGIA

ALTRES

MEDICINA INTERNA
ANESTESSIOLOGIA
REUMATOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
PEDIATRIA
VACUNES INTERNACIONALS
CIRURGIA PLASTICA
HEMATOLOGIA
LLEVADORES
AL.LERGOLOGIA
EXTRACCIONS
ONCS

Reclamacions
escrites

94
27
24
18
22
15
25
22
13
11
18
13
14
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346

Queixes
verbals

319
69
53
55
42
44
32
22
26
26
17
20

8
14
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Altres gestions

26
13
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

C.O.T.S

Demora excessiva llista d'espera

Altres organitzacio i tramits

Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio

Insatisfacci6 assistencia

Suspensiod/anul.lacié consulta

Deficiéncies de trasllat

Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 per
consulta

Manca ordre clinica

Retard en el lliurament de justificants i altres
Desacord amb el contingut de la informacio
Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 per
consulta

Tramits dificultosos

Desacord amb l'alta

Pérdua mostra clinica

Altres documentacio

Consulta/informacié

Sol.licitud segona opini6d
Sol.licitud canvi facultatiu

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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319

per serveis

TOTAL

Altres gestions
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Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Oftalmologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacié
Suspensié/anul.lacié de consulta
Incompliment d'horari i/o retard en
I'atencio

error o canvi de programacio
Insatisfaccio d'assisténcia

Altres documentacio

Confusi6 o error

Altres organitzacié i tramits

Sol. Canvi facultatiu

Consulta/informacio
Segona opinié medica

Reclamacio
ns escrites

11
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Queixes TOTAL
verbals
45 56
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Altres
gestions

5
7
1
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Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

ORLS

Reclamfauo Queixes TOTAL
ns escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera

Suspensié/anul.lacié consulta

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacié

Desacord amb el contingut de la

informacio

Error o confussié administrativa

Manca de servei i/0 prestacio

Incompliment d'horari i/o retard en

I'atencio

Manca ordre clinica

Altres organitzacié i tramits
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Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis
Digesfologia

Reclam_auons Queixes TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera

Deficiéncies avis/correus

Error o confusié administrativa

Desacord amb el canvi o assignacio

Manca ordre clinica

Insatisfaccio assistencia

Suspensié/anul.lacié consulta

Altres organitzacio i tramits
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Altres
gestions
Consulta S
Sol.licitud canvi de facultatiu 1
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Urologia

Demora excessiva llista d'espera

Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio

Tramits dificultosos

Manca ordre clinica

Insatisfacci6 assisténcia

Altres assistencial

Tracte inadequat facultatius

Desacord amb el contingut de la informacio
Incompliment d'horari i/o retard amb I'atencio
Altres organitzacio i tramits

Altres documentacio

Consulta/informaci6
Sol.licitud canvi facultatiu

Reclamacions
escrites

17
1

S

N
N

Queixes
verbals

N N
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TOTAL
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Altres
gestions

3
2
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Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Ginecologia
Reclam_acmns Queixes TOTAL
escrites verbals
Demora excessiva llista d'espera 10 42 52
Tracte o actitud del personal inadequat 4 4
Incompliment d'horari i/o retard en l'atencié 1 1
Problemes de comunicacio 1 1
Altres organitzacié i tramits 1 1
Altres gestions
Consulta/informacio 7

Consultes externes 14



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Pneumologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacio
Incompliment d'horari i/o retard en l'atenci6
Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacié i tramits

Insatisfaccio d'assisténcia
Suspensié/anul.lacié consulta

Tramits dificultosos

Desacord amb la resposta reclamacio
Assisténcia no duta a terme

Desacord amb el contingut de la informacié

Sol.licitud canvi facultatiu

per serveis
Reclamacions i
escrites %ﬁ;;ess TOTAL

14 21 35
1 4 5
4 0 4
2 2 4
1 2 3
0 1 1
0 1 1
1 0 1
1 0 1
1 0 1
0 1 1

Altres gestions

Consultes externes 15



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Unitat del dolor

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacié

Insatisfacci6 assistencia

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Altres organitacio i tramits

Consulta/informacio

Reclamacions

_ Queixes
escrites verbals
19 17
1 3
1 1
1 0
0 1

per serveis

TOTAL

36

PN

Altres gestions

1

Consultes externes 16



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Dermaftologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacio

Desacord amb el canvi o assignacio
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacié consulta
Incompliment d'horari i/o retard en 'atenci6
Altres organitzacié i tramits

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

II—‘HI\JOOOI—‘U‘I

Queixes
verbals

N =
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per serveis

TOTAL

w =
II—‘I—‘I\)O.)U‘ICDQ

Altres gestions

Consultes externes 17



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Cardiologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o canvi de programacié

Tracte o actitud del personal inadequat
Altres informacio

Error o confusié administrativa

Pérdua d'objecte personal

Manca de coordinacio

Altres organitzacid i tramits

Consulta

Reclamacions
escrites

IOOI—‘OOHHOO

Queixes
verbals

per serveis

TOTAL
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IH o
w N N N N N NN} N
I @

Altres gestions

Consultes externes 18



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Admissions

Problemes de comunicacié
Error o confussié administrativa
Demora excessiva llista espera

Tracte o actitud del personal inadequat admi.

Tramits dificultosos

Altres organitzacid i tramits
Drets Arco: anonimitzacié
Informacié erronia

Pérdua objecte personal

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

HHHOI\)I\)I\JI\JO\JU‘I

Queixes
verbals

L =
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per serveis

TOTAL

w N
IHHHI\)I\)I\)O\)O\)O

Altres gestions

4

Consultes externes 19



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Neurologia

Demora excessiva llista d'espera

Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio

Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el contingut de la informacio
Suspensié/anul.lacié consulta

Error o confusié administrativa

Altres organitzacid i tramits

Altres documentacio

Consulta/informacio
Sol. Canvi facultatiu

Sol. Segona opinio

Reclamacions
escrites

IOI—‘OI—‘HONI\)@

Queixes
verbals

N =
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per serveis

TOTAL

W =
IH»—\H»—\H»—\A\IG,

Altres
gestions

Il_\o‘.)("LJ

Consultes externes 20



Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Cirurgia vascular

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals
Demora excessiva llista d'espera 13 8 21
Error o canvi de programacié 1 0 1

_

Altres
gestions

Consulta/informacié 1

Consultes externes 21



Hospitalitzacio

Reclam_acmns Queixes Altres gestions
escrites verbals
HOSPITALITZACIO 81 114 264

Tipus de reclamacio

Tipus de queixa
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Hospitalitzacié 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera intervencié
quirargica

Insatisfaccio assisténcia

suspensid/anul.lacié 1Q

Error o confusié administrativa

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Deficiéncies trasllat extern

Altres organitzacid i tramits

Robatori

Altres hoteleria, habitabilitat, confort

Manca de confianca amb el metge

Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Tracte inadequat administratius

Desacord amb el contingut de la informacio del
tramit

Incompliment d'horari o retard en I'atencio per iq
Desacord amb el canvi o assignacio

Pérdua d'objecte personal

Manca de coordinacio

Tramits dificultosos

Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori
Problemes amb la cafeteria/restaurant/mag.
Expenedores

Retard en el lliurament de justificants i altres

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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114

TOTAL
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195

Hospitalitzacié 2



Consulta/informaci6
Sol.licitud assisténcia part

Classificacio altres gestions

Altres gestions

255
264

Hospitalitzacié 3



Classificacio reclamacions-queixes

100
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20
10

Hospitalitzacié 4



Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS

CIRURGIA
UROLOGIA
OFTALMOLOGIA
MEDICINA INTERNA
UNITAT MATERNO-INFANTIL GINECOLOGIA
CURES PAL.LIATIVES
ORLS

ALTRES
ADMISSIONS
CONVALESCENCIA

Reclamacions
escrites

o BOA
IONNI—‘Nthwwo

Queixes
verbals

60

Altres
gestions
5
0

N O O

257

O O O o o

264

Hospitalitzacié 5



Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

C.O.T.S

Reclamgmons Queixes TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera per intervencio

quirdrgica 43 56 99
Suspensitd/anul.lacié consulta 2 0 2
Insatisfaccié amb l'alimentacio 2 0 2
Tracte o actitud del personal inadequat 1 0 1
Altres assistencial 0 1 1
Tracte inadequat administratius 0 1 1
Deficiéncies trasllat extern 0 1 1
Altres organitzacio i tramits 0 1 1
Manca de coordinacio 1 0 1

Altres gestions

Consulta/informacio 5

Hospitalitzacié 6



Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Cirurgia

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera per intervencio
quirdrgica

Insatisfaccio assistencia

Suspensiio/anul.lacié consulta

Error o confusié administrativa

Altres organitzacio i tramtis

Insatisfaccié amb l'alimentacio

'—\
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Hospitalitzacié 7



Urgencies

Reclamacions Queixes .
escrites verbals Altres gestions
URGENCIES 74 16 7
Tipus de reclamacio Tipus de queixa
60 1 4 55
8
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Urgencies 1



Reclamacions-queixes per serveis

2016 2016 TOTAL
Urgéncies generals 61 13 74
Psiquiatria 3 2 5
Urgéncies Pediatria 5 0 5
Altres ( Porteria, Seguretat, Admissions...) 3 1 4
Urgéncies ginecologia 1 0 1
1 0 1

Area de triatge
74 16 90

Urgeéncies 2



Classificacio reclamacions-queixes

Reclamguons Queixes TOTAL
escrites verbals
Demora excessiva per atencio a urgencies 46 2 48
Insatisfaccio assistencia 22 1 23
Desacord amb la temperatura 5 0 5
Altres organitzacio i tramits 1 3 4
Deficieéncies en el trasllat 2 1 3
Error o confusié administrativa 0 2 2
Altres documentacio 0 2 2
Confusio o error 0 2 2
Pérdua d'objecte personal 2 0 2
Desacord amb l'alta 0 1 1
Tracte o actitud del personal inadequat 1 0 1
Desacord amb el contingut de la informacié 1 0 1
altres informacio 1 0 1
Manca de servei i/o prestacio 1 0 1
Problemes amb la cafeteria/rest./maquines expe 1 0 1
Error de facturacio 1 0 1
Incompliment de normes 1 0 1
Manca de personal 1 0 1
Insatisfaccié amb I'habitaci6 en I'equipament 1 0 1

Urgéncies 3
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Urgencies 4



Altres en general

Reclamacions Reclamacions .
. . Altres gestions
escrites escrites
ALTRES EN GENERAL 32 183 403
Reclamgmons Queixes Altres gestions
escrites verbals

INFRAESTRUCTURA 9 177 386
PERSONAL 13 1 6
DOCUMENTACIO MEDICA 7 5 6
EQUIPAMENTS 3 0 5

Altres en general 1



Classificacio reclamacions-queixes

Problemes amb el parking

Deficiéncia trasllat extern

Retard en el lliurament de justificants i altres

No procedeix la seva gestio
Inadequacid/deficiencies

Desacord amb el contingut de la informacié
Problemes amb la cafeteria/restaurant/mag.exp.

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

Motius linglistics o culturals

Dret Arcos: acces

Dret Arcos: Cancel.lacié

Dret Arcos: anonimitzacio

Pérdua d'objecte personal

Tramits dificultosos

Altres organitzacio i tramits

Altres hoteleria

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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Altres en general 2



Classificacio altres gestions

Altres
gestions
Tarja aparcament 388
Consulta/informaci6 13
Sol.licitud documentacié médica 2
403

Altres en general 3



Proves complementaries

PROVES COMPLEMENTARIES

RNM
ECOGRAFIA
MAMOGRAFIA
TAC

ALTRES

DIGESTOLOGIA (COLONOS-GASTROSCOPIES)

RADIOLOGIA
ECO-CARDIO

Reclamacions Queixes
escrites verbals
14 16
Reclamacions Queixes
escrites verbals

Hl—‘l—‘ R NWWN R
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Altres gestions

TOTAL
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Proves complementaries 1



Classificacioé reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Insatisfacci6 assisténcia

Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres documentacio

Deficiéncia avis/correus
Suspensiod/anul.lacié prova complementaria
Desacord amb el cost de l'assisténcia
Tramits dificultosos

Altres organitzacio i tramits

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals

= =
Ion—\ooomoow

Total
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Proves complementaries 2



IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Total reclamacions-gqueixes

SOCIO
Reclamacions escrites 22
Queixes verbals 1
1683 10 22 23 75 1813
Total Altres gestions
SOCIO
Altres gestions 2

Sociosanitari 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excesiva per llista d'espera
Manca de coordinacio

Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb la resposta

Problemes d'aparcament

Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Drets Arco

Desacord amb el contingut de la informacio
Altres informacio

Deficiéncies en el trasllat

Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Desacord amb el canvi o assignacio
Pérdua d'objecte personal

Insatisfaccié amb l'alimentacio
Insatisfaccié amb la neteja

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals

TOTAL
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Sociosanitari 2



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Consultes 2

Sociosanitari 3



Xarxa Salut Mental




Total reclamacions-queixes

XSM
Reclamacions escrites 68
Queixes verbals 7
1696 10 34 23 75 1813
Total altres gestions
XSM
Altres gestions 6

Xarxa Salut Mental 1



XSM HOSPITALARIA

XSM COMUNITARIA

Psiquiatria aguts
TMS rehabilitacié
CSM Girona

CSM Alt Emporda
CSM Selva interior
CSM Garrotxa

CSM Selva maritima
UHEDI

ULLEDI

CSM Baix Emporda
CSMiJ Girona
SESMDI

CSMiJ Alt Emporda
CSMiJ Baix Emporda
CAS Alt Emporda
CAS Baix Emporda
CAS Girona

Hospital d'adolescents
Llar residencia
CSMiJ Selva maritima
Patologia dual

URPI

Reclamacions
escrites

38

30

Reclamacions
escrites
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Queixes verbals

6

Queixes
verbals
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TOTAL

39

36

TOTAL
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Xarxa Salut Mental 2



Classificacio reclamacions-queixes

Pérdua d'objecte personal

Insatisfaccio assistencia

Desacord amb el contingut de la informacio
Insatisfaccié amb l'alimentacio

altres assistencial

Demora excessiva per llista d'espera
Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals
Retard en el lliurament de justificants i altres
Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6
Desacord amb el canvi o assignacio
Manca de personal

Desacord amb la resposta

Problemes de comunicacio

Altres organitzacio i tramits

Manca de confianca amb el personal infermeria
Desacord amb l'alta

Drets Arco: anonimitzacio

Error o confusié administrativa

Error o canvi de programacio

Manca de coordinacio

Robatori

Manca de seguretat

Altres hoteleria

Altres documentacio

Reclamacions
escrites
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Queixes
verbals
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TOTAL
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Xarxa Salut Mental 3
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Xarxa Salut Mental 4



IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Total reclamacions-gqueixes

ASSIR
Reclamacions escrites 10
Queixes verbals 12
1693 10 22 23 75 1813

Total altres gestions

ASSIR

Altres gestions 3

ASSIR 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Error o confusié administrativa
Desacord amb el canvi o assignacio
altres organitzacio i tramits

Error o canvi de programacio
Tramits dificultosos

Assisténcia no duta a terme

Consulta/informacié

Reclamacions Queixes
escrites verbals
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Classificacio altres gestions

TOTAL
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Altres gestions

ASSIR 2



Alencio Primaria - pedialria




Total reclamacions-queixes

AP
Reclamacions escrites 10
Queixes verbals 0
1705 10 22 23 75 1813
Reclam_acmns Queixes TOTAL
escrites verbals

PEDIATRIA 10 0 10
10 0] 10

AP-1



Classificacio reclamacions-queixes

Reclam_auons Queixes TOTAL
escrites verbals
Insatisfaccio assisténcia

Assisténcia no duta a terme

Tracte o actitud del personal inadequat
Manca de servei i / o prestacié

Desacord per part del responsable/familiar
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