Queixes | reclamacions IAS 2017




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR SOCIO TOTAL
561 10 9 14 647
943 1 8 3 964
1504 11 17 17 1611
Total altres gestions
HSC AP ASSIR SOCIO TOTAL
859 0 0 3 870
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Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

2017

647

964

2016

1611

672

1141

1813

2017

2016

870

789
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions

859

783
647
561 . mHSC 2017
HSC 2016
I HSC 2015
562 778 §
Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees

mASSIR 2017
ASSIR 2016
“ ASSIR 2015

Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees

AP 2017

AP 2016

AP 2015
Reclamacions escrites Queixes Verbals
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions pe r arees

22
14 4
= SOCIO 2017
SOCIO 2016
6 SOCIO 2015
: 3 : 3 3
w- l w0
Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Comparativa reclamacions-gueixes-altres gestions pe

68
53
7

m XSM 2017

XSM 2016

XSM 2015

7
Fr -
Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites

r arees

IAS 2017 -7



Tipus reclamacions escrites

Informacio; 25

Documentacio; 16
Assistencial; 98 Tracte ; 6

N\

Hoteleria/Habitabil
itat/confort; 44

Organitzacio i
tramits; 458

IAS 2017 -8



Tipus queixes verbals

Documentacio;

Assistencial;  Tracte; 4 16
10

\ Informacio; 24
Hoteleria/Habitabi \

litat/confort; 153

Organitzacio i
tramits;
757

IAS 2017 -9



1. Assistencial

Insatisfaccié assisténcia
Desacord amb l'alta
Altres assistencial

Assisténcia no duta a terme

Desacord amb l'alta per alta de tractament

Confusioé o error

2. Tracte

Tracte inadequat infermeria
Motius linglistics o culturals
Tracte inadequat facultatius

Tracte inadequat administratius

Manca d'intimitat

Classificacio reclamacions-queixes

“Opini6 de l'usuari referida a un acte o procés assi
totalitat”

Reclamacions
escrites

84

PN P MO

98

stencial en la seva

Queixes
verbals

o O B N O N

Total

91

R N N O O

“Opinio6 de l'usuari referida a les relacions interpe rsonals”

Reclamacions
escrites

2

» [k P N O

Queixes
verbals

1

108

A O O O W

Total

P PN W W

10
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Classificacio reclamacions-queixes

3. Informacio

Reclamacions Queixes
escrites verbals

3

Total

[N
N

Desacord amb el contingut de la informacié
Dret Arco: rectificacié

=
a1

Dret Arco: anonimitzacio

Desacord amb el contingut del tractament no quirdrgic
Desacord amb el contingut de la informacié del procés
Desacord amb el contingut de la informacié del tramit
Dret Arco: acces

Dret Arco: cancel.lacio

Desacord amb el contingut del diagnostic

Dret Arco:oposicio

Desacord amb el contingut de la informacié dels serveis
Informaci6 erronia

P O FrPr OPFr OO0 Wwwhs~ O o
O P OFP P MDMNNOOO Ul ©o
P P PP NMNDNMNDNDN®WWDSOOTO

Manca o deficiéncies en la historia clinica

N
o1
N
s
N
©

“Opini6 de 'usuari referida a la comunicacio6 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”

IAS 2017 - 11



Classificacio reclamacions-queixes

i co e “Opinio6 de l'usuari referida a la planificacio, orde nacio, coordinaci6 o resolucié 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 219 461 680
Demora excessiva per intervencié quirargica 42 41 83
Altres organitzacid i tramits 16 64 80
Desacord amb el canvi o assignacio 10 54 64
Suspensiod/anul.lacié de consulta 15 34 49
Error o canvi de programacio 19 23 42
Demora excessiva per prova complementaria 10 29 39
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié per consulta 24 5 29
Demora excessiva per atencié a urgéncies 21 1 22
Desacord amb les normes institucionals 22 0 22
Demora excessiva per tractament no quirdrgic 11 0 11
Deficiéncies en el trasllat extern 5 4 9
Pérdua d'objecte personal 9 0 9
Tramits dificultosos 6 3 9
Problemes de comunicacié 3 6 9
Manca ordre clinica 0 9 9
Manca de coordinacio 4 3 7
No procedeix la seva gestio. Derivacio a entitat competent 6 1 7
Deficiéncia avis/correus 2 3 5
Suspensiod/anul.lacié Intervencié quirdrgica 3 2 5
Error o confussié administrativa 1 4 5
Desacord amb la resposta de la reclamacio 2 2 4
Demora excessiva per ingrés hospitalari 2 1 3
Suspensiod/anul.lacié prova complementaria 1 2 3
Manca de personal 3 0 3
Suspensié/anul.lacié tractament no quirdrgic 0 2 2
Desacord amb el cost de I'assisténcia 1 1 2
Manca de servei i/o prestacio 0 1 1
Pérdua de mostra clinica 0 1 1
Desacord amb la prestacio 1 0 1
458 757 1215

IAS 2017 - 12



Classificacio reclamacions-queixes

5. Hofteleria/habitabilitat/confort

confort dels usuaris”

“Opini6 de l'usuari referida a les condicions d’habi

Reclamacions Queixes
escrites verbals
Problemes amb el parking 7 150
Desacord amb la temperatura 9 0
Insatisfaccié amb l'alimentacié 7 1
Altres 4 1
Problemes amb la cafeteria 4 1
Dificultats d'accés per barreres 3 0
arquitectoniques
Insatisfaccié amb la neteja 3 0
Inadequacid/deficiencies 2 0
Manca de confort a la sala d'espera 1 0
Problemes per soroll excessiu 1 0
Robatori 1 0
Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori en el manteniment 1 0
Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori 1 0
44 153
6. Documentacio “Opinio de l'usuari referida a la documentacio del p rocés
assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”
Reclamacions Queixes
escrites verbals
Altres documentacio 7 10
Retard en el lliurament de justificants i altres 6 1
Manca o deficiéncia en recepta médica 0 4
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 3
16 16

tabilitat, allotjament i

Total
157

©

P RPFPFRPPFPNMNO® W 01010

197

Total

17

32
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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 opinié
Sol.licitud documentaciéo médica

Total
406

282
148
23
10

870

IAS 2017 - 14



Hospital Santa Caterina




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC

561

943

1504

Total altres gestions

HSC

859

Hospital Santa Caterina 1



Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

2017

561

943

1504

2017

859

859

2016 2015
562 647
1121 1084
1683 1731
2016 2015
778 783
778 783

Hospital Santa Caterina 2



Consultes externes
Altres en general
Hospitalitzacio
Urgéncies

Proves complementaries
Hospital de dia

Cirurgia sense ingrés
Area quirlrgica
Farmacia

At. Usuari

Laboratori

Reclamacions-queixes per arees

Reclamacions
escrites

308
26
78
87
25
16

10

561

Queixes
verbals

653
176
44
20

o O +» O U1 o

943

Total

961
202
122
107
63
22
10
10

1504

Hospital Santa Caterina 3



Tipus de reclamacio

500 -

415454

2017
2016
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Tipus de queixa

14 13

23 16

-_

L e

2017
2016

Hospital Santa Caterina 5



Classificacio reclamacions-queixes (1)

Demora excessiva per llista d'espera
Problemes amb el parking

Demora excessiva per intervencié quirdrgica
Insatisfaccio d'assisténcia

Altres organitzacié i tramits

Desacord amb el canvi o assignacio
Suspensioé/anul.lacié consulta

Demora excessiva per prova complementaria
Error o canvi de programacio

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

Demora excessiva per atencié a urgencies
Desacord amb les normes institucionals
Altres documentacio.

Desacord amb el contingut de la informacié
Dret rectificacié

Demora excessiva per tractament no quir.
Deficiéncies en el trasllat extern

Tramits dificultosos

Manca ordre clinica

Problemes de comunicacié

Manca de coordinacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
No procedeix la seva gestio

Dret anonimitzacié

Deficiéncia avis correu

Suspensié/anul.lacié Intervencié quirirgica
Error o confussié administrativa

Pérdua d'objecte personal

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Problemes amb la cafeteria/maqg.expenedores
Altres hosteleria

Reclamacions
escrites

215

7
43
66
12

4
11
10
15

A BRADMOOOPFRPWONMNOUUOPANOOOUI OO OO

Queixes
verbals

456
150
41
7
59
52
34
29
21

P RPPRPORRNWOIORPRPFPWOOWRAROOWOLOLREROWU

Total

671
157
84
73
71
56
45
39
36

g1 0101 0101 0101 01O NN OO OO o
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Classificacio reclamacions-queixes (2)

Desacord amb l'alta

Desacord amb la temperatura

Manca o deficiéncia en recepta medica
Altres assistencial

Tracte inadequat infermeria

Motius lingliistics o culturals

Desacord amb el contingut de la informacio del tramit
Desacord amb el contingut de la informaci6 del
tractament

Suspensié/anul.lacié de consulta

Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta
Tracte inadequat facultatius
Dret acceés

Desacord amb el contingut de la informacié del diagnostic

Desacord amb el contingut de la informacio del procés
Suspensié/anul.lacié tractament no quirdrgic
Desacord amb el cost de l'assistencia
Desacord amb la resposta de la reclamacio
Dificultats accés per barreres arquitectoniques
Insatisfaccié amb la neteja
Inadequacié/deficiencies

Negativa d'assistencia

Assisténcia no duta a terme

Confusio o error

Tracte inadequat administratius

Manca d'intimitat

Dret cancel.lacio

Dret oposicio

Desacord amb el contingut de la informacio dels serveis
Informacio erronia

Manca de servei i/o prestacié

Pérdua de mostra clinica

Manca de personal

Manca confort sala d'espera

Insatisfaccié amb I'habitacié/el consultori

Robatori

ON WO DI

ONDN

[EnY
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PRRPRPLROOOR

561

Wk OhMOO

o

N O

A
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943
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w
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1504
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Classificacio altres gestions

Altres gestions

Renovacio tarja aparcament
Sol.licitud assisténcia part
Consultes

Sol.licitud canvi facultatiu
Sol.licitud segona opinio
Sol.licitud documentacié medica

406

282

137
23
10

Total

406

282

137
23
10

859

859

Hospital Santa Caterina 8



Classificacio reclamacions-queixes
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Consultes externes

Reclamacions Queixes
escrites verbals
308 653
Tipus de reclamacio
Hoteleria/Habitabilitat/confort % 2016
m2017
4
Tracte 1
L 4
Documentacio 4
Informacio ‘ ?0
Assistencial 2291
Organitzacio i tramits | 2!3§ 10

Altres
gestions

83

Tipus de queixa

2016

Hoteleria/Habitabilitat/conf l
® 2017

ort

Tracte
Documentacio
Informacié I
Assistencial '

Organitzacio i tramits 63'9 766

Consultes externes 1



Classificacio reclamacions-queixes

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

Error o canvi de programacio
Insatisfaccio d'assisténcia

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

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

Problemes de comunicacio

Deficiéncia avis correu

Error o confussié administrativa

Manca ordre clinica

Manca o deficiéncia en recepta medica
Discriminaci6 per motius lingiistics

Desacord amb el contingut del tractament no quirdrgic

Deficiéncies en el trasllat extern

Manca de coordinacio

No procedeix la seva gestio

Assistencia no duta a terme

Desacord amb el contingut del diagnostic
Desacord amb el contingut del procés
Desacord amb el contingut del tramit
Desacord amb les normes institucionals
Altres documentacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Manca o retard en el lliurament de justificants
Desacord amb l'alta

Altres assistencial

Tracte inadequat facultatius

Desacord amb el contingut de la informacio
Desacord amb el contingut dels serveis
Manca de servei i/o prestacié

Desacord amb la resposta a la reclamacié
Desacord amb el cost de I'assisténcia
Insatisfaccié amb el manteniment
Problemes amb el parking

Reclamacions
escrites
199

3
4
11
15
21

BN
[EEY

OFRPPFPOOFRPOFRPEFPEPNNOMNNMNNRPFPWPFPRO W QOOFRNNON

308

Queixes verbals
450

52
51
35
18
2

POORPRPFPOFRPOOOOONOOOOFR,RONW O WhOPrWOWhARAEPER

653

649

NWbhoom
W wo oy,
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TOTAL

961
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Classificacio altres gestions

Altres
gestions
Consultes 53
Sol.licitud canvi facultatiu 20
Sol.licitud segona opinid 10
83

Consultes externes 3



Classificacio reclamacions-queixes

100

90
80
70
60
50
40
30
20
10
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS
OFTALMOLOGIA
ORLS

UROLOGIA

UNITAT DOLOR
NEUROLOGIA
GINECOLOGIA
DIGESTOLOGIA
CARDIOLOGIA
PNEUMOLOGIA
CIRURGIA
ADMISSIONS
DERMATOLOGIA
MEDICINA INTERNA
ALTRES

CIRURGIA VASCULAR
REUMATOLOGIA
PEDIATRIA
VACUNES INTERNACIONALS
AL.LERGOLOGIA
CIRURGIA PLASTICA
ONCS
ANESTESSIOLOGIA
ENDOCRINOLOGIA
EXTRACCIONS
CURES INFERMERIA
HEMATOLOGIA
SMACC

Reclamacions
escrites

103
29
36
21
18
14
15

9

=
N

P OO OOOFRPEFEPNWDNMNDNONDNMNONDNO

308

Queixes
verbals

230
75
67
46
32
35
28
25
20
18
16

6
7

=
=

O FRP FP DNNDNWWNNWNOO DM

653

Altres
gestions

=
(e}

OP OO0OO0OOFRPOFPWONWNMNWWMARIMMNPOPMNOOE, WU O

o]
w

Total
reclamacions
+queixes
333
104
103
67
50
49
43
34
32
27
18
13
13
13
11

[
[
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961
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

C.O.T.S

Demora excessiva llista d'espera
Altres organitzacié i tramits
Desacord amb el canvi o assignacio
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacié consulta

Error o canvi de programacié

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

Retard en el lliurament de justificants i altres
Desacord amb l'alta

Error o confussié administrativa

Manca de servei i/o prestacié

Manca ordre clinica

Problemes amb el parking
Manca o retard en el lliurament de l'informe
d'alta

Consulta/informacié
Sol.licitud segona opinio
Sol.licitud canvi facultatiu

Reclamacion
S escrites

90

O O Fr O L O

O O O O FrLr N B

103

Queixes
verbals

194
11

N O 01 O N

P PR R OO R

230

per serveis

TOTAL
284

[
[

P PP PP EPDN N DNOOOOO

333

Altres gestions

A~ O N
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Oftalmologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacio
Suspensié/anul.lacié de consulta

error o canvi de programacio

Altres organitzacié i tramits

Insatisfaccio d'assisténcia

Incompliment d'horari i/o retard en l'atencid
Error administratiu

Tramits dificultosos

Desacord amb el contingut del tractament
Deficiencia avis correu

Manca de coordinacié

Manca ordre clinica

Sol. Canvi facultatiu

Consulta/informacié
Segona opinié médica

Reclamacions
escrites

[
=

O Pr O RLr NPFP, MO ODNPEL O

N
©

per serveis
Queixes TOTAL
verbals
37 48
13 13
8 9
5 7
7 7
0 6
2 6
1 2
0 2
0 1
1 1
0 1
1 1
75 104

Altres gestions

Consultes externes 7



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

ORLS

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

Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Altres organitzacid i tramits

Tramits dificultosos

Desacord amb la resposta reclamacio
Problemes de comunicacié

Desacord amb les normes institucionals

No procedeix la seva gestio. Derivacio

Consulta/informacié
Sol. Canvi facultatiu

Reclamacions
escrites

23

PP, O O O OWwW O ON

w
(o2}

per serveis
Queixes TOTAL
verbals
48 71
7 9
6 6
0 6
0 3
3 3
1 1
1 1
1 1
0 1
0 1
67 103

Altres gestions

Consultes externes 8



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Urologia

Demora excessiva llista d'espera

Desacord amb el canvi o assignacio

Error o canvi de programacio

Insatisfaccio assisténcia

Deficiéncies/avis correus

Manca o deficiéncia en recepta médica
Incompliment d'horari i/o retard amb I'atencio
Altres organitzacié i tramits

Manca de coordinaci6

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

[N
N

o O B O B N N B

N
=

Queixes
verbals

N
[os]

P P, O N N P W

N
(o]

per serveis

Altres gestions

TOTAL

N
(O

P R P N W W 01 ©

(e}
N
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Unitat del dolor

Demora excessiva llista d'espera
Altres organitacié i tramits
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacié consulta

Manca o deficiéncia en recepta médica

Sol.licitud canvi de facultatiu

Reclamacions
escrites

17

18

Queixes TOTAL
verbals
o8 45
2 2
1 1
0 1
1 1
32 50

Altres gestions

Consultes externes 10



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Neurologia

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

Altres organitzacid i tramits

Desacord amb el canvi o assignacio
Desacord amb el contingut de la informacié
Insatisfaccio assistencia

Error o confusié administrativa
Incompliment d'horari

Manca d'ordre clinica

Consulta/informacié
Sol. Canvi facultatiu

Sol. Segona opinié

Reclamacions
escrites

6

SO B O P N O P W

H
o

Queixes
verbals

23

P O kP O O &~ b DN

w
ol

per serveis

TOTAL

N
©
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N
©

Altres gestions

4
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Ginecologia

Demora excessiva llista d'espera

Altres organitzacié i tramits

Motius linglistics o culturals
Suspensidé/anul.lacié consulta

Tramits dificultoses

Tracte o actitud del personal inadequat
Assisténcia no duta a terme

Desacord amb contingut informacio
Desacord amb contingut del pocés
Desacord amb contingut serveis

Error o canvi de programacié
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Desacord amb el canvi o assignacio
Desacord amb el cost de I'assistencia
Desacord amb les normes institucionals

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

6

P P ORFRPR OR P ORR L OO R

=
(6)}

per serveis
Queixes TOTAL
verbals
13 19
6 7
3 3
2 2
1 2
0 1
0 1
1 1
0 1
0 1
1 1
0 1
1 1
0 1
0 1
28 43

Altres gestions

Consultes externes 12



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Digesfologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzacid i tramits

Error o confusié administrativa
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié
Deficiéncies avis/correus
Suspensiod/anul.lacié consulta

Manca ordre clinica

Consulta
Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol. Segona opinié

Reclamacions
escrites

o o

o O O N O P

Queixes
verbals

25

per serveis

TOTAL

19

34

Altres gestions

Consultes externes 13



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Cardiologia

Demora excessiva llista d'espera
Deficiéncia avis/correu

Suspensié anul.lacié consulta
Desacord amb el canvi o assignacié
Altres organitzacié i tramits

Tracte o actitud del personal inadequat
Error o canvi de programacio

Manca ordre clinica

Reclamacions
escrites

12

Queixes
verbals

12

1

20

per serveis

TOTAL

21

32

Consultes externes 14



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Pneumologia

Demora excessiva llista d'espera

Altres organitzacio i tramits

Error o canvi de programacié
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio

Suspensitd/anul.lacié consulta

Sol.licitud canvi facultatiu

Reclamacions
escrites

= N N O s

per serveis

Queixes TOTAL
verbals

14 18

4 4

0 2

0 2

0 1

18 27

Altres gestions

Consultes externes 15



Hospitalitzacio

Reclamacions Queixes Altres
escrites verbals gestions
78 44 291
Tipus de reclamacio Tipus de queixa
Documentacio ng 2016 Tracte l(l) 2016
2017 2017

Tracte - I'|03 _

| Informacio I
Informacio % 7
Hoteleria/habitabilitat/confo I g

rt
Hoteleria/habitabilitat/confort Zg ]
1 5
. . Assistencial
Assistencial lA‘| 14 1
. NS 105
Organitzacio i tramits ] 52 69 Organitzacio i tramits J 40 '

Hospitalitzacio 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera intervencié

quirargica

Insatisfaccio assisténcia
suspensid/anul.lacio 1Q
Insatisfaccié amb l'alimentacié
Pérdua d'objecte personal
Desacord amb la temperatura
Insatisfaccié amb la neteja
Problemes amb la cafeteria
Robatori

No procedeix la seva gestio

Manca de coordinacio

Desacord amb el canvi o assignacio
Error o confusié administrativa
Desacord contingut de la informacio
Dret ARCO rectificacié

Manca d'intimitat

Tracte inadequat infermeria

Tracte inadequat facultatius

Altres assistencial

Reclamacions
escrites

44

(=Y
w

P P P PO FP OFP OOFP ODMNNDNDP WO

~
(o}

Queixes
verbals

w
S

O O OO0 Fr OFr OF kP OPFP OO0 O Fr NN

N
N

e e e T = T T N e e e N L S S N NG

122

Hospitalitzacié 2



Classificacio altres gestions

Consulta/informacio
Sol.licitud assistencia part

Altres
gestions

9
282

291

Hospitalitzacié 3



Classificacioé reclamacions-queixes

- 100

y | 0
Demora excessiva Insatisfaccié suspensid/anul.lacié Insatisfaccié amb Perdua d'objecte Desacord ambla Insatisfaccio amb la
per llista d'espera assistencia IQ l'alimentacio personal temperatura neteja
intervencio quirargica

Hospitalitzacio 4



Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS

CIRURGIA

ORLS
OFTALMOLOGIA
MEDICINA INTERNA
UNITAT MATERNO-INFANTIL GINECOLOGIA
UROLOGIA

CURES PAL.LIATIVES
ALTRES
CONVALESCENCIA
PEDIATRIA
CIRURGIA PLASTICA
PNEUMOLOGIA

Reclamacions
escrites

39
10

(=Y
o

P N N P PO N 00

~
0]

Queixes
verbals

13
8

(=Y
o +

O O O O P P W N DN

N
N

Altres
gestions

52
18
14

[ =
o B

P RPN N NN WS

122

Hospitalitzacié 5



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

C.O.T.S

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera per intervencio
quirtrgica

N
>
[y
[N
w
~

Tracte o actitud del personal inadequat
Suspensié/anul.lacié consulta

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Desacord amb el canvi o assignacio de facultatiu
Dret Arco rectificacio

Pérdua d'objecte personal

Altres assistencial

Insatisfaccié amb la neteja

Robatori

P PP R PP O R O Wb
O O OO0 OFr OFr OO
N = T e = T = T = T = NSV RN N

Desacord amb el contingut de la informacié

w
©
-
w
a1
N

Altres gestions

Consulta/informacié 5

5

Hospitalitzacié 6



Reclamacions

escrites

87

Tipus de reclamacio

Tracte

Documentacio

Hosteleria/habitabilitat/confo |

rt

Informacio
Assistencial

Organitzaci6 i tramits

Urgencies

Queixes Altres
verbals gestions
20 2
Tipus de queixa
Tracte “1
5 ] I 4
ocumentacio | 1
2016 Hosteleria/habitabilitat/confort |f 3 2016

m2017

Informacio
Assistencial

Organitzacio i tramits

Urgencies 1



Reclamacions-queixes per serveis

Urgéncies generals

Psiquiatria

Admissions

Urgencies Pediatria

Altres ( Porteria, Seguretat, Admissions...)
Area Triatge

Urgencies ginecologia

Reclamacion
S escrites

65

12

87

Queixes
Verbals

15

TOTAL

80

16

20

107

Urgéncies 2



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfacci6 assisténcia

Demora excessiva per atencié a urgencies
Desacord amb les normes institucionals
Drets Arco: rectificacio

Desacord amb el contingut de la informacié
Manca ordre clinica

Altres organitzacié i tramits

Desacord amb l'alta

Desacord amb la temperatura

Problemes amb el parking

Altres assistencial

Tracte inadequat Administratiu

Tracte inadequat infermeria

Tracte inadequat facultatiu

Drets Arco: cancel.lacio

Deficiencies en el trasllat

Desacord amb el cost de l'assisténcia
Pérdua d'objecte personal

Manca de personal

Desacord amb la resposta de la reclamacié

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

Altres documentacio

Reclamacion
S escrites
26
25

=
N

P P PP OROORREPRENNWWOOUO

= O

(o]
~

Queixes
verbals

3

O 0O 0O oO0OPFrROPFPPFPOOOOOORL, PMoO~NOLPF

=

20

TOTAL
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107

Urgencies 3



Classificacio reclamacions-queixes

- 100

Urgencies 4



Reclamacions
escrites

26

Infraestructura
Personal
Documentacio médica

Equipaments

Altres en general

Reclamacions
escrites

176

Reclamacions

escrites

11
11

Altres
gestions

474

26

Queixes Altres
verbals gestions
151 412

3 20
21 42
1 0
176 474

Altres en general 1



Classificacio reclamacions-queixes

Problemes amb el parking

Altres documentacio

Dret Arcos: anonimitzacio

Altres organitzacio i tramits

Altres hoteleria

Desacord amb el contingut de la informacio

Deficieéncia trasllat extern
Problemes amb la
cafeteria/restaurant/mag.exp.

Dret Arcos: accés

No procedeix la seva gesti6

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

Drets Arcos: Oposicid

Informacié erronia

Pérdua de mostra clinica

Dificultats accés barreres arquitectoniques
Inadequacid/deficiencies

Reclamacions
escrites

ol

AP O O W

P P, O O O OFr N O M

N
()]

Queixes
verbals
149

O OoOkFr PP PP ON O OWLPEFRL oo o

176

TOTAL

154

P PP PP P NMNMNM DM DMNDNOOOO OO

202

Altres en general 2



Classificacio altres gestions

Tarja aparcament

Consulta/informaci6
Sol.licitud documentacié médica

Altres gestions

406
67

474

Altres en general 3



Proves complementaries

Reclamacions Queixes Altres
escrites verbals gestions
25 38 3
10
7 7
6 6 =
= 5 5 5
4
3 . .
> ® Reclamacions escrites
1 1 1 Queixes verbals
1 2 327
QYQ\V & & o /\‘3‘& SO
S ¥ O v &
ox S P CRY

Proves complementaries 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Suspensié/anul.lacié prova complementaria
Altres organitzaci6 i tramits

Insatisfaccio assistencia

Error o canvi de programacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Desacord amb el contingut de la informacié
Confussié o error

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Manca de coordinacio

Desacord amb les normes institucionals
Dificultats d'accés per barreres
arquitectoniques

Reclamacions
escrites

13
1

N

P PR R R RPN

Queixes
verbals

w
(=Y

O O O OO O NODNOW

38

Total

N
N

B R R R R RPN WS

(o)}
w

Proves complementaries 2



Classificacio reclamacions-queixes
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- 100
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Urgencies 4



IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Total reclamacions-gqueixes

SOCIO
Reclamacions escrites 14
Queixes verbals 3
17
Total Altres gestions
SOCIO
Altres gestions 3

Sociosanitari 1



Desacord amb ['alta
Demora excesiva per llista d'espera

Desacord amb la temperatura
Desacord amb les normes institucionals
Altres organitzaci6 i tramits
Insatisfaccio assisténcia

Error o canvi de programacio

Desacord amb la prestacio

Insatisfaccié amb l'alimentaci6

Consultes

Reclamacions
escrites

P P O F NN W PFP W

'—\
a

Queixes
verbals

o O B O O O O N O

w

TOTAL

P P P P NN W W w

=
~

Altres
gestions




Xarxa Salut Mental




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

XSM

53

62

Total altres gestions

XSM

Xarxa Salut Mental 1



19
B Reclamacions escrites
Queixes verbals

6
XSM XSM
HOSPITALARIA COMUNITARIA

Xarxa Salut Mental 2



Total reclamacions-queixes per serveis

Psiquiatria aguts
CSM Girona

CSM Alt Emporda
CSM Selva maritima
CAS Alt Emporda
TMS rehabilitacié
UHEDI

CSM Garrotxa
CSMiJ Selva maritima
CSM Baix Emporda
URPI

CSM Selva interior
CSM Ripoll

CSMiJ Garrotxa
CSMiJ Selva interior

Reclamacions
escrites

10

(=Y
o

O FRPFPEFPDNNWWWMDPMOIODS

(63}
w

Queixes
verbals

© kP OO 00000k, OO0OOFDNM

PR R PRPNMNNOWDNDN-NOG O

(©)]
N

Xarxa Salut Mental 3



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb el canvi o assignacio

Altres organitzaci6 i tramits

Desacord amb el contingut de la informacié del
procés

Pérdua d'objecte personal

altres assistencial

Altres documentacio

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

Error o canvi de programacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Desacord amb la resposta

Desacord amb les normes institucionals
Insatisfaccié amb l'alimentacio

Desacord amb la temperatura

Desacord amb l'alta

Drets Arco: cancel.lacio

Desacord amb el contingut de la informacié del
tractament

Manca o deficiéncies historia clinica

Demora excessiva per llista d'espera
Problemes de comunicacio

Insatisfaccio amb la neteja

Insatisfaccié amb I'habitacio

Dificultats d'accés per barreres arquitectoniques
Problemes per soroll excessiu

Manca o retard en el lliurament informe d'alta

Reclamacions
escrites

10

N O

OFRPNNNEFENNMNNNREPERERDMDS

PR RPRRPRRRERERE

(&)
w

Queixes
verbals

0
0

w

P OOOOFRPOOOONNMNODO

(e NloNoNoNoNeoNoNoNoNol

TOTAL

10

g1 o

P EFEPDNNNMNMNNNNMNNNNDNOWWAS
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Xarxa Salut Mental 3



Classificacio reclamacions-queixes

- 100

Xarxa Salut Mental 4



IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-gqueixes

ASSIR

17

Total altres gestions

ASSIR

ASSIR 1



Demora excessiva llista espera
Insatisfaccio assisténcia
Suspensié/anul.lacié de consulta
Error o canvi de programacio
Desacord amb el canvi o assignacio

Incompliment d'horari i/o retard en l'atencid
Desacord amb les normes institucionals
altres documentacio

altres organitzacio i tramits

OO FrPr WwWw

© OO Fr Pk

PR, OOM

0 (kb PkFk OO

TOTAL

PR R W

e e




Atencio Primaria - pedialria




Total reclamacions-queixes

AP

PEDIATRIA
Reclamacions escrites 10
Queixes verbals 1
11

AP-1



Classificacio reclamacions-queixes

Reclamacions Queixes

. TOTAL
escrites verbals
Insatisfaccio assisténcia 4 0 4
Manca de personal 2 0 2
Error o canvi de programacio 2 0 2
Altres organitzacié i tramits 0 1 1
No procedeix la seva gestio 1 0 1
Demora excessiva per llista d'espera 1 0 1
10 1 11

AP-2



