Informe de queixes

/ reclamacions
IAS 201718




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC AP ASSIR TOTAL

541 16 3 635

931 2 8 956

1472 18 11 1591
Total altres gestions

HSC AP ASSIR TOTAL

818 1 1 825
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Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

o]
Reclamacions escrites 635 647
Queixes verbals 956 956
[ 1813 |
o]
Altres gestions 825 915 |:|
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions per arees:

Hospital Santa Caterina

1121
931943

818 /8
541 _ 962 HSC 2018
» HSC 2017
859 HSC 2016

561
Reclamacions Queixes Altres gestions
escrites Verbals
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions per

ASSIR
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Reclamacions escrites

Queixes Verbals

Altres gestions
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Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions per

Atencid Primaria Pediatria

10
mAP 2018
AP 2017
AP 2016
2
e & o
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Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites
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Comparativa reclamacions-gqueixes-altres gestions per arees:

Sociosanitari

22
21
4
= m SOCIO 2018
SOCIO 2017
SOCIO 2016
4
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'—ll-v a D
Reclamacions escrites Queixes Verbals Altres gestions
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Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions per

Xarxa de salut mental

68
54 3

W XSM 2018

XSM 2017

XSM 2016

11
9 8
7
S a5
Reclamacions Queixes Verbals Altres gestions
escrites

arees:
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Tipus reclamacions escrites total IAS

Informacio; 14

Assistencial; 105 ~Documentacio; 8

Hoteleria/Habitabil
itat/confort; 33

Organitzaci6 i
tramits; 475

IAS 2018 -8



Tipus queixes verbals total IAS

Documentacio;
Tracte; 3 10

Assistencial; »
Informacio; 23

17

Hoteleria/Habitabilita/
confort; 192

Organitzacio i tramits;
711

IAS 2018 -9



Classificacio reclamacions-queixes total IAS

. . “Opini6 de l'usuari referida a un acte o procés assi stencial en la seva
1. Assistencial totalitat”
Qs
Insatisfaccio assisténcia 78 6 84
Altres assistencial 7 6 13
Desacord amb l'alta 5 5 10
Assisténcia no duta a terme 7 0 7
Manca de confianga amb el metge 2 0 2
Accident assistencial 2 0 2
Desacord amb l'alta per alta de tractament 2 0 2
Negativa d'assisténcia 1 0 1
Desacord amb l'alta per trasllat a un altre centre 1 0 1
105 17 122
2 Tracfte “Opinio de l'usuari referida a les relacions interpe rsonals”
Reclamgcions Queixes Total
escrites verbals
Tracte inadequat facultatius 1 1
Tracte inadequat 1 1
Tracte inadequat administratius 1 1
0 3 3

IAS 2018 - 10



Classificacio reclamacions-queixes total IAS

3. Informacio

Dret rectificacio

Desacord amb el contingut de la informacié

Altres informacio

Dret anonimitzacié

Desacord amb el contingut de la informacié dels serveis
Informacié erronia

Dret accées

Dret cancel.lacié

Dret oposicié

Desacord amb el contingut de la informacié del procés

Desacord amb el contingut del tractament no quirdrgic

Reclamacions
escrites

o

P P P O O O O N N O N O

'—\
~

Queixes

verbals Total

©

O O O Fr KRB kP P OO U M K
R = = = = T =N CR RN, e Mo PR (e

N
w
w
by

“Opini6 de 'usuari referida a la comunicacio6 verbal
assistencial com de les normes institucionals, com
serveis i drets i deures de 'usuari”

, 0 escrita, tant del procés
també de les diferents ofertes de

IAS 2108 - 11



Classificacio reclamacions-queixes total IAS

4. Organitzacio i tramits

Demora excessiva per llista d'espera
Demora excessiva per intervencié quirdrgica
Altres organitzacid i tramits

Demora excessiva per prova complementaria
Error o canvi de programacié

Desacord amb el canvi o assignacio

Demora excessiva per atencid a urgéncies
Desacord amb les normes institucionals
Suspensié/anul.lacié de consulta
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta
Demora excessiva per tractament no quirdrgic
Pérdua d'objecte personal

Problemes de comunicacié

Tramits dificultosos

Error o confussié administrativa

Manca de personal

Deficiéncies en el trasllat extern

No procedeix la seva gestié. Derivacié a entitat competent
Manca de coordinacio

Desacord amb la resposta de la reclamacio
Suspensié/anul.lacié Intervencié quirirgica
Vaga

Manca ordre clinica

Demora excessiva per ingrés hospitalari

Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié per prova compl.

Desacord amb el cost de I'assisténcia

Deficiéncia avis/correus

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per tractament
Perdua de mostra clinica

Desacord amb la prestacio

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

Reclamacions
escrites

192
48
36

17
27
8
24
21
8
17
13
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475

nacio, coordinacio o resolucio de les

apacitat funcional a I'entitat”

Queixes Total
verbals
473 661
32 80
38 74
43 60
27 54
40 48
1 25
1 22
12 20
3 20
2 15
2 13
7 13
5 9
7 8
0 8
3 7
4 7
2 6
0 6
1 5
0 4
4 4
2 2
0 2
2 2
0 1
0 1
0 1
0 1
711 1186
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Classificacio reclamacions-queixes total IAS

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

5. Hofteleria/habitabilitat/confort

Reclam_amons Queixes Total
escrites verbals

Problemes amb el parking 8 191 199
Insatisfaccié amb l'alimentacié 7 0 7
Insatisfaccié amb la neteja 4 0 4
Altres 4 0 4
Desacord amb la temperatura 2 1 3
Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori en l'estructura 2 0 2
Insatisfaccio amb I'habitacid/consultori en el manteniment 1 0 1
Robatori 1 0 1
Problemes per soroll excessiu 1 0 1
Inadeqiiacio/deficiencies 1 0 1
Manca de confort a la sala d'espera 1 0 1
Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori en I'equipament 1 0 1

33 192 225

6. Documentacio “Opinio de l'usuari referida a la documentacio del p rocés
assistencial, als certificats de I'estat de salut i justificants”
Reclam_amons Queixes Total
escrites verbals

Manca o deficiencia en recepta medica 1 2 3
Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta 2 2 4
Retard en el lliurament de justificants i altres 3 1 4
Altres documentacio 1 4 5
Denegacio certificats, informes, altres 1 1 2
8 10 18
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Classificacio Altres gestions total IAS

Alfres gestions

Renovacio tarja aparcament
Sol.licitud assisténcia part
Consultes

Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol.licitud segona opinié
Sol.licitud documentaciéo médica

Sol.licitud centres externs

Total
410
277

94
35

825

IAS 2018 - 14



Hospital Sanita Caterina




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

HSC
541

931

| 1472

HSC

818

Total altres gestions

HSC

818

Hospital Santa Caterina 1



Comparativa reclamacions-queixes-altres gestions

Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

2018

541

931

1472

2017

561

943

2018

818

1504

818

2017

859

859

2016

562

1121

1683

2016

778

778

Hospital Santa Caterina 2



Consultes externes

Altres en general
Hospitalitzacio

Urgencies

IDI

Proves complementaries
Hospital de dia

Bloc quirdrgic

Cirurgia sense ingrés (CMA)
Cirurgia sense ingrés (CME)
Farmacia

Laboratori

Area quirtrgica

At. Usuari

Reclamacions-queixes per arees

Reclamacions
escrites

299

20
82

69

N
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541

Queixes
verbals

611

206
42

14
34
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Total

906

226
123
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Tipus de reclamacio
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Classificacio reclamacions-queixes (1)

Demora excessiva per llista d'espera
Problemes amb el parking

Demora excessiva per intervencié quirdrgica
Insatisfaccio d'assisténcia

Altres organitzacid i tramits

Error o canvi de programacié

Demora excessiva per prova complementaria
Desacord amb el canvi o assignacio
Demora excessiva per atencid a urgéncies
Suspensié/anul.lacié consulta

Desacord amb les normes institucionals
Demora excessiva per tractament no quir.
Incompliment d'horari i/o retard en 'atencié per
consulta

Problemes de comunicacié

Dret rectificacié

Desacord amb l'alta

Error o confussié administrativa
Deficiéncies en el trasllat extern

Tramits dificultosos

Desacord amb el contingut de la informacié
Assisténcia no duta a terme
Suspensié/anul.lacié Intervencié quirirgica
Pérdua d'objecte personal

Manca de coordinacio

Desacord amb la resposta de la reclamacié
No procedeix la seva gestié

Altres documentacio.

Vaga

Manca ordre clinica

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Altres hosteleria

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

Altres informacié

Manca o deficiéncia en recepta médica

Reclamacions
escrites
189
8
49
56
18
26
17
5
24
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Queixes verbals

489
189
26
6
37
27
29
39
1
12
1
3
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Classificacio reclamacions-queixes (2)

Retard en el lliurament de justificants i altres 2 1 3
Accident assistencial 2 0 2
Desacord amb I'alta per alta de tractament 2 0 2
Desacord amb el contingut de la informacio dels serveis 2 0 2
Informacio erronia 2 0 2
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio per prova compl. 2 0 2
Desacord amb el cost de l'assisténcia 0 2 2
Manca de personal 2 0 2
Insatisfaccio amb I'habitacié/el consultori en I'estructura 2 0 2
Desacord amb la temperatura 1 1 2
Negativa d'assisténcia 1 0 1
Manca de confianca amb el metge 1 0 1
Altres assistencial 1 0 1
Tracte o actitud del personal inadequat 0 1 1
Tracte inadequat facultatius 0 1 1
Tracte inadequat administratius 0 1 1
Dret accés 0 1 1
Desacord amb el contingut de la informacio6 del procés 0 1 1
Desacord amb el contingut de la informacio de la intervencié 1 0 1
Desacord amb el contingut de la informacio de lal prova compl. 1 0 1
Desacord amb el contingut de la informacio del tractament 1 0 1
Demora excessia per ingrés hospitalari 0 1 1
Deficiéncia avis correu 1 0 1
Incompliment d'horari i/o retard en 'atenci6 per tractament 1 0 1
Pérdua de mostra clinica 1 0 1
Desacord amb la prestacio 1 0 1
Insatisfaccio amb la neteja 1 0 1
Insatifaccié amb I'habitacid/el consultori en I'equipament 1 0 1
Insatisfaccié amb I'habitacié/el consultori en el manteniment 1 0 1
Robatori 1 0 1
Problemes per soroll excessiu 1 0 1
Inadequacié/deficiéncies 1 0 1
Manca confort sala d'espera 1 0 1
Denegacié certificats, informes, altres 0 1 1

| 541 | | 931 | 1472 |

Hospital Santa Caterina 7



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Renovacié tarja aparcament
Sol.licitud assisténcia part
Consultes

Sol.licitud canvi facultatiu
Sol.licitud segona opini6d
Sol.licitud documentacié medica
Sol.licitud centres externs

Total

410
277
90
32

818

Hospital Santa Caterina 8
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Reclamacions
escrites

299

Tipus de reclamacio

Hoteleria/Habitabilitat/c
onfort

Tracte

Documentacio

1
2

0

2

Informacio |'51O

Assistencial

Organitzacio i tramits ﬁ

24
28

268
262

Consultes externes

Queixes verbals

611

Altres gestions

2017
m 2018

74

Tipus de queixa

Hoteleria/Habitabilitat/confort

Tracte

Documentacio

Informacio

Assistencial

Organitzacio i tramits

I 6 2017
m 2018

I 639
Y 594

Consultes externes 1



Classificacio reclamacions-queixes

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

Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta
Error o confussi6é administrativa
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencid
Assisténcia no duta a terme

Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb l'alta

Vaga

Manca o retard en el lliurament de justificants
Dret rectificacio

Desacord amb el contingut de la informacio
Informacié erronia

Manca de coordinacio

Manca ordre clinica

Manca o deficiencia en recepta medica
Negativa assisténcia

Manca de confianca amb el metge

Altres assistencial

Tracte inadequat

Tracte inadequat facultatius

Tracte inadequat administratiu

Desacord amb el contingut del procés
Desacord amb el contingut dels serveis
Altres informacié

Deficiéncia avis correu

Deficiéncies en el trasllat extern

Desacord amb el cost de l'assisténcia
Manca de personal

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

Insatisfaccié amb la neteja

Problemes amb el parking
Inadequacio/deficiencies

Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres documentaci6

Reclamacions
escrites

182
25
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Queixes verbals

468
27
37
24
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TOTAL

646
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Classificacio altres gestions

Altres
gestions
Consultes 35
Sol.licitud canvi facultatiu 32
Sol.licitud segona opiniod 7
74

Consultes externes 3



ions-queixes

ificacio reclamaci

Class

- 120,00
- 100,00
- 80,00
- 60,00
- 40,00
- 20,00

L 0,00
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Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS
OFTALMOLOGIA
ORLS

UROLOGIA

UNITAT DOLOR
GINECOLOGIA
CARDIOLOGIA
NEUROLOGIA
DIGESTOLOGIA
ADMISSIONS
VACUNES INTERNACIONALS
PNEUMOLOGIA
DERMATOLOGIA
REUMATOLOGIA
CIRURGIA VASCULAR
ANESTESSIOLOGIA
ALTRES

MEDICINA INTERNA
AL.LERGOLOGIA
CIRURGIA
HEMATOLOGIA
PEDIATRIA

SMACC
EXTRACCIONS
ONCS
ENDOCRINOLOGIA
CIRURGIA PLASTICA

Reclamacions
escrites

85
40
38
21
21
17
8
9
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Queixes
verbals

236
100
80
40
28
13
18
11
10
6
15
12
8
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Classificacio reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

C.O.T.S

Reclam_auons Queixes TOTAL
escrites verbals
Demora excessiva llista d'espera 71 201 272
Altres organitzacié i tramits 1 10 11
Desacord amb el canvi o assignacio 0 7 7
Error o canvi de programacié 1 5 6
Insatisfaccio assistencia 3 1 4
Suspensié/anul.lacié consulta 1 2 3
Error o confussio administrativa 0 2 2
Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 per >
consulta 2 0
Desacord amb les normes institucionals 1 1 2
Manca o retard en el lliurament de l'informe
2

d'alta 1 1
Assisténcia no duta a terme 1 0 1
Descord amb l'alta per alta tractament 1 0 1
Drets ARCO rectificacio 0 1 1
Altres informacio 0 1 1
Tramits dificultosos 0 1 1
Desacord amb la resposta a la reclamacio 1 0 1
No procedeix la seva gestio. Derivat a I'entitat 1
competent 1 0
Manca ordre clinica 0 1 1
Problemes amb el parking 0 1 1
Retard en el lliurament de justificants i altres 0 1 1

85 236 321

Altres gestions

Consulta/informacié 7
Sol.licitud segona opinio 5
Sol.licitud canvi facultatiu 3

15

Consultes externes 6



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Oftalmologia

Demora excessiva llista d'espera
error o canvi de programacio
Desacord amb el canvi o assignacio
Insatisfaccio d'assisténcia
Suspensid/anul.lacié de consulta
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencio
Manca de coordinacio

Altres organitzacio i tramits
Desacord amb l'alta per tractament
Error administratiu

Tramits dificultosos

Problemes de comunicacio

Sol. Canvi facultatiu

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

N
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Queixes TOTAL
verbals
70 91
8 15
10 11
1 6
4 5
1 4
2 2
1 2
0 1
1 1
1 1
1 1
100 140

Altres gestions

Consultes externes 7



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

ORLS

Reclamacion Queixes
S escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera 27 65 92
Error o canvi de programacio 5 7

Suspensid/anul.lacié consulta 1 3 4
Altres organitzacio i tramits 2 2 4
Assistencia no duta a terme 2 0 2
Desacord amb el canvi o assighacié 1 1 2
Descord amb el contingut de la informacié 0 1 1
Error o confusié administrativa 0 1 1

Altres gestions

Consulta/informacié 1

1

Consultes externes 8



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

Urologia
Reclam_acion Queixes TOTAL
S escrites verbals

Demora excessiva llista d'espera 14 33 47
Error o canvi de programacio 4 3 7
Desacord amb el canvi o assignacio 1 2 3
Insatisfacci6 assistencia 2 0 2
Tracte inadequat facultatius 0 1 1
Incideéncies altres comunitats 0 1 1

21 40 61

Altres gestions

Canvi de facultatiu

Consulta/informaci6

Consultes externes 9



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Unitat del dolor

Demora excessiva llista d'espera
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb l'alta

Deficiéncie avis/correus

Manca o deficiéncia en recepta medica

Consulta

Reclamacions
escrites

18
1

21

per serveis

Queixes TOTAL
verbals

27 42

0 1

1 1

0 1

0 1

28 46

Altres gestions

Consultes externes 10



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Ginecologia

Demora excessiva llista d'espera

Vaga

Insatisfaccio assisténcia

Informacio erronia

Incompliment d'horari

Desacord amb el canvi o assignacio
Manca de confianca amb el metge
Desacord amb el contingut de la informacio
Error o confusié administrativa

Error o canvi de programacio

Desacord amb les normes institucionals
Altres organitzacio i tramits

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

3
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Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Cardliologia

Demora excessiva llista d'espera
Desacord amb el canvi o assignacio
Altres organitzacio i tramits
Suspensi6/anul.lacié consulta

Error o canvi de programacio

Consulta/informacio
Sol. Canvi faculatiu

Reclamacions
escrites

3
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Queixes
verbals

7
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Altres
gestions

per serveis

TOTAL
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Consultes externes 12



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions

Neurologia

Demora excessiva llista d'espera

Error o confusié administrativa
Insatisfacci6 assistencia
Suspensié/anul.lacié consulta

Tramits dificultosos

Desacord amb les normes institucionals
Desacord amb el canvi o assignacio
Altres documentacio

Manca o retard en el lliurament d'informe
Altres organitzacio i tramits

Consulta
Sol.licitud canvi de facultatiu
Sol. Segona opinio

Reclamacions
escrites

I

Queixes
verbals

»
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per serveis
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3
1
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Reclamacions
escrites

82

Tipus de reclamacio

. |40
Documentacio | o

&1
Informacio | 1

Hoteleria/habitabilitat/ 8
confort 7

‘14
16

Assistencial

Organitzaci6 i tramits

Hospitalitzacio

Queixes
verbals

42

2017
m2018

Altres gestions

281

Tipus de queixa

Documentacid

Informacio

Hoteleria/habitabilitat/confort

Assistencial

Organitzacio i tramits

- -

2017

O .
N

m 2018

| 40

Hospitalitzacio 1



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per llista d'espera intervencio
Insatisfaccié assistencia
suspensio/anul.lacié 1Q

Desacord amb l'alta

Desacord amb el canvi o assignacio
Altres organitzacio i tramits
Insatisfaccié amb l'alimentacié
Accident assistencial

Dret ARCO Anonimitzacié

Perdua d'objecte personal

Altres Hosteleria

Desacord amb el contingut de la informacio tract.

Deficiéncies trasllat extern

Manca de personal

Desacord amb la resposta reclamacio
Desacord amb les normes institucionals
Robatori

Problemes per soroll excessiu
Denegaci6 certificats, informes, altres

Reclamacions
escrites

48
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Hospitalitzacié 2



Classificacio altres gestions

Altres gestions

Consulta/informaci6 4
Sol.licitud assisténcia part 277
281

Hospitalitzacié 3



ions-queixes

ificacio reclamaci

Class

- 120,00

- 100,00

- 80,00

- 60,00

- 40,00

- 20,00

Hospitalitzacié 4



Reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

COTS

UROLOGIA

ORLS

MEDICINA INTERNA
UNITAT MATERNO-INFANTIL GINECOLOGIA
CIRURGIA

CURES PAL.LIATIVES
CONVALESCENCIA
OFTALMOLOGIA
PEDIATRIA

ALTRES

CIRURGIA PLASTICA

Reclamacions
escrites
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Altres
gestions

49
17
11

Hospitalitzacié 5



Classificacioé reclamacions-queixes-altres gestions per serveis

C.O.T.S

Demora excessiva llista d'espera per
intervencio quirdrgica
Tracte o actitud del personal inadequat

Suspensié/anul.lacié consulta
Desacord amb el canvi o assignacio de
facultatiu

Insatisfaccié amb Il'alimentacio
Altres organitzacio i tramits

Consulta/informacié

Reclamacions
escrites

21
5
3

0
1
0

30

Queixes TOTAL
verbals
16 36
1 6
1 4
1 1
0 1
1 1
20 50
Altres
gestions
1
5

Hospitalitzacié 6



Reclamacions
escrites

69

Urgencies

Queixes verbals

Tipus de reclamacio

Documentacio I
Informacio

Hoteleria/habitabilitat/confort

14

1
1
-
7
Assistencial d

2017
W 2018

Orgniacs v | ——

Altres gestions

Tipus de queixa

Documentacio

Informacio

Hoteleria/habitabilitat/confort

Assistencial

Organitzacio i tramits

- -
N O

2017

o
N

m 2018

140

Urgencies 1



Reclamacions-queixes per serveis

2018 2018 TOTAL

Urgéncies generals 52 10 62
Psiquiatria 8 3 11
Area Triatge 3 0 3
Admissions 2 0 2
Altres ( Porteria, Seguretat, Admissions...) 2 0 2
Urgéncies ginecologia 2 0 2
Urgéncies Pediatria 0 1 1

69 14 83

Urgéncies 2



Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva per atencié a urgencies
Insatisfaccio assisténcia

Desacord amb les normes institucionals
Drets Arco: rectificacio

Perdua d'objecte personal

Desacord amb l'alta

Deficieéncies en el trasllat

Manca de coordinacio

Manca ordre clinica

Insatisfaccié amb I'habitacié/consultori estructura
Drets Arco: Anonimitzacio

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

Desacord amb el cost de l'assisténcia
Altres organitzacio i tramits

Insatisfaccié amb l'alimentacié

Altres hosteleria

Reclamacions
escrites
26
19

[N
o

P P RPOPFRPPFPOMNMODMNMNDMNMNENDNDO

[e2]
(o]

Queixes
verbals

=

OO O0OPFrRPOOFRPONOORFR, PP O O P

[EnY
I

TOTAL

P PP FPPFPFPEFPDNMNNMNNMNDNNDDNDWO

(o]
w

Urgencies 3



ions-queixes

ificacio reclamaci

Class

- 120,00

- 100,00

- 80,00

- 60,00

- 40,00

- 20,00

+ 0,00

Urgencies 4



Reclamacions
escrites

20

Infraestructura
Personal
Documentacié médica
Equipaments

Altres

Altres en general

Reclamacions

escrites

206

Reclamacions

escrites

Queixes
verbals

188

W Fr O

Altres gestions

457

206

Altres
gestions

409
11
37

0
0

457

Altres en general 1



Classificacio reclamacions-queixes

Problemes amb el parking

Altres organitzacio i tramits

Demora excessiva llista espera

No procedeix la seva gestio

Altres informacio

Retard en el lliurament de justificants i altres
Altres documentacio

Dret Arcos: acces

Drets Arcos: rectificacio

Desacord amb el contingut de la informacio
Deficiencia trasllat extern

Desacord amb les normes institucionals
Insatisfaccié amb el consultori equipament
Insatisfaccié amb el consultori manteniment
Desacord amb la temperatura

Altres hoteleria
Manca o retard en el lliurament de I'informe
d'alta

Reclamacions
escrites
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Queixes
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TOTAL
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Altres en general 2



Classificacio altres gestions

Tarja aparcament

Consulta/informacio
Sol.licitud documentacié medica

Sol. Centres externs

Altres
gestions

410
45
1
1

457

Altres en general 3



Classificacio reclamacions-queixes
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Urgencies 4



Proves complementaries

Reclamacions .
Altres gestions

escrites Queixes verbals
9 14 1
13
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1 1 M Reclamacions escrites
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A ' - Queixes verbals
; &
%Oc’ (,,@ <>\O
S / '
o o %
() % )
\ é’
0\\>
\Y
<0
<&
©

Proves complementaries 1



Demora excessiva llista espera

Consulta/informaci6

Classificacioé reclamacions-queixes

Reclamacions
escrites

Queixes
verbals

14

14

Total

23

Altres
gestions

23

Proves complementaries 2



DI

Reclamacions .
Altres gestions

escrites Queixes verbals
27 34 2
18
12
6 7 6 B Reclamacions escrites
Queixes verbals
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Classificacio reclamacions-queixes

Demora excessiva llista espera
Insatisfaccio assisténcia

Altres organitzacio i tramits
Incompliment horari i/o retard en I'atencié
Desacord amb la resposta a la reclamcio

Desacord amb el contingut de la informacio
Desacord amb el contingut de la informacio
serveis

Desacord amb el contingut informacio prova
compl

Desacord amb les normes institucionals
No procedeix la seva gesti6

Tramits dificultosos

Desacord amb la temperatura

Altres documentacio

Consulta/informaci6

Reclamacions
escrites

11
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Queixes
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IDI 2
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IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Total reclamacions-gqueixes

SOCIO
Reclamacions escrites 21
Queixes verbals 4
25
Total Altres gestions
SOCIO
Altres gestions 1

Sociosanitari 1



Altres organitzacio i tramits

Insatisfacci6 assistencia
Insatisfacciéo amb la neteja

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

Desacord amb les normes institucionals

Altres assistencial
Dret ARCO anonimitzacio

Consultes

Reclamacions
escrites

Queixes
verbals

P Pk O Pk O O O B

D

TOTAL

Altres
gestions




Xarxa de salut mental




Total reclamacions-queixes

XSM
Reclamacions escrites 54
Queixes verbals 11
65
Total altres gestions
XSM
Altres gestions 4

Xarxa Salut Mental 1



30

24
W Reclamacions escrites
3 Queixes verbals
3
XSM XSM
HOSPITALARIA COMUNITARIA

Xarxa Salut Mental 2



Psiquiatria aguts

TMS rehabilitacié
CSM Girona

CSM Selva maritima
CSMiJ Selva maritima
CSM Garrotxa

CAS Alt Emporda
CAS Girona

CSM Alt Emporda
CSMiJ Girona

CSM Selva interior
Altres

Centre de dia Garrotxa

Total reclamacions-queixes per serveis

Reclamacions
escrites
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Xarxa Salut Mental 3



Classificacio reclamacions-queixes

Insatisfaccio assistencia

altres assistencial

Pérdua d'objecte personal

Altres organitzacié i tramits

Altres informacio

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

Desacord amb l'alta

Desacord amb el canvi o assignacio
Manca de confianca amb el metge
Desacord amb l'alta per trasllat altre centre
Drets Arco: cancel.lacio

Drets Arco: oposicié

Drets Arco: anonimitzacio

Demora excessiva per llista d'espera

Error o canvi de programaci6

Manca de coordinacio

Desacord amb la resposta

Desacord amb les normes institucionals
Insatisfaccié amb la neteja

Desacord amb la temperatura

Retard en el lliurament de justificants i altres
Denegaci6 certificats, informes, altres

Reclamacions
escrites
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Xarxa Salut Mental 4



Classificacio reclamacions-queixes
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Xarxa Salut Mental 5



IAS

Institut
d'Assisténcia
Sanitaria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions




TOTAL

Demora excessiva llista espera 1 5 6
Desacord amb el canvi o assignacio 1 1 2
Insatisfaccio assistencia 1 0 1
Error o confusié administrativa 0 1 1
Tramits dificultosos 0 1 1

3 8 11




Atencio primaria
pediatria




Reclamacions escrites

Queixes verbals

Altres gestions

Total reclamacions-queixes

AP PEDIATRIA

16

2

18

Total altres gestions

AP

Atencio primaria -1



Classificacio reclamacions-queixes

Manca de personal

Insatisfaccio assistencia

Assisténcia no duta a terme

No procedeix la seva gestio

Altres assistencial

Demora excessiva per llista d'espera
Tramits dificultosos

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

Reclamacions
escrites

P OFRP P FP NDNO

[EnY
[e2]

Queixes
verbals

TOTAL
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Atenci6 primaria -2



