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1 Introduccidén

Las Instituciones sanitarias tienen su estructura especifica en el
departamento del Servicio de Atencion al Paciente (SAP).

La relacion del proceso del Servicio de Atencion al Paciente se ha de
especificar la obligacion de informar a los pacientes que acceden a sus servicios.

Lo fundamental que la informacion sobre sus quejas o reclamaciones, etc.
es una funcién y responsabilidad del personal de los servicios o departamento que
faciliten, en la medida de lo posible, en entregar el formulario especifico y el
paciente participa en redactarlos.

La atencién al paciente se fundamenta en la calidad para solucionar todo tipo
de dudas, reclamaciones, etc., de la mejor manera posible. Siempre enfocando
hacia el paciente, usuario o familiar hasta que esté conforme y una buena imagen
de la empresa con una orientacion viable y segura.

El saber, del personal de la institucion, de toda informacion dirigida hacia una
buena calidad de informar al paciente, usuarios, familiares. Tratar de encauzar de
forma clara, que la informacion sea con unos buenos resultados.

2 Justificacion

Mi estudio es conocer e investigar todo lo relacionado con el SAP. Me
interesa conocer a fondo este servicio por lo cual quisiera trabajar en ello. Descubrir
y analizar las deficiencias, errores, etc. por medio de encuesta, de reclamaciones,
guejas, sugerencias, agradecimientos, etc. a su vez comunicarlos a los superiores
para mejorar el Servicio de Atencién al Paciente. Mi pensamiento es llegar a ser la
jefe/a de este servicio.

Considero importante obtener y cumplir una buena calidad de atencion al
usuario en el SAP, como:

- Eliminar las barreras que obstaculicen la informacion hacia el paciente,
usuario o familiar ofreciendo calidad en los servicios, confianza y su
fidelizacion.

- Mejorar la comunicacion con empatia, es un factor muy importante para una
adecuada atencion al paciente.

- La comunicacion y el trato ha de ser siempre clara y correcta.

- Laescucha activa ha de ser esencial durante la comunicacién, lo que implica
prestar atencion, sin interrumpir ni malinterpretar al paciente.




- Para poder ofrecer un trato correcto y adecuado hay que mirar a los 0jos,
prestar atencion, sonreirle, saludar verbalmente, cuidar nuestra apariencia y
despedirle amablemente.

- Velar por cumplir los derechos y deberes de los pacientes, colaborar en
resolver los problemas, tramitar quejas, reclamaciones, sugerencias o
agradecimientos.

- Ayudar a resolver cualquier duda, necesidad o demandas asistenciales o
administrativas.

3 Objetivos

La importancia sobre la calidad que el Servicio de Atencion al Paciente, en
el &mbito sanitario, necesita tener la capacidad del personal para solucionar las
necesidades de sus pacientes y el grado de satisfaccion de los mismos.

La calidad del SAP ofrece dos puntos:
A Laforma de actuar el profesional, sanitario o no sanitario.
A Los intereses y esperanzas del paciente.

La atencion al paciente es importante que el servicio que se presta ha de ser
rapido y eficaz.

El profesional de la empresa (sanitario y no sanitario), ha de actualizar los
conocimientos, utilizar un lenguaje claro y sencillo y aportar toda la informacién que
les solicite. Ademds, buscar alternativas para resolver posibles problemas.
Asegurarse de la conformidad del paciente.

El profesional, sanitario o no, debe tener gran conocimiento y comunicacion
sobre resolver todos tipos de problemas que surjan y los contenidos en las
reclamaciones de los pacientes y usuarios en las Instituciones Sanitarias.

Elegir al personal cualificado, sanitario y no sanitario, que pueda
desempenfar este puesto de trabajo en el SAP, entre las categorias auxiliar
enfermeriai C2, auxiliar administrativo-C2, administrativo-C1, administrativo vy
documentacion sanitaria-C1.

El objetivo es conocer a fondo el servicio y la materia o actividad. Tratar de
resolver la mejor forma de modalidad de informacidn hacia el paciente, usuario o
familiar utilizando una metodologia que sea capaz de resolver todo tipo de dudas,
solucionar cualquier complejidad que se presente. Ser muy buena profesional sobre
este departamento o servicio con muy buenos conocimientos sobre la materia y
actividad.




Ofrecer al paciente una atencion éptima y conseguir su fidelizacion. Lo mas
importante es la conformidad del usuario.

Cumplir con las normas y el deber de la responsabilidad de atender, informar,
asesorar, facilitar, orientar, tramitar y gestionar adecuadamente en cada caso de
reclamaciones o quejas, etc.

Uno de los objetivos es realizar, de vez en cuando, cursos relacionado con
la materia para mejorar la calidad de los servicios entre el empleado y el paciente.
Entrenar y proveer de habilidades y técnicas a los profesionales en atencion al
usuario. Cuyo objetivo es ofrecer un servicio 6ptimo, resolver situaciones dificiles y
estresantes,

Otro objetivo mas importante, es la comunicacion con las personas sordas,
sordomudas o mudas. Poder facilitarle el entendimiento con el lenguaje de signos
espafiola o hablar lo mas claro posible y una buena vocalizacion hasta que lleguen
a entenderlo y comprenderlo. Ayudando al mismo tiempo y eliminando las barreras
de comunicacion que pueden dificultarlo, como el ruido. Ofrecerle un traductor de
Lengua de Signos Espafiola (LSE) y/o el profesional saber la LSE u otro medio
como la escritura o documentos de informacion, etc.

Gestionar encuestas de satisfaccion a los pacientes, usuarios o familiares
para conocer y corregir las deficiencias detectadas en el ambito sanitario, centros
sanitarios o servicios sanitarios. Es el punto clave para tomar medidas en corregir,
mejorar la calidad de los servicios sanitarios que se prestan a los usuarios.

Combatir a tiempo las insatisfacciones de cada usuario. Hacer un
seguimiento, analisis y control de las relaciones con el usuario. Su principal objetivo
es ofrecer al paciente aquello que necesita, una atencién 6ptima, aportando toda la
informacién que nos solicite. El trato y la actuacion debe reflejar calidad para que
el paciente quede satisfecho.

El objetivo de conseguir en eliminar el largo tiempo de espera en las listas
de espera como en cirugia, traumatologia, oftalmologia, unidad del dolor, etc. en
los servicios que mas demanda las reclamaciones, tratar de conseguir una gran
solucion. Enviando un comunicado a los superiores de los centros sanitarios y a su
vez a la consejeria de sanidad, proponiendo mi conocimiento de realizar una forma
de solucion, llegando a un acuerdo y aprobar tal resolucion.

Conocer la persistencia y el tipo de problemas contenidos en las
reclamaciones de los pacientes y usuarios en los centros sanitarios.

Hoy en dia, hay mas pacientes y muy poco personal (sanitario y no sanitario)
para atenderlos. Por lo cual, se requiere mas personal para atender la gran
demanda de pacientes en los servicios de mayor necesidad.




4 Desarrollo del tema

Los Servicios de Atencion al Paciente (SAP) o Servicio de Atencién al
Usuario (SAU), ofrece el lugar central de informacion donde todos los pacientes,
usuarios o familiares necesitan que les respondan a sus necesidades.

Se cre0, esta unidad o servicio, con fin de tener una mejor relacion con los
usuarios, informacion durante su estancia en el centro sanitario como resolver las
dudas que les surjan.

Cualquier ciudadano (paciente y usuario o familiares de los servicios publicos
sanitarios) o ciudadanos en general pueden acudir al Servicio de Atencion al
Paciente (SAP) para informacién de su propio interés.

Servicio de Atencidn

al Usuario

llustracion 1. Ejemplo imagen 1. Fuente: propia, A (2024)

El Servicio de Atencion a Pacientes y Usuarios/as de las instituciones sanitarias
es el responsable de recibir, atender y tramitar las quejas, reclamaciones,
agradecimientos y sugerencias de los pacientes generados por el uso de los servicios
sanitarios, asi como de velar por el cumplimiento de sus derechos y deberes.

Las personas que forman el SAP estan a su disposicion para recibir y tramitar
todas las sugerencias y reclamaciones que el paciente considere presentar,
referidos con el normal funcionamiento del centro sanitario.

Todas las quejas, reclamaciones, felicitaciones y sugerencias son atendidas en
el propio centro o departamento por medio de la hoja de reclamaciones que se solicita
en el mismo centro y que se ponen en conocimiento de los responsables relacionados
con las mismas.

Estos Servicios es de gran importancia en su funcionamiento para resolver
problemas especiales, consiste en aplicar la metodologia y experiencia y coordinar
con programas de formacion especifica o de reciclaje del personal que pueda
ejercer con eficacia estas labores de informacién, gestiéon y tramitacién. Para ello
ha de conocer los protocolos de actuacion a seguir, asi como las normas
establecidas en el servicio y los derechos y deberes de los ciudadanos.

El SAP realiza un protocolo de actuacién y presentacion de documentos. En
el momento de comenzar el trabajo o servicio, siempre siguiendo un orden de
presentacion y saludos amablemente por parte del personal, sanitario o no, hacia
el usuario. Un buen trato, buena comunicacion, clara y asertiva hacia el usuario.




La funcidn del SAP es meramente administrativa. Quiere decirse que, se
haria la recepcién al usuario, informar, resolver cualquier duda, tomar datos y
facilitar la documentacion, gestionar, tramitar, comprobar todos los datos y los
documentos que sean solicitados y vayan a exponer los pacientes que estén
correctos, se registra en la oficina de registro, posteriormente se enviara al
departamento que corresponda o al 6rgano competente para su resolucion.

El usuario debe coger un ticket con un cédigo para entrar al departamento
en orden de llegada.

e

llustracion 2. Ejemplo imagen 2. Fuente: ropia, A (marzo de 2024)

Esperan a que sean llamados por su turno que le corresponda.

llustracion 3. Ejemplo imagen 3. Fuente: propia, A (marzo de 2024)

Entra al departamento, el personal de la institucion le recibe, le atiende, le
asesora e informa sobre su reclamacion o cualquier informacion o consulta que el
paciente solicita. El profesional (sanitario y no sanitario) le muestra los documentos
en formato adecuado, que necesite para tal fin.

Area de atencion
al Usuario
B |
llustracion 4. Ejemplo imagen 4. Fuente: propia, A (marzo de 2024)




El usuario, para tramitar el formulario de quejas, reclamaciones, sugerencias
y felicitaciones, se hara segun la aplicacion de la normativa. Se puede:

A

Solicitar electronicamente, por medios teleméaticos.

Acceder a la pagina web y descargar. Se necesita el DNI electrénico,
Certificado Digital o Clave. Cumplir los requisitos y documentos que
solicita. Cumplimentar el formulario y adjuntar los documentos que se
requieren y firmar el documento electronicamente.

Solicitar presencialmente.

Cuando el usuario no disponga de medios electronicos para presentar
la solicitud y no estan obligados. Puede dirigirse a cualquier oficina o
lugares anunciado en el articulo 16.4 de la Lay 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de Ila
Administraciones Publicas. Cualquier oficina, relacionado con las
administraciones de Asistencia en Materia de Registros de la
Administracion Regional, o ir al servicio de SAP personalmente en los
centros o servicios o establecimientos sanitarios publicos o y privados
concertados (solicitar cita previa o atencién personal con cita en el
momento, a través de una maquina expendedora). Cumplimentar por
escrito el formulario de solicitud, firmar el interesado o su
representante y adjuntar documentos que se requieran. Registrar el
documento de solicitud.

A Solicitar por correo postal.

Las reclamaciones, quejas o0 sugerencias y agradecimientos, se presentan
por escrito, en formato o modelo normalizado o distinto al impreso normalizado
(modelo no normalizado). Debe dirigirse al servicio, centro o establecimiento. Debe

contener:

A

> >

El nombre, apellidos y domicilio del interesado, e identificacion del
medio y lugar preferente a efectos de notificaciones.

Hechos, razones, motivos y peticion, si procede, sobre la sugerencia,
gueja, reclamacion o agradecimiento.

Lugar y fecha que se formula el escrito.

Firma del solicitante.

Los documentos que debe aportar junto a la solicitud:

A
A

Documentacion justificativa (No obligatorio / Copia del original).
Documentos de prueba.

La tramitacion puede ser inmediata 0 no. Su plazo de presentacion es
abierto, puede ser presencial o por correo ordinario o por correo electrénico.
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Posteriormente, el paciente debe recibir la resolucion en el plazo establecido
por la normativa correspondiente. Plazo de recibir notificacion, treinta dias.

Las reclamaciones o quejas, que se presenten en el mismo centro sanitario
o cualquier centro publico o medio, deben resolverse dentro de un plazo de treinta
a sesenta dias desde la fecha que se interpone (fecha de registro).

El usuario, tras trascurridos los plazos de resolucion y no recibiese
contestacion en el plazo indicado. Debe dirigirse a la Direccion General de
Planificacion Socio sanitaria, Farmacia y Atencién al Ciudadano para conocer la
situacion de la tramitacion o al SAP.

En conclusion, el objetivo es facilitar el tratamiento e informacién de forma
clara y concreta, actuando conjuntamente con el protocolo y las normas
establecidas por el servicio, para una mejor calidad de servicio al usuario.

La prioridad de la informacion es el gran valor de la comunicacion para
gestionar la gran cantidad de trdmites, informacion, gestiones, etc. al mismo tiempo
actuando con los protocolos y las normas correspondientes.

Es el servicio que se encarga de velar por el cumplimiento de los Derechos y
Deberes de los pacientes en el Sistema Sanitario, atendiendo, informando y tramitando
sus sugerencias, agradecimientos, quejas, reclamaciones y peticiones y consultas, asi
como planteando al 6rgano competente su resolucion.

L a Seéretaria Autondmica de Atencion al Ciudadano, Ordenacién
Sanitariay Drogodependenciaso6, a trav®s de | os ser
solicitar informaciébn sobre las quejas, reclamaciones, sugerencias o
agradecimientos realizados y presentados por los usuarios.

Esta realizara un informe detallado de quejas, reclamaciones, sugerencias o
agradecimientos recibidos, a través del sistema y periodicidad.

Anualmente, la fSecretaria Autonomica de Atencion al Ciudadano,
Ordenaci -n Sanitaria vy Dr o g Metherip eue ddebe
reflejar el nidmero de quejas, reclamaciones, sugerencias y agradecimientos
presentados por los usuarios al Consejero competente en materia de Sanidad y al
Gerente del Servicio Murciano de Salud (SMS).

SUGESAN es un fichero o programa fichero que contiene los datos
personales del paciente y relativos a su salud. Con lo cual, son datos confidenciales,
estanprot egi dos y regul ados en |l a fALey Or
protecci-n de datos de car8cter perso
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El personal que lleva a cabo estas tareas son profesionales, sanitarios o no,
que prestan sus servicios. Como personal sanitario, citaremos los técnicos
auxiliares de enfermeria (C2) y como personal no sanitario, son los técnicos
auxiliares administrativos (C2) y técnicos superior administrativos (C1). También
incluye el técnico superior sanitario de administracion y documentacion sanitaria
(CL).

Los profesionales (sanitarios y no sanitarios) que realizan el Servicio de
Atencion a los Pacientes (SAP) deben de tener gran conocimiento sobre los
derechos y deberes de los pacientes, asimismo, como: la gestion, tramitacion,
funcionamiento, normas de la institucion sanitaria.

La experiencia que tiene el profesional, sanitario o no, ampliamente
desarrollada, garantiza la importancia en el especial del funcionamiento del servicio
gue pueden ejercer con eficacia la informacion y tramitacion.

El paciente espera una respuesta segura con el fin de que llegue a la
conformidad.

El profesional, sanitario o no, como responsable de la informacién individual
de cada usuario, quien tiene el derecho a la informacion establecidos dentro de las
normativas y leyes.

La Normativa, las principales Leyes, Decretos, Ley Organica, Orden, etc. que
establecen referencia al SAP:

A DECRETO nUmero 28/1990, de 10 de mayo, por el que se aprueba el
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento de la Oficina de Servicio
al Ciudadano.

Se aplica a las funciones de recepcion y orientacion de las reclamaciones

que se formulen por el usuario sobre las anomalias que se observen en
el funcionamiento o la calidad del Servicio de Atencion al Usuario.

A Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad.

Determina en el Aart2cul o 10.12
reclamaciones y sugerencias por los usuarios del Sistema Nacional de
Salud (SNS)a

A Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Caracter Personal.

Se preserva la confidencialidad de los datos personales y de los
documentos que aporte el usuario. Al ser datos personales y los relativos
a la salud de los pacientes estan sujetos al régimen de proteccion.

A Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del
paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacion y
documentacion clinica.

12



Todos los datos y documentos aportados, cual sea su naturaleza son
confidenciales.

A Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas (PAC AP).

El articulo 16, establece que dispondra de un Registro electrénico
General en cada Administracion.

El articulo 16.4, hace referencia a los lugares de presentacion y registro
de los documentos o en las unidades, entidades y oficinas responsables
de la atencién al usuario en los centros, servicios 0 establecimientos
sanitarios publicos y privados concertados.

A Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y Garantia de los Derechos Digitales.

Cada Comunidad Auténoma, ademéas de las normativas anteriormente
citadas, se complementa con sus propias normativas en el @&mbito sanitario. Como,
por ejemplo:

A La Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia, las normativas en
el ambito sanitario:

- LEY 3/2009, de 11 de mayo, de los derechos y deberes de los
usuarios del Sistema Sanitario de la Region de Murcia.

El paciente tiene el Nfderecho
contenga en su historia clinica, excepto apartados que la ley
contemplaa

- Orden de 26 de julio de 2005, de la Consejeria de Sanidad, sobre
sugerencias, reclamaciones, quejas y agradecimientos formuladas
por los usuarios de servicios sanitarios. [BORM N° 190, de 19 de
agosto de 2005].

Es fundamental, en los servicios sanitarios, la participacion
mediante la presentacion de sugerencias dirigidas en mejorar el
funcionamiento y la calidad de los servicios ofrecidos, atendiendo
tanto a los pacientes como a usuarios, familiares y acompafantes.
Que expongan mediante el formulario de quejas y reclamaciones
sobre la insatisfaccion recibida en el funcionamiento o la calidad de
los servicios ofrecidos en el SAP.

A La Comunidad de Castilla y Ledn, sus normativas en el ambito
sanitario, son:

13



- Decreto 40/2003, de 3 de abril, referente a las Guias de Informacion
al Usuario y a los Procedimientos de reclamacion y sugerencias en
el &mbito sanitario (BOCyL 08-04-2003).

- LEY 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las
personas en relaciéon con la salud (ART. 26) (BOCyL 14-04-2003).

- ORDEN SAN/279/2005, DE 5 DE ABRIL, se desarrolla el
procedimiento de tramitacién de las reclamaciones y sugerencias
en el &mbito sanitario y que se regulan la gestion y el analisis de la
informacion derivada de las mismas (BOCyL 14-04-2005).

A Comunidad Auténoma de Osakidetza/Servicio Vasco de Salud:

- Instruccion n° 2/2001 del Director General de Osakidetza/Servicio
Vasco de Salud. Actualizacion de la gestion y los sistemas de
informacién de quejas, reclamaciones y sugerencias en las
organizaciones de servicios de Osakidetza/Servicio Vasco de
Salud, 8 de febrero de 2001. Vitoria: Departamento de Sanidad,
Gobierno Vasco; 2001.

A Comunidad Auténoma de Aragon, en su ambito sanitario:

- ORDEN SAN/1368/2018, de agosto, por lo que se regula la
organizacion y coordinacion de los Servicios de Informacion y
Atencién al Usuario del Sistema de Salud y el procedimiento de
tramitacion de quejas, sugerencias, agradecimientos y gestiones
de apoyo a los usuarios.

Los Servicios de Atencién al Paciente del Servicio Murciano de Salud, de la
Comunidad Auténoma de Murcia, estan ubicados en cada hospital de las distintas
Gerencias de cada Area de Salud. Adhiriendo todas las tramitaciones de los centros
de salud y de los consultorios de sus Zonas Basicas de Salud. Cada gerencia es
responsable de su Area de Salud con su hospital y sus Zonas Basicas de Salud.

Las nueve Areas de Salud de la Comunidad Auténoma de la Regién de
Murcia que establece el Mapa Sanitario de la Region de Murcia:

- Area l. Murcia Oeste.

- Area Il. Cartagena.

- Areallll. Lorca.

- Area IV. Noroeste.

- Area V. Altiplano.

- Area VI. Vega Media del Segura.
- Area VII. Murcia Este.

- Area VIIl. Mar Menor.

- Area IX. Vega Alta del Segura.

14



El horario del SAP, dependiendo de cada institucion sanitaria o centro
sanitario y areas de salud. Por ejemplo, datos de contacto de los servicios de
atencién al paciente en las instituciones sanitaria publica de la Regién de Murcia
(compuesto por nueve areas de salud):

A Areal, Hospital General Universitario Virgen de la Arrixaca (HGUVA), es:

- Delunes ajueves, excepto festivos, de: 8,30 a 14 horasy de 15,30
a 21 horas.

- Viernes, sdbado y domingo, festivos y vispera de festivos, de: 8,30
a 14 horas.

- Domicilio: Ctra. Madrid-Cartagena, s/n; 30120 El Palmar (Murcia);

- Teléfono: 968369500 y 968369670;

- Correo electronico: sau.areal@carm.es

A Area |, Centro de Especialidades Dr. Quesada:
- Domicilio: Calle Dr. Jesus Quesada, s/n; 30005 Murcia.
- Teléfono: 968291749 y 968291098.
- Correo electronico: sau.areal@carm.es

A Area V, Hospital Virgen del Castillo (HVC), horario de atencién al
paciente:
- De lunes a viernes, excepto festivos, de 8,30 a 13 horas.
- Domicilio: Avda. de la Feria, s/n; 30510 Yecla (Murcia).
- Teléfono: 968719800 y 968719802.
- Correo electrénico: sau.area5@carm.es

A Area VI, Hospital General Universitario Morales Meseguer:
- De lunes a viernes, excepto festivos: 9 a 14 horas.
- Domicilio: Av. Marqués de Los Vélez, s/n; 30008 Murcia.
- Teléfono: 968 26 73 55.
- Informacion: 968 36 09 08.
- Centralita: 968 36 09 00.
- Fax: 968 23 24 84
- Correo electrénico: sau.areab@carm.es

A Area VII, Hospital General Universitario Reina Sofia (HGURS):
- De lunes a viernes, excepto festivos, de 9 a 14 horas.
- Domicilio: Avda. Intendente Jorge Palacios, 1; 30003 Murcia.
- Teléfono: 968359054, 968 359099 y 968359499.
- Correo electronico: sau.area7@carm.es

A Etc.
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Fuera de este horario, el personal de este servicio esta a su disposicion
durante las veinticuatro horas del dia, en puerta de urgencias.

Las tareas del Servicio de Atencion al Paciente que los profesionales,
sanitarios y no sanitarios, prestan sus servicios a los pacientes 0 usuarios,
familiares y acompafiantes, referente a documentos, tramites, gestion y evaluacion
en:

Informacién

Quejas

Reclamaciones

Sugerencias

Agradecimientos y Felicitaciones
Encuesta de Satisfaccion del usuario

ok wnNRE

4.1 Informacion

Todo paciente, usuario, familiares y acompafantes puede acudir a la oficina
del SAP ante cualquier informacion que sea de su interés, ya sea de orientacion,
de dudas, solicitud de recogida de documentacién clinica, recogidas de
documentos solicitados por escrito a través de un formulario, etc. sobre su estancia,
historia clinica, pruebas analiticas, pruebas de imagenes (RX, RM, TAC), informes
radiolégicos, consentimiento informado, cambio de médico, cambio de especialista,
acceder a la historia clinica del paciente fallecido, etc.

Desde SAP ponen todos los medios para resolver las dudas que puedan surgir
a disposicion tanto de pacientes como de usuarios.

ClO Al ENVIVINS

)

llustracion 5. Ejemplo imagen 5. Fuente: propia, A (marzo de 2024)
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La Informacién puede ser:

1 Peticion o Solicitud: peticion de informacién de caracter personal,

solicitud de historia clinica, solicitud de documentacion clinica, de

pruebas, etc.

Consulta: consulta de informacion de caracter general,

orientacion, etc.

wie LTI

Murcigno, - suGEsan

IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

Datos del Paciente

Normbre y Apelid
F. o cP.
Domici el
Locaiitad Provinci Mo

Datos del Solicitante.
Nemibre y Apelidos.

DNl R
Domici T,

Localidac Provi Mol

Datos Historicos del Paciente

Gentro y Fecha en la que se prestd la asistencia de la cual solicita la documentacion clinica:

Tioo de asistencia: OHospitalizacon O Consutias O Urgencas  DOtro
Motivo e |a Solicituc
Documentos que solcite:

-

2-

a-

Fi

nay Fecha del Solcitante

A cumplimentar por el SERVIGIO DE ATENGION AL USUARIO: Documentacion APORTADA
ODMN, / Camet Gonducir / Pasaporte / NIE O Autorizacion Ootos
Valdacion de copias:

ENTREGA DE DocuMENmch

Gon la fecha se hace entrega a DDA,

de editach proceder a su retiraca,
Frma y sello del SAL ‘

COFPIA EXPEDIENTE

we LTI

WMurciang, ° SUGESAN.

IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

Datos del Paciente

Nomire y Apellci

F. Nacimiente DINIL CP.
Damicil T,
Localidad Provinci Mol

Datos del Solicitante

Nombre y Apslidos

Parentesco DL GP.
Domic Tl
Localidad. Provincia Mol

Datos Histéricos del Paciente

Certtro y Fecha en la que se prests la asistencia de la cual solicita la cocumentacién clica:

Tipo de asistencie: O Hospitalizacion 0 Consukas  OUrgencies  DCiro
Moiva de |a Solctuc
Decumentos que scleia

1

2-

3

Firma y Fecha del Solcitante

o relone los eapacios sembreados
A cumplimentar por el SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO: Documentacion APORTADA
DD / Gamet Gonducir / Pasaperte /NIE O Autorizacion Qotros
Valigecién de copias: 1 de solcituct

)

ClinicaSani t,

COPIA SOLICITANTE

llustracion 6. Ej e mp|l o de

dudas,

Hovire y Apolos

¥, Macimsnencs oeu,
Doericto.
Lot Prenrec

Frern y gtk

Parortosco o,
Dok,
Loscobeanes renncia.

Coontres y Focha ol cu s pross |a asstercia oo b cusl soleis la docurmentackin clrse

Tipes e nsistencin. O Hosptokncion OCormlns  Olrpercns COwe
Mot che I Sckcitut

Dooumenios ou solt

A par ol PORTADA
LML/ Carmet Conduce / Pasapore | NI Auscrzaciin oo

Vakcacidn che copian: Focha e recepcion de solonud . )

Fatin che resegssten tn P o sclet et . i

LOS OMe 208 ONe A0S (o Espsoosr
Vabcdaciin ce copian:

Fotha de ore ¥ ‘

POR SU INTERES, ANTES DE RELLENAR EL IMPRESO
LEA ATENTAMENTE ESTA INFORMACION

iones que conter

Seleinforma que es ud con sus datos personales 88 Includ en un fichero denor “.J»‘suczsm
valser datos persomes Y whwos 12 sakd de los pacientes son confidenciales y

julado enla Ley Orgénica 15/1999

1

Si un usuario desoa solictar documentacien cliica dobe tener on cuonta estas RECOMENDACIONES:
1. El Serviclo de Atencion al Usuario del Cantro en el que s ks presto asistancia, le faitars un impreso
de solicitud para s debida cmplmentacisn,

2. Es necesaro qus en la solicitud conste el tipo de documento clinico que necesita.

3. 8i su médico le entrega en la consuita algin documento, gudrdelo, pues pudiera serle util
en el futuro.

ocasones es mas util el informe radiolégico qus I propa imagen o placa de R

art. 46.1.
parrafo 2.

REQUISITOS NECESARIOS PARA SOLICITAR / RETIRAR DOCUMENTACION CLINICA

Para solicitar y retirar 2 inca tene que aportar una documentacion acreditativa y
sto impraso debidamente cumpbmentado

Siusted

acionte

¥/ Original del DI (Garmet do Gonducr, Pasaports o NE

Si usted es familiar o legal dol Paciente aportaré

/Au(cn:amon Ivrmada por ot Paciento en I que conste: os documentos cinco
oria que saliita I documientacior

i@ Conduc, F
) el pacinte

aré original y copia del DNI
deramiento qus habilts 13 posiblidax

En caso de menores, fallecidos. otros

= Ioro e famika,

legal (sjerr

ENTREGA DE DOCUMENTACION CLINICA

Una vez dspongamos de copia do I 010 enviard
B s ol

forc
1 Atencion dl Usuario

ntro en el que se le prests asiste

Una vez retirada es
autorizada,

a documentacion su uso es responsabilidad del paciente o persona

La copia de la documentacién chnica solicitada deberd ser retirada en un plazo maximo de
tres meses desde el aviso de recogida,

ES MUY IMPORTANTE QUE SU DIRECCION POSTAL Y SU TELEFONO MOVIL ESTEN
CORRECTAMENTE CUMPLIMENTADOS EN EL IMPRESO DE SOLICITUD.

model o de Al mpreso
mpuestd de cuatro paginas. Ver anexo.
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4.2 Quejas

Actitud de desacuerdo, disconformidad, descontento y/o protesta por las
actuaciones recibidas en el ambito de los servicios sanitarios, de una institucion
sanitaria, de un centro sanitario o con cualquier servicio o personal (sanitario o no
sanitario). Por ejemplo, el mal servicio de salud.

Las quejas son los que presentan por escrito los usuarios o personas
juridicas que manifiesta las desatenciones, demoras u otras irregularidades del
funcionamiento de los servicios sanitarios

La queja de un usuario demuestra la insatisfaccién con la atencion recibida
durante su estancia en el centro o servicio sanitario.

La hoja de queja de los servicios sanitarios, se realiza por medio de un escrito
y en un modelo normalizado o no.

Redactar una queja, debe contener:

1 Nombre, domicilio, nUmero teléfono y correo electrénico del paciente
o representante y el motivo de la queja de un servicio o personal.

1 Un breve comentario de los hechos ocurridos que causa la queja.

4.3 Reclamaciones

La reclamacion es una queja que se realiza por escrito formalmente y
requiere una repuesta. Las reclamaciones lo realizan la persona afectada
acreditando su identidad o la persona autorizada legalmente y lo acredite,
identificando el centro y/o servicio sanitario a reclamar y el motivo de su
reclamacion.

Las reclamaciones, en el ambito sanitario, son una fuente de informacion
muy valiosa sobre las deficiencias detectadas por los pacientes y usuarios a
consecuencia de una actuacioén irregular, mal funcionamiento del servicio, trato,
asistencia, estructura, organizacion, recursos o cualquier referencia relativas a los
servicios, centros o instituciones sanitarias.

Es uno de los factores mas importantes relacionados con la calidad de
asistencia, es la satisfaccion del paciente/usuario con los servicios prestados y
cualquier organizacién que precise mejorar su calidad debe orientar sus servicios
hacia la satisfaccion de sus pacientes.

Con la reclamacion se consigue abrir un procedimiento de comprobacion
(responsabilidad sanitaria). Si la reclamacion es referente al personal sanitario o no
sanitario, el procedimiento puede ser disciplinario y/o sancién. El Director Gerente
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de Area, el Director Gerente del SMS (Servicio Murciano de Salud) y/o el Consejo
de Gobierno son los que se encargan del procedimiento disciplinario.

El procedimiento de la reclamacion se realiza segun el protocolo y las
normas establecidas en el centro sanitario o instituciones sanitarias. Se realiza una
serie de procesos, medios, seguimiento, investigacién, comprobacion, tramitacion,
andlisis, propuesta de resolucion y resolucion que lleva su tiempo hasta llegar a la
conclusion y a una respuesta final dentro de un plazo establecido en la normativa.
Dentro del plazo, se podrd formular alegaciones y presentar documentos e
informaciones que se estimen pertinentes.

El plazo de resolucién méaximo es de treinta dias desde que se interpuso la
reclamacion, si se presentd directamente en el centro sanitario. Si la reclamacion
se presentd en un centro distinto, el plazo maximo de contestacion es de sesenta
dias, desde que se interpuso la reclamacion.

Las reclamaciones, a nivel general, donde mas demanda hay es lista de
espera de cirugia de traumatologia, seguido de oftalmologia, lista de espera (que
abran agendas medicas), larga horas en urgencias, larga espera en las colas de
citaciones, el trato del personal sanitario y no sanitario, etc.

Las reclamaciones se realizan por escrito en formato normalizado o en
formato distinto, deberan contener los siguientes datos de identificacion suficientes:

1 Nombre y apellidos de la persona afectada y de la persona que
realiza el escrito.

1 DNI; NIE o pasaporte de la persona afectada y de la persona que
formula el escrito.

1 Domicilio, teléfono de contacto a efectos de respuesta.

1 Motivo de la reclamacién. Expresar de forma clara los hechos
ocurridos.

71 Datos del servicio, centro u organismo, donde se ha producido la
motivacion de los hechos.

1 Fecha del escrito (fecha de la reclamacion).
1 Firma la persona quien expone el escrito.

1 Firma la persona afectada (si es distinta de la que realiza el escrito).

Las reclamaciones, se podra presentar en los Servicios de Atencion al
Paciente de las Instituciones Sanitarias, en centros sanitarios o Administraciones
Publicas. En el plazo de un mes debera efectuarse la notificacion del escrito al
usuario.
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4.4 Sugerencias

Son las propuestas expresadas por los usuarios cuya finalidad es mejorar la
organizacion y calidad de los servicios sanitarios o instituciones sanitarias. Iniciativa
que favorece a mejorar el funcionamiento de los servicios sanitarios, en cumplir los
derechos y deberes de los usuarios del sistema sanitario, asi como mejorar el
cuidado y atencion de las personas enfermas.

4.5 Agradecimientos y Felicitaciones

Expresion, verbal o escrita por los usuarios, de reconocimiento y satisfaccion
relacionado con la organizacién y atencion sanitaria recibida.

4.6 Encuesta de Satisfaccion

La encuesta de satisfaccion del usuario es esencial. Es una herramienta y
estudio de observacién que nos permite conocer y medir el nivel de satisfaccion e
insatisfaccion, asi como descubrir los motivos de insatisfaccion por medio de quejas
y reclamaciones a cerca de su estancia y atencion sanitaria recibida, trato recibido
por el personal sanitario y no sanitario, tiempo de espera para entrar a la consulta,
etc.

El objetivo de la encuesta de satisfaccion es, especialmente util, para
identificar la satisfaccién del usuario y detectar los problemas o motivos que han
ido surgiendo cada dia en las instituciones sanitarias y en cada servicio. Con ella
obtenemos los datos de insatisfaccion de los usuarios y resultados donde
realizamos la medicion, investigacién, seguimiento, verificacion, comprobacion,
analisis e interpretacion. Analizar las reclamaciones se considera un factor
importante para evaluar la satisfaccion de los pacientes, usuarios o familiares.

La informacion recabada es importante que nos permite establecer medidas
y medios en mejorar la prestacién en calidad asistencial hacia el paciente y hacia
la institucion sanitaria o los servicios sanitarios.

Se consigue conocer los motivos de los usuarios, detectar situaciones o
medios de mejora y emplear los cambios necesarios para modificar las deficiencias
detectadas de funcionamiento.

El estudio de mayo de 2024, en el cual he elaborado un modelo de encuesta
de satisfaccion, han participado voluntariamente pacientes, usuarios y familiares de
la Institucion Sanitaria. Los resultados hacen referencia lo que el usuario reclama.
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Las encuestas de satisfaccion se han realizado en Instituciones Sanitarias o
Centros Sanitarios, elegidos como ejemplo:

A Atencién Especializada:

- Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA)- Area |
(Murcia-Oeste),

- Hospital Universitario Morales Meseguer (HMM) i Murcia- Area VI
(Vega Media del Segura) y

- Hospital Universitario Reina Sofia (HURS)- Area VII (Murcia-
Este).

A Atencién Primaria:

- Consultorio de Torreagiiera (Murcia)- Area VIl (Murcia-Este).

El presente estudio, realizado en los dias 3, 6, 7 y 10 del mes de mayo, del
afo 2024. Se ha verificado veinte encuestas en total, cinco en cada hospital y cinco
en el Consultorio. Obtenidos los resultados de las encuestas, se interpreta la
estadistica que ciertos apartados o puntos en el cual se refleja las reclamaciones.
Ver anexo, las encuestas de satisfaccion realizadas.

Se analiz6 el estudio observacional, revisando todas las encuestas de
satisfaccion, en referencia a los motivos de las reclamaciones, valorando el tipo de
servicio que se le atendi6, tanto en una institucién o un centro sanitario y la fecha
de la encuesta, aunque también observamos el género y la edad.

Se realiz6 el andlisis cuantitativo. Los motivos de reclamaciones mas
frecuentes fueron: la falta de recursos humanos, la falta de personal sanitario o no
sanitario, la falta de departamentos o estructura fisica.

A continuacion, se muestran los resultados de las encuestas realizadas,
valorando por el reconocimiento de las caras, empezando desde izquierda a
derecha, completamente insatisfecho a completamente satisfecho:

A Encuesta realizada el 03-05-2024, en el Hospital General Universitario
Virgen de la Arrixaca i El Palmar (Murcia)- Area | (AE). Los resultados de
cinco encuestas fueron los siguientes:

o Los resultados de la Tabla 1, el principal motivo de reclamacion es la
falta de recursos humanos (falta de personal), el tiempo de espera
para entrar al servicio que deberia ser menor tiempo en espera y el
acceso al horario deberia ampliar el horario.
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MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfaccion en el servicio - - 3

Acceso de horario al servicio - 3 2

Trato recibido del personal - - -

Tiempo de espera para entrar en el servicio - 3 2

Recursos humanos, falta de personal - 5 -

Instalaciones y limpieza - - -

Otros: - - -

Tabla 1. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (03-05-2024)

0 Lista de Espera de la Tabla 2:

LISTA DE ESPERA s =
Entrega de Informes 1 - 1
Ingreso Hospitalario 1 1 -
Pruebas diagnosticas 3 2 -
Pruebas Radiologia 2 3 -
Cirugia 2 - -
Traumatologia 4 1 -
Oftalmologia 3 1 -
Otorrinolaringologia - 4 1
Neurologia - 1 4
Unidad de dolor 1 - -
Otros: - - -

Tabla 2. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (03-05-2024)
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QUEJAS DIRECTAS MEDICAS S 2°J
Cardiovasculares - = 4
Ginecologicas - - 4
Cirugia - = 4
Traumatologia - - 3
Oftalmologia = - 3
Psiquiatria - - 2
Otros: - - -

Tabla 2. Los resultados conseguidos de las reclamaciones
expresados por los usuarios, desde muy insatisfechos, insatisfechos
y media satisfaccion, son: entrega de informes, ingresos hospitalarios,
pruebas, cirugia, traumatologia, oftalmologia, unidad del dolor.

El objetivo de la razén de los usuarios por las reclamaciones, debido
a que se necesita mas personal sanitario y no sanitario y mas
estructuras fisicas e intentar conseguir que el tiempo de la lista de
espera sea al menos de tres a seis meses como maximo.

La Tabla 3, Quejas directas médicas, los resultados han sido muy
buenos. Podemos apreciar que el trato por parte del personal o
profesional sanitario, han sido satisfechos y muy satisfechos.

Tabla 3. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (03-05-2024)

A Encuesta realizada el 06-05-2024, en el Hospital Universitario Morales
Meseguer (Murcia)- Area VI (AE). Los resultados de las cinco encuestas
realizadas, son los siguientes:

(0]

El resultado de la Tabla 4, Motivo de Reclamacién, del Hospital
Morales Meseguer, son la falta de recursos humanos (falta de
personal sanitario y no sanitario), necesidad de ampliar el horario del
servicio. El resto de los motivos de reclamacién son positivos.
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MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfaccion en el servicio - 1 2

Acceso de horario al servicio - 3 1

Trato recibido del personal - 1 1

Tiempo de espera para entrar en el servicio - 1 3

Recursos humanos, falta de personal 1 3 1

Instalaciones y limpieza - - -

Otros: - - -

Tabla 4. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (06-05-2024)

o Latablab, lista de espera:

LISTA DE ESPERA

Entrega de Informes - 3 2

Ingreso Hospitalario 1 4 -

Pruebas diagnosticas 3 2 -

Pruebas Radiologia - 5 -

Cirugia 4 1 -

Traumatologia 2 1 -

Oftalmologia 2 1 -

Otorrinolaringologia 1 3 1

Neurologia 1 2 2

Unidad de dolor 2 - -

Otros:

Tabla 5. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (06-05-2024)
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QUEJAS DIRECTAS MEDICAS e <
Cardiovasculares - 2 2
Ginecologicas - 3 2
Cirugia 2 - 2
Traumatologia - 3 1
Oftalmologia - 1 3
Psiquiatria - 1 4
Otros: - - 1

La tabla 5, cuyos resultados negativos o muy insatisfechos e
insatisfechos destacan los servicios o0 consultas de Traumatologia,
Oftalmologia y Unidad de dolor. Como insatisfecho e intermedio
tenemos a los ingresos hospitalarios, pruebas diagnésticas, cirugia,
traumatologia y oftalmologia. El resto de la lista de espera son
satisfecho o positivo.

Quejas directas médicas, Tabla 6, es positivo o satisfecho, cuyo trato
y comunicacion de los profesionales sanitarios y no sanitarios con los
pacientes han mejorado y cumple con los protocolos de atencion,
respeto, buen trato y muy buena comunicacion adecuada con los
pacientes.

Tabla 6. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (06-05-2024)

A Encuesta realizada el 07-05-2024, en el Hospital General Universitario Reina
Sofia (Murcia)- Area VII (AE). Resultados de las cinco encuestas son las
siguientes:

(0]

Motivos de reclamacion, Tabla 7, los resultados de la encuesta de
satisfaccion, como punto negativo o insatisfecho destaca la falta de
recursos humanos (falta de personal sanitario y no sanitario) y el
tempo de espera para entrar al servicio.

Como resultado positivo o satisfecho y muy satisfecho ha destacado
favorablemente son la satisfaccion en el servicio, el acceso de horario
al servicio, el trato del personal y las instalaciones y limpiezas.
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MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfacciéon en el servicio = - - 4

Acceso de horario al servicio - - 1 4

Trato recibido del personal - - - 1

Tiempo de espera para entrar en el servicio - 1 4 -

Recursos humanos, falta de personal - 5 - -

Instalaciones y limpieza - - - -

Otros: - - - -

Tabla 7. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (07-05-2024)

0 Lista de espera, Tabla 8: el resultado como insatisfecho destaca en
cirugia, traumatologia, oftalmologia y unidad del dolor. Como medio
satisfecho destaca en ingresos hospitalarios, pruebas diagnésticas,
pruebas radiologicas, etc.

LISTA DE ESPERA

Entrega de Informes =

Ingreso Hospitalario =

Pruebas diagnoésticas -

Pruebas Radiologia -

N W W b b

Cirugia

1
Traumatologia 1
1

Oftalmologia

Otorrinolaringologia -

w| B P

Neurologia -
Unidad de dolor 1

Otros: Nefrologia -

R BN R W RN NN
1

1
[EEN

Otros: Endécrino -

Tabla 8. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (07-05-2024)
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QUEJAS DIRECTAS MEDICAS

Cardiovasculares - -

Ginecoldgicas - -

Cirugia

Oftalmologia - -

Psiquiatria

Otros:

5
5
4
Traumatologia - - 5
3
4

El resto de lista de espera el resultado es satisfecho. Observo que hay
una buena organizacion, por lo tanto, no hay demasiadas
reclamaciones en otros servicios en comparacion con los otros
hospitales de la region.

La encuesta de reclamaciones de Quejas Directa Médicas, Tabla 9,
he observado que los profesionales han actuado segun el protocolo
de los derechos y deberes hacia el paciente. Hay buen trato, buena
comunicacion y respeto hacia los pacientes. Por lo tanto, los
resultados son positivos

Tabla 9. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (07-05-2024)

A Encuesta realizada el 10 de mayo de 2024, en el Consultorio de Torreagiiera
i Murcia- Area VIl (Atencion Primaria). Los resultados de las cinco encuestas
fueron las siguientes:

(0]

La encuesta de satisfaccion de Motivos de Reclamacién, Tabla 10,
han sido positivo en satisfaccién del servicio, acceso al horario al
servicio, el trato recibido del personal, la entrega de informes y las
instalaciones y limpieza, excepto en la lista de espera de cambio de
médico.

He observado que falta personal sanitario y no sanitario (falta de
recursos humanos), por lo menos un auxiliar administrativo para cita
previa, se reducird o eliminara el tiempo de espera en la cola.

El estudio sobre la opinidon de los usuarios ha servido para mejorar el
control de calidad asistencial.
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MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfacciéon en el servicio = - - 4

Acceso de horario al servicio - - - 4

Trato recibido del personal - - - 4

Tiempo de espera para entrar en la consulta - - 3 2

Cita previa, tiempo de espera en la cola - - 4 1

Lista de espera de cambio de médico - 4 1 -

Entrega de Informes - - - -

Recursos humanos, falta de personal - - 5 -

Instalaciones y limpieza - - - -

Otros: - - - -

Tabla 10. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (10-05-2024)

o Tabla 11, Quejas directas personal: Los resultados de la encuesta de
satisfaccion son positivas. He observado presencialmente, los
profesionales sanitarios y no sanitarios, actian correctamente.

QUEJAS DIRECTAS PERSONAL

&

Médico - - 1 3
Enfermeria - - 3 1
Auxiliar enfermeria - - 2 3
Administrativo - - - 3
Auxiliar administrativo - - 1 -
Celador - - - 5
Otros: - - - 1

Tabla 11. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (10-05-2024)
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A Resultado total de encuestas de satisfaccion de los tres hospitales de la
Regiébn de Murcia, citados anteriormente, elegidos como ejemplo. Se
realizaron quince encuestas (cinco en cada hospital) los dias 3, 6 y 7 de
mayo de 2024:

o Motivo de reclamacion, Tabla 12, los resultados totales son:

Los motivos de reclamacion, en los resultados de insatisfaccion,
subraya los Recursos humanos (la falta de personal sanitario y no
sanitario). Seguido insatisfecho y satisfecho como el Tiempo de
espera para entrar al servicio y el Acceso al horario al servicio.

Esta claro, se necesita mas personal sanitario 0 no sanitario, para que
el tiempo de espera sea menor. A mas pacientes, se necesita mas
personal, de esta forma se reduce el tiempo de espera en ser
atendidos.

Los pacientes, por ejemplo, en urgencias, al pasar por triage, segun
marca el protocolo que deben de ser atendidos de mayor a menor
urgencia, se diferencian con un punto rojo, naranja y amarillo. Estos
son atendidos primero y en el menor tiempo posible.

Mientras que los pacientes marcados en color verde y azul, estan
esperando horas y horas sin ser atendidos. Los pacientes se
desesperan. Lo que se necesita es mas personal profesional
(sanitario o no sanitario) para eliminar la larga espera para ser
atendidos o refuerzo en las horas mas puntuales. Este modo no
tendremos a pacientes esperando en la sala de espera sin ser
atendidos.

MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfaccion en el servicio - 1 5 7

Acceso de horario al servicio - 6 4 5

Trato recibido del personal - 1 1 7

Tiempo de espera para entrar en el servicio - 5 9 -

Recursos humanos, falta de personal 1 13 1 -

Instalaciones y limpieza - - 7

Otros: - - - -

Tabla 12. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024)
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o Lista de Espera, Tabla 13, los resultados totales de reclamacion
resaltan como insatisfecho y medio satisfecho en Cirugia,
Traumatologia, Oftalmologia y Unidad de Dolor. Se considera ampliar
estructuras y personal.

LISTA DE ESPERA @ O O W

Entrega de Informes

Ingreso Hospitalario -

Pruebas diagnoésticas -

Pruebas Radiologia -

N W W b b

Cirugia

1
Traumatologia 1
1

Oftalmologia

Otorrinolaringologia -

w| b R

Neurologia -
Unidad de dolor 1

Otros: Nefrologia -

R BN R W BN NN
1

1
[ o

Otros: Endocrino -

Tabla 13. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024)

o Quejas directas médicas, los resultados totales son satisfechos y muy
satisfechos hacia los profesionales segun la opinion de los pacientes.
Los pacientes reciben trato correcto por parte de los profesionales,
cortesia y explicaciones correcta sobre sobre su asistencia médica.

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS s e
Cardiovasculares - 2 11
Ginecoldgicas ; 3 11
Cirugia 2 ; 10
Traumatologia - 3 9
Oftalmologia - 1 9
Psiquiatria . 1 10
Otros: - - 1

Tabla 14. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024)
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5 Conclusiones

Las reclamaciones son una fuente de informacién muy valiosa sobre los
motivos de las deficiencias detectadas por los pacientes y usuarios en el ambito
sanitario basadas en la experiencia. Mi conclusion es recopilar informacion acerca
de las reclamaciones impuesto por los pacientes.

El objetivo de la encuesta relativo a las reclamaciones es verificar, identificar,
comparar y solucionar los motivos. El estudio relacionado con la satisfaccion del
paciente es sumamente importante.

El objetivo principal del estudio es conocer los tipos de reclamaciones a
través de las encuestas de satisfaccion del paciente. Se ha realizado un analisis
individualizado en cada una de las encuestas sobre las reclamaciones y en varias
areas de salud e instituciones sanitarias llegando a la conclusion, que en cada
institucion sanitaria tiene su propia organizacion.

Con el estudio observacional, se ha comprobado y analizado al personal
sanitario y no sanitario, si cumplen con sus respectivas tareas o funciones, con el
protocolo y las normas sanitarias, con los deberes y los derechos sobre el paciente,
con el trato personal, etc.

También se ha comprobado y analizado las estructuras fisicas, si hay
espacio o no, para solicitar o ampliar nuevos departamentos o boxes o consultas,
etc. A través de una solicitud, por escrito, dirigido al departamento y/o persona que
corresponda, es quien debe comprobar y acordar, siguiendo segun el protocolo y
normativas, si se aprueba o no tal solicitud.

Incluido, en comprobar y analizar, a los pacientes o usuarios como se
comportan, como actla ante una insatisfaccion, por cualquier motivo ocurrido.

Se ha observado que en los ultimos afios ha habido aumento de la poblacion,
con lo cual, los motivos de reclamaciones mas frecuentes son la falta de los
recursos humanos, personal sanitario y no sanitario, falta de estructuras fisicas
como departamentos o construir nuevos hospitales y centros de salud y, sobre todo,
departamentos en consultas externas.

Es fundamental ocupar el departamento de SAP el personal cualificado,
sanitario o no. Como puede ser, personal que domine las normas y el protocolo, en
el ambito sanitario:

- Sanitario: por ejemplo, personal de Documentacion y Administracion
Sanitaria (DAS, Grado Superior), Enfermera (Diplomada o Licenciada),
Auxiliar de Enfermeria (Grado Medio); o

31



No sanitario: como Administrativo (Grado Superior en Administracion),
Auxiliar Administrativo (Grado Medio).

Segun mi opinidn, interpretado el estudio de analisis de las encuestas de
satisfaccion y el estudio observacional, he llegado a la conclusién en:

A Atencion Primaria (AP) del Area VII, del Consultorio de Torreagiiera,

reclaman menor tiempo de espera en la cola para conseguir cita previa,
menor tiempo de espera para entrar a las consultas, facilidad para
cambiar de médico y falta personal por lo menos un auxiliar
administrativo.

El trato correcto por parte del personal o profesionales a los pacientes
es positivo y la limpieza del local muy buena, se han dado muy escasas
explicaciones. Han mejorado bastante en calidad asistencial del
personal hacia el paciente.

El motivo de la lista de espera y la demora en la asistencia se ha
adaptado en realizar el tiempo de consulta que requiere a cada
paciente entre 5 a 10 minutos.

La cita previa, su necesidad es ordenar y elaborar agendas que se
encaje a la realidad de cada profesional y centro, por tanto, la agenda
de citas han de estar actualizadas y abiertas cada cierto tiempo, segun
protocolo y normativas del servicio sanitario.

Atencion Especializada (AE) en las Areas I, VI y VII, reclaman menor
tiempo de espera para ser atendidos en las consultas o boxes, menor
tiempo de lista de espera, demora en la recepcién de informes de alta,
demora en recepcion de informes de pruebas complementarias, etc.

El trato del profesional hacia el paciente, han mejorado bastante y han
sido positivos. Cada vez hay mas confianza en relacion médico y
paciente.

Conclusion del estudio de las reclamaciones del SAP, se debe:

P

Destinar a la persona adecuada y capacitada al puesto de trabajo.

Adjudicar al personal cualificado para el servicio de SAP u otros
servicios. Realizacion de cursos.

Falta de personal: A mayor poblacion, se necesita mas personal
sanitario y no sanitario. Mas contratacion de personal.
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Realizar e implantar infraestructuras fisicas o departamentos o local o
servicios. Debido a que hay més pacientes y se necesita ampliar
departamentos o0 locales para aquellas especialidades mas
demandadas, asi reducir la cita de largo tiempo en meses de espera.
Como, por ejemplo, en las especialidades de oftalmologia,
traumatologia, unidad del dolor, cirugia, etc.

Reducir la Lista de espera en ciertas especialidades como Cirugia,
Traumatologia, Oftalmologia y Unidad del Dolor. Solicitar o ampliar mas
servicios o departamentos.

Realizar encuestas de satisfaccion periddicas. Para estudiar,
comprobar y analizar las insatisfacciones y reclamaciones de los
pacientes. Al mismo tiempo para mejorar en calidad asistencial.

Cita previa, menor tiempo de espera en cola. Se necesita mas personal
para reducir la espera en la cola de citas previas. Tanto en centros de
salud como en consultas externas y especialidades.

Menor tiempo de espera para en entrar en las consultas.

En urgencias, menor tiempo de espera en ser atendidos. No mas
tiempo de espera, aunque tenga el punto verde o azul calificado o
definido por la enfermera del triaje. Si en ese momento hay mucha
demanda de pacientes, contratar profesional sanitario y no sanitario
para esas horas puntuales. Se reduciria el tiempo de espera y no tener
a los pacientes muchas horas de espera y ocupando el poco espacio
que hay en la sala de espera. O bien, habilitar mas locales o
departamentos para reducir la demanda de pacientes.

Trato del personal hacia el paciente. Lo mas correcto y comprensible
posible, hasta que el paciente lo haya comprendido y entendido.

Abrir agendas de citas médicas, no mas larga espera sin citas. Se
necesita mas profesional sanitario para reducir la larga espera de
tiempo de mas de seis meses que sean tiempo de citas en tres meses.

Entrega de informes en el momento de finalizar la consulta o asistencia
sanitaria.

Con pacientes o usuarios que son sordas, sordo-mudas, tratar de
hablarle lo mejor y vocalizar despacio si es posible, hasta que lo hayan
entendido y comprendido.

Necesidad de un intérprete para traducir con los extranjeros. O bien,
tener un diccionario sanitario en varios idiomas sobre sus datos y
relacionado con la atencion sanitaria. Incluidos con dibujos
(ilustraciones), es necesario, comprensible y completo.
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Clinica Sanitaria 6, compuesto de cuatro p8ginas.
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Tabla 2. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (03-05-2024).
Tabla 3. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (03-05-2024).
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Tabla 8. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (07-05-2024).
Tabla 9. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracién propia (07-05-2024).
Tabla 10. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (10-05-2024).
Tabla 11. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (10-05-2024).
Tabla 12. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024).

Tabla 13. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024).

Tabla 14. Ejemplo tabla. Fuente: Elaboracion propia (dias 3, 6 y 7-05-2024).
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Consultas de informacion sobre el servicio de atencion al paciente: por propia
informacion. Trabajo en la empresa del servicio publico sanitario. Anteriormente,
trabajé en diversos departamentos y servicios como en Atencion Especializada
(hospitales, consultas externas, admisibn y urgencias, admision-controles,
citaciones de especialidades, otras citaciones, atencion telefénica, atencion a los
usuarios o pacientes, archivos, encargada, quiréfano, hospitalizaciones, correo
ordinario, informacion de tramites de pacientes fallecidos a los familiares, control
de los fallecidos en el diario de éxitus, comprobacion de datos, control y vigilancia
de entradas y salidas a familiares de los paciente ingresados, etc.); en Atencién
Primaria (Centros de Salud de citaciones, atencion telefénica, agendas, control de
recetas de inspeccion, urgencias de los centros de salud, SUAP, etc.) y en Centros
de Especialidades (citaciones, documentos, control y comprobaciones de datos,
atencién a los usuarios, etc.). Obtengo conocimientos adecuados y referente a la
atencion al usuario, documentaciones, etc.

Complementé la informacion con las trabajadoras profesionales (sanitarios y

no sanitarios) del SAP:

- S. G., M. (supervisora-enfermera del Servicio de Atencién al Paciente
(SAP), del Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA)- El Palmar
-Murcia-).

- S. X., Encarna (auxiliar enfermeria del SAP, del HUVA).

- P. L., Consuelo (aux. enfermeria, del SAP, del HUVA).

- P. L., M. (aux. enfermeria del SAP del HUVA).

- E. R., Isabel (aux. administrativa del SAP del HURS y Admisién-Control
del HMM).

Otras fuentes de informacién con el departamento del Servicio de atencion
a los familiares:
- C. M., Fuensanta (aux. enfermeria del SIP (Servicio de informacion a los
familiares, del HUVA).
- N. A, Maria (aux. enfermera de SAU del HUVA).
- P. B., Marta (enfermera de Urgencias generales de HUVA).
- G. M., M. (enfermera de urgencias generales de HUVA).

Mas fuentes de informaciéon con el departamento servicio de Admisién y
Urgencias generales:

- F. B., Isabel Maria (administrativo de Admision y Urgencias Generales del
HUVA).

- M. A, Maria (auxiliar administrativo de Admision y Urgencias Generales
del HUVA).

- I. G., Isabel (aux. administrativo de Admision y Urgencias Generales del
HUVA y de Admision-Controles del HMM).
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Curso de Responsabilidad Sanitaria (Procedimiento Disciplinario) por
Vigueras Paredes, Pablo y el servicio de Docencia y Formacién (29 de abril de
2024). Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA). (El curso expone las
diversas leyes y Real Decreto y el proceso que se lleva a cabo, referente al
expediente disciplinario que se le impone al empleado del servicio sanitario, cuando
el usuario impone una reclamacion por causas como trato inadecuado, mala praxis,
abandono del trabajo, no cumplir con su trabajo, etc.). Realicé presencialmente este
curso, el 29 de abril de 2024, un total de 4 horas.

Normas y Leyes:

Orden de 26 de julio de 2005, del Consejeria de Sanidad, sobre sugerencias,
reclamaciones, quejas y agradecimientos formuladas por los usuarios de servicios
sanitarios.

Ley 3/2009, de 11 de mayo, de los derechos y deberes de los usuarios del
sistema sanitario de la Region de Murcia.

Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del
paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacién y documentacion
clinica.

DECRETO numero 28/1990, de 10 de mayo, por el que se aprueba el
Reglamento de Organizacion y Funcionamiento de la Oficina de Servicio al
Ciudadano.

Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad. Art 10.12

Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de
Carécter Personal.

Ley Orgénica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccién de Datos Personales
y Garantia de los Derechos Digitales.

Ley 39/2015, de 1 de octubre, dd BRO&gi men
de 2 de .octubre)

Ley 40/ 2015, de 1 de octubre, dg BRO&gi men
de 2 de octubre).

Ley 55/ 2003, de 16 de diciembreutaeibst a
de | os servicios de salud
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Ley 5/ 2001, de 5 de diciembre, de
de Salud

Re al Decreto 33/ 1986, de 10 de ener o,

person

po

de R®gi men Disciplinarifodndienilsotsr aFcuin-dsiOdénealr i Eo

de 17 de enero de 1986)

|l nstrucciones relati vas al ejercicio
procedimiento pardes22tdamiabaci - -de 2004,

del Servicio Murciano de Salud

Decreto 40/2003, de 3 de abril, referente a las Guias de Informacion al Usuario
y a los Procedimientos de reclamacién y sugerencias en el ambito sanitario (BOCyL
08-04-2003).

LEY 8/2003, de 8 de abril, sobre derechos y deberes de las personas en
relacion con la salud (ART. 26) (BOCyL 14-04-2003).

ORDEN SAN/279/2005, DE 5 DE ABRIL, se desarrolla el procedimiento de
tramitacion de las reclamaciones y sugerencias en el ambito sanitario y que se
regulan la gestion y el analisis de la informacion derivada de las mismas (BOCyL
14-04-2005).

Instruccion n° 2/2001 del Director General de Osakidetza/Servicio Vasco de
Salud. Actualizacion de la gestion y los sistemas de informacion de quejas,
reclamaciones y sugerencias en las organizaciones de servicios de
Osakidetza/Servicio Vasco de Salud, 8 de febrero de 2001. Vitoria: Departamento
de Sanidad, Gobierno Vasco; 2001.
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7 Anexos

Documentos que ofrecen los Servicios de Atencion al Paciente (SAP):

- Impreso de Solicitud de Documentacion Clinica. (pg. 38)

- Impreso de Reclamacion de Larga de Espera, solicitud de inclusion en
Lista de Espera. (pg. 44)

- Modelo de documento o Impreso de Quejas, Reclamaciones, Sugerencias
y Felicitaciones de los Usuarios en el &mbito Pdblico. (Pg. 46).

- Hoja de datos del paciente, en varios idiomas. (pg. 49)

- Encuestas de satisfaccion. (pg. 51)

0 Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA), Area |
(Murcia-Oeste). (pg. 52)

o Hospital Universitario Morales Meseguer (HMM), Area VI (Vega
Media del Segura). (pg. 58)

0 Hospital Universitario Reina Sofia (HURS), Area VII (Murciai
Este). (pg. 64)

o Consultorio de Torreagiiera, Area VII (Muria i Este). (pg. 70)
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IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

39



nHe [ [ ][]

Serviem
Murciano N° SUGESAN

IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

Datos del Paciente

Mombre v Apelidos

F, Macimiento Lol CP
Diomnicilio Telf,
Licalidad Provincia Bl

Datos del Solicitante
Mormbre v Apelidos

Parentesco [N C.P
Diericilic Telt.
Localidad Provincia Pl

Datos Histdricos del Paciente

Centra y Fecha en la que se prestd a asistencia de la cual solicita la documentacién clmica:

Tino de asistencia; O Hospitalizacian OConsultas OUrgencias  Ooto
Metivo de la Solicitud:
Docurmentas que sobcita:

1.-

21

3,

Firma v Fecha del Solcitante

Mo refene los espacios sombreados

A cumplimentar por el SERVICIC DE ATENCION AL USUARIO: Documentacion APORTADA

ODN.. / Camet Conducir / Pasaporte /NE O Autorizacion O otros
gaidam‘t-n da copias: Fecha de recepeicn de solicitud: f !
)
EMTREGA DE DOCUMENTACICMN:
Con la fecha. ... ! | I se hace entrega a DVDHa.. .
de la documentaciin sobcitada, habléndose acreditado adecuadamente para proceder a su refirada,
Frmay sello del SaL; Raciky

COPIA EXPEDIENTE
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nwe [T T T[]
i-wi.-:+
M“miﬂﬂ N® SUGESAN

IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

Datos del Paciente

Mombre y Apelidos

F, Macimiento [BACHR CPR
Diomicilio Telf,
Localidad Pronvincia Il

Datos del Solicitante

MNombre y Apslidos

Parertasco [RAVEE C,F,
Dormacilio Tall,
Localidad Provincia Al

Datos Historicos del Pacients

Centra y Fecha en la que se prestd la asistenca de la cual solicita la documentacicn clrica:

Tipo de asistencia; OHospitalizacion OConsultas OUrgencias OCto
Mctive cie la Solictud:

Docurmentos que solicita:
1-
o
3

Firma v Fecha del Sokcitante

Mo reNens o= espacics sombroados
A cumplimentar por el SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO: Documentacian APCRTADA

ODM.|, f Camet Conducir / Pasaporte £ ME 0 Autorizacicn O Ctros
Validacian de copias: Facha dea recepcitn de sobcitud: ! /!

COPIA SOLICITANTE
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POR SU INTERES, ANTES DE RELLENAR EL IMPRESO

LEA ATENTAMENTE ESTA INFORMACION

La Ley 3/2008 d= 11 de mayo de los derechos y deberes de los usuanos del Sistema Sanitarc de la Region
de Murca establace que @l pacients lene Gerecho de acceso ala docurmeanticidn gque obre an su histaria
clirica, salve determinacas excepoionss que contempla b ley.

Se le Informma que esta sobcitud con sus datos personales g Inclulrd en un fichero dencminado SLGESAN
y al ser datos personales y relativos a la salud de los pacientes son confidenciales v estan sujetos
a un résgimen de proteccion, regulado en 12 Ley Organica 151999 de proleccion de dalos de cardcter
peracnal.

5i un usuario desea solicitar documentacion clinica dabe tenar en cuanta estas RECOMENDACIONES:

1. El Servicio de Atencién &l Usuario del Centro en el gue se ke prestd asistencia, le faclitersd un impreso
de soficitud para su debida cumplmeantacion,

2. Es necesanc que en b solicitud conste e tipo de documento clinico que necesita.

3. 8i su madico le entrega en la consulta algdn documento, gudrdelo, pues pudiera serle Gt
an el futurs,

4. En ocasiones s mds util el informe radioldgico qus la propia imagsen o placa de Rayos.

5. Sl concurmiess algln supussto de sustituckon previsto en el art. 46.1de |a refenida ley 342008, procaders
&l ordan de prakcion entra [os familiares pravisto en & pdrrafio 2,

REQUISITOS NECESARIOS PARA SOLICITAR / RETIRAR DOCUMENTACION CLINICA

Para solicitar y reticar |a documentacidn clinica tiens que aportar una documentacidn acreditativa v
aste impreso debidamente cumplimentado.

Si usted es &l Pacienls

'a/Drigi'lEl del DNl iCamet de Conducir, Pasaporte o ME].

ﬂumummormmmwwmmmmm

..r" Autorizacion firmada por el Paciente en la gue conste: los documentos clinicos que pracisa, ks
dates dal pacients y los s | parsona gue solicita la documentacian,

fDrighEi y copia del DML (Camet de Conducir, Pesaporte o MIE) delsdicitante v copia del DML (Camest
da Conducir, Pasaporte o MIE) del pacents.

&l el solicitante es un apoderado presentard original y copia del DML (Carmet de Conduck, Pasaports
o MIE) y de la escritura notarial de apoderamiento que habilte la posiblided de sclicitar el accesc a
los datos en nombre del pacients.

En caso de menoves, falecidos, incapacitados, otros

fuoa.ﬂwnmﬁnqueacﬁdnurla refacitn familiar, de hecho, la patria potestad o la representacion
legal (sjermglos: Ibro de famila, sertencia judicial, etc...).

ENTREGA DE DOCUMENTACION CLINICA

Una wez degpongamos e copia de la documentacidn sofcitada, se e lamard por esiond o 5 e envisrd
Lin miensage de testo a g telétono moal indicdndole gue puede pesar a recogera en e Atencion al Usiiano
del Centro en & que se le prestd asistencia.

Una vez retirada esta documentacion su uso es responsabilidad del paciente o persona
autorizada,

La copia de la documentacion cinica solicitada debera ser retirada en un plazo maximo de
tres meses desde el aviso de recogida,

ES MUY IMPORTANTE QUE SU DIRECCION POSTAL Y SU TELEFONO MOVIL ESTEN
CORRECTAMENTE CUMPLIMENTADOS EN EL IMPRESO DE SOLICITUD.
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NHC

Murcignﬁg N° SUGESAN

IMPRESO DE SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLINICA

Datos del Paciente

Nombre y Apellidos

F. Nacimiento D.N.I CP
Domicilio Telf.

Locelidad. Provincia_ Movil

Nombre y Apelidos
Parentesco _D.N.L C.PR.
Domicllio— Telf..

Localidad. Provincia. Mévil

CentroyFeohaenlaqueseprestélaasstenaadelawalsoﬁcrbaladoamentaaénd:nca

Tipo de asistencia: O Hospitelizacion OConsultas OUrgencias OCto . . A
Motivo de la Solicitua:

Documentos que solicita:

1.-

2.-

3.--
Firma y Fecha del Solicitante

No reliens los espacics sombreados
A cumplimentar por el SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO: Documentacion APORTADA

O D.N.L / Carnet Conducir / Pasaporte / NIE O Autorizacién OOtros .

Validacién de copias: Fecha de recepcién de solicitud: ... .../ .. /

ENTREGA DE DOCUMENTACION:

Con lafecha. A 1 ... . sehaceentregaaD/Dha....

de la documentacién solicitada, habténdose acreditado adecuadamente para proceder asu retnrada
Arma y sello del SAU: Recibf

COPIA EXPEDIENTE
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IMPRESO DE RECLAMACION DE LARGA ESPERA,

SOLICITUD DE INCLUSION EN LISTA DE ESPERA
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AL CENTRO HOSPITALARIO PUBLICO/ CENTRO DE ASISTENCIA.... DE.............
SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

D./DAA. e , mayor de edad, con domicilio en
................................... , de la localidad de ........................,.con DNl n °
.......................... , teléfono de contacto ..............., y direccidén de correo electrénico
...................... , debidamente afiliado a la Seguridad Social coneln® ................,
comparece y
DICE

PRIMERO. Debido a mi estado de salud, el Dr. .................. , del Centro de Atencién
Primaria::cuansass , me remitié a la consulta de........... , extendiéndome el oportuno
volante.

SEGUNDO. La solicitud de la cita se efectué confecha....................

TERCERO. Tras la solicitud, me han concedido fecha de visita para el
e , Considero que este tiempo de espera supera con creces la
media para esa consulta o el tiempo de espera garantizado segun las normas y por ello
me parece del todo punto inadmisible, pues entiendo que se estan vulnerando mis
derechos a una atencién sanitaria digna y en condiciones, por lo que les hago
responsables de aquellos dafios y perjuicios que pueda sufrir hasta el momento de la
atencion especializada.

CUARTO. Asimismo quiero hacerles constar el estado de necesidad e incertidumbre
gue me genera esta situacion de larga espera puesto que si se me remite a un médico
especialista o bien me solicitan la realizacién de intervencién quirdrgica es porque mi
problema de salud asi lo requiere y, consiguientemente, no se me aplica el tratamiento
médico adecuado, por lo que mi problema puede verse agravado.

Por todo ello, SOLICITO que admita este escrito y tenga por formulada reclamacion
frente a mi inclusion en listas de espera para la atencion sanitaria correspondiente. Y
también que acuerde mi atencién asistencial, la consulta con el especialista o la
realizacion de la intervencién quirtrgica de la forma mas rapida posible, siempre dentro
del plazo maximo de respuesta establecido, si o0 hubiere.

Espero me comuniquen su decisién en el plazo mas breve posible (en ningln caso
debe exceder de 30 dias)

F17 05 1= (0 [ /RO S

PD.- En el supuesto de que el 6rgano al que me dirijo no sea el competente para resolver,
ruego procedan a su remisién al érgano de destino, tal y como prevé la normativa vigente.
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IMPRESO DE HOJA DE
QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y FELICITADIONES

DE LOS USUARIOS EN EL AMBITO PUBLICO
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Region de Murcia
Consejeria de Salud Secretaria General de Salud Teléfono 012

PRESENTACION 2008-11
QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES DE LOS
USUARIOS EN EL AMBITO SANITARIO PUBLICO

O SUGERENCIA O RECLAMACION O QUEA C AGRADECIMIENTO

1.-Datos del Interesado

Interesado o Representante Legal

*Apellidos *Nombre

*DNI/NIE *Teléfono e-mail
*Domicilio,

“CP *Localidad *Provincia

Paciente o Usuario Afectado. Indicar, en su caso, la relacién existente con el reclamante *

*Apellidos *Nombre,

*DNI/NIE F Nacimiento A 4 **CIPA Teléfono

e-mail

2-Datos del Centro objeto de la Reclamacién, Sugerenciay Felicitacién.

*Tipo de Centro,

*Centro,

3 - Expone

(*)CAMPOS OBLIGATORIOS

(**) CIPA. - Cédigo de Identificacion Personal Autonémico. Aparece en la parte superior derecha de la Tarjeta Sanitaria Individual y es
unico para cada ciudadano. Consta de una combinacién de numeros que identifica inequivocamente al usuario.

La informacién personal que va Ud. a proporcionar en este formulario se integrara en un fichero de datos personales destinado a la gestién del procedimiento,
actuacion o tramite administrativo de que se trate. El responsable de dicho fichero es: Secretaria General de Salud, sito en Ronda de Levante, n°11.
30008 MURCIA, ante el que podra Ud. ejercer los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion.

ILMO. SR SECETARIO GENERAL DE SALUD.

Pagina 1 de 2
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4 - Solicita

5 -Notificacién Electrénica
AUTORIZACION EXPRESA DE NOTIFICACION [1]
O Deseo ser notificado por carta en mi domicilio
O Deseo ser notificado electrénicamente

IMPORTANTE: PARA ACCEDER A ESTE SISTEMA EL CIUDADANO HA DE DISPONER DE CERTIFICADO
ELECTRONICO

Autorizo a la Secretaria General de Salud, a notificarme a través del Servicio de Notificacidn electrénica por
comparecencia en la Sede Electrénica de la CARM, los actos y resoluciones administrativos que se deriven de la
tramitacion de esta solicitud.

A tal fin, me comprometo [2] a acceder periédicamente a través de mi certificado digital, DNI electrénico o de los
sistemas de clave concertada o cualquier otro sistema habilitado por la Administracion Regional, a mi buzén
electrénico ubicado en la Sede Electrénica de la CARM https://sede.carm.es , en el apartado "Notificaciones
electrénicas”. También puede acceder directamente a https://sede.car! .es/vernotificaciones.

Independientemente de la opcion elegida, autorizo a la Secretaria General de Salud, a que me informe siempre que disponga

de una nueva notificacién en la Sede Electrénica a través de un correo electrénico a la direccién de correo

y/o via SMS al n° de teléfono movil

[1] Las personas fisicas podrén elegir el sistema de notificacion (electrénico o en papel) ante la Administracion, este derecho no se extiende a los
obligados a relacionarse electrénicamente con las Administraciones previsto en el articulo 14.2 de la Ley 39/2015 (personas juridicas, entidades
sin personalidad juridica, profesionales colegiados, empleados publicos y personas que los representen) quienes por ley estdn obligados a ser
notificados electrénicamente.

[2] De conformidad con lo dispuesto en el articulo 43.2 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, una vez transcurridos 10 dias naturales, desde la
puesta a disposicién de la notificacidn en la Sede Electrénica, sin que la haya descargado, se entenderé que la notificacion ha sido rechazada.

Firma del interesado/a . de de

Pagina 2 de 2
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HOJA DE DATOS DEL PACIENTE

EN VARIOS IDIOMAS
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APELLIDOS: SURNAME , NOM DE FAMILLE , NACHAMEN, ®AMWIWUK, 3%
K, o3y

NOMBRE: NAME, PRENOM,VORNAME, /Ms, M4, aul

FECHA DE NACIMIENTO: DATE OF BIRTH, DATE DE BAISSANCE,
GEBURTSORT, HOATA POXIOEHMS, HEBR, zoH L5 >3 sl

DOMICILIO HABITUAL; CURRENT ADDRESS, DOMICILE HABITUEL,
ANSCHRIFT, OBHUHOE IPOXVBAHME, LEEBEM, 1 L35y 55 L=ad!

DOMICILIO EN ESPANA: ADDRESS IN SPAIN, DOMICILE EN ESPAGNE,

ANSCHRIFT IN SPANIEN, AIIPEC B MCHAHMy, BEBESFHbik, o1 ssatt
Lol

NUMERO DE TELEFONO: TELEPHONE NUMBER, NUMERO DE TELEPHONE,
TELEFONNUMMER, HOMEP TEJIEGOHA, HiIHFESHE, o8, os—idd

NUMERO DE DOCUMENTO DE IDENTIDAD O PASAPORTE: I.D. CARD OR
PASSPORT NUMBER, NUMERO DE CARTE D’ IDENTITE OU PASSEPORT,
IDENTITATSDOKUMENT ODER PASSNUMMER, IOKYMEHT,

YHoocToBepsaomMit muHOCTE VIIM HOMEP TACIOPTA , S AERASCHFER
FRRSHE, 15, dosed o1 pdy 3 ez sdall
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA), Area | (Murcia-Oeste)

Hospital Universitario Morales Meseguer (HMM), Area VI (Vega Media del
Segura).

Hospital Universitario Reina Sofia (HURS), Area VII (Murciai Este).

Consultorio de Torreagiiera, Area VII (Muria i Este).
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ENCUESTAS DE SATISFACCION
DEL

Hospital Universitario Virgen de la Arrixaca (HUVA), Area |

(Murcia-Oeste)
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital G. Universitario Virgen de la Arrixaca—El Palmar-Area |
FECHA: 03-05-2024 EDAD: Jé SEXO: Hombre ...... - Mujer )(

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

1
MOTIVO DE RECLAMACION j

Satisfaccién en el servicio

Acceso de horario al servicio

Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar al servicio
Recursos humanos, falta de personal
Instalaciones y limpieza

Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

Entrega de Informes >
Ingreso Hospitalario :
Pruebas diagnésticas
Pruebas Radiologia

Cirugia >
Traumatologia
Oftalmologia

Otorrinolaringologia =
Neurologia e

I

N
—

3 ]

()
Cl

e

® | X I 1@

AR

Unidad del Dolor
Otros:

e
QUEJAS DIRECTAS MEDICAS: @ & =

Cardiovasculares
Ginecoldgicas
Cirugia_
Traumatologia
Oftalmologia
Psiquiatria

Otros:

BRAE

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital G. Universitario Virgen de la Arrixaca—El Palmar-Area |
FECHA: 03-05-2024 EDAD: ‘/2 SEXO: Hombre ...... - Mujer <.

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracion es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

I 3 1T 4 [ s

D@

MOTIVO DE RECLAMACION

Satisfacciéon en el servicio <

2
L
N

Acceso de horario al servicio e

Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar al servicio

el
Recursos humanos, falta de personal
Instalaciones y limpieza N

Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

Entrega de Informes
Ingreso Hospitalario
Pruebas diagnésticas
Pruebas Radiologia
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Otorrinolaringologia
Neurologia

Unidad del Dolor
Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS:

Cardiovasculares
Ginecoldgicas
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Psiquiatria

Otros:

X%

XXX

XXX

5

®
®
©

Xxy :

XK

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS

SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital G. Universitario Virgen de la Arrixaca—El Palmar-Area |

FECHA: 03-05-2024

Estimado paciente:

EDAD: Lf?‘ SEXO: Hombre .X.. - Mujer

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar

cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)

la opinién sobre el servicio.

MOTIVO DE RECLAMACION

[ 5

(S |

©

Satisfaccion en el servicio

Acceso de horario al servicio

Trato recibido del personal

YRS

Tiempo de espera para entrar al servicio

Recursos humanos, falta de personal

Bl

Instalaciones y limpieza

R
o

Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

@

Entrega de Informes

Ingreso Hospitalario

e

Pruebas diagnésticas

<

Pruebas Radiologia

Cirugia

)

Traumatologia

Oftalmologia

't
>

Otorrinolaringologia

Neurologia

Unidad del Dolor

Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS:

@

Cardiovasculares

X (

Ginecoldgicas

Cirugia

Traumatologia

Oftalmologia

WX X

Psiquiatria

Otros:

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS

SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital G. Universitario Virgen de la Arrixaca—El Palmar-Area |

FECHA: 03-05-2024 EDAD: 63 SEXO: Hombre V. -

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar

cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)

la opinién sobre el servicio.

MOTIVO DE RECLAMACION

©

Satisfaccién en el servicio

Acceso de horario al servicio A
Trato recibido del personal L
Tiempo de espera para entrar al servicio [
Recursos humanos, falta de personal oA

Instalaciones y limpieza

Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

@

Entrega de Informes

Ingreso Hospitalario

Pruebas diagnésticas

v

Pruebas Radiologia

Cirugia

Traumatologia

Oftaimologia

Otorrinolaringologia

Neurologia

\

Unidad del Dolor

Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS:

® K | s K | K<

Cardiovasculares

Ginecolbgicas

Cirugia

Traumatologia

Oftalmologia

Psiquiatria

SISKR

Otros:

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital G. Universitario Virgen de la Arrixaca—E| Palmar-Area |
FECHA: 03-05-2024 EDAD: 8@ SEXO: Hombre .X.. - Mujer ......

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

i1 2 | 3 |
MOTIVO DE RECLAMACION C @ .

Satisfaccién en el servicio
Acceso de horario al servicio P
Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar al servicio ». 4
Recursos humanos, falta de personal
Instalaciones y limpieza

Oftros:

LISTA DE ESPERA DE: C s (&

Entrega de Informes
Ingreso Hospitalario
Pruebas diagnésticas
Pruebas Radiologia
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Otorrinolaringologia
Neurologia T
Unidad del Dolor
Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS: )

Cardiovasculares
Ginecoldgicas >
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Psiquiatria
Otros:

X

)
I

S

K| P

02
2
(c

XiXx| XI@

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION




ENCUESTAS DE SATISFACCION
DEL

Hospital Universitario Morales Meseguer (HMM), Area VI

(Vega Media del Segura).
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital Universitario Morales Meseguer — Murcia- Area VI (AE)
FECHA: 06-05-2024 EDAD: 38 SEXO: Hombre ...... - Mujer L.

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracion es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

»

| &

©

1 | 2 | 3 ]
MOTIVO DE RECLAMACION T YOE
Satisfaccién en el servicio
Acceso de horario al servicio
Trato recibido del personal
Tiempo de espera para entrar al servicio X
Recursos humanos, falta de personal P
Instalaciones y limpieza X
Otros:

LISTA DE ESPERA DE: @ .

Entrega de Informes
Ingreso Hospitalario >
Pruebas diagnésticas >
Pruebas Radiologia >
Cirugia X
Traumatologia >
Oftalmologia X
Otorrinolaringologia x”
Neurologia X
Consulta (Unidad de dolor) X
Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS: IR @

Cardiovasculares
Ginecoldgicas
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Psiquiatria

Otros:

%[ X[R[(¢

¢

X

s<.>?’((

AKX

X

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital Universitario Morales Meseguer — Murcia- Area VI (AE)
FECHA: 06-05-2024 EDAD: ’5/( SEXO: Hombre ...... - Mujer ...

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

1 [ 2 7T 31T 416
MOTIVO DE RECLAMACION O @ T oo @_
Satisfaccion en el servicio >
Acceso de horario al servicio >
Trato recibido del personal e
Tiempo de espera para entrar al servicio PN
Recursos humanos, falta de personal <

Instalaciones y limpieza
Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

Entrega de Informes
Ingreso Hospitalario
Pruebas diagnésticas
Pruebas Radiologia
Cirugia
Traumatologia
Oftalmologia
Otorrinolaringologia
Neurologia
Consulta (Unidad de dolor)
Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS:

Cardiovasculares
Ginecolégicas
Cirugia
Traumatologia <
Oftalmologia ol
Psiquiatria P o
Otros:

-
5@

G

@
A KIS

KIX

®
)s)
k2
©

X[

X

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital Universitario Morales Meseguer — Murcia- Area VI (AE)
FECHA: 06-05-2024 EDAD: &.oJ. SEXO: Hombre ...... - Mujer .2A..

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y andénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

1
MOTIVO DE RECLAMACION C Q

Satisfaccion en el servicio >
Acceso de horario al servicio

Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar al servicio
Recursos humanos, falta de personal >
Instalaciones y limpieza 7
Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

Entrega de Informes
Ingreso Hospitalario
Pruebas diagnésticas x
Pruebas Radiologia
Cirugia

—
(4]

N
=
,o
. (@
—

5|

®

x| Ix

¢
¢

Traumatologia

YN (XX

Oftalmologia

Otorrinolaringologia

XX

Neurologia

Consulta (Unidad de dolor)

X

Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS: @ -

C

Cardiovasculares

Ginecoldgicas >

Cirugia

XIX| X

Traumatologia

Oftalmologia <

Psiquiatria >

Otros:

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
AMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS

SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital Universitario Morales Meseguer — Murcia- Area VI (AE)
FECHA: 06-05-2024 EDAD: ... SEXO: Hombre .2%. - Mujer

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opinién sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar

cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)

la opinidn sobre el servicio.

MOTIVO DE RECLAMACION

1

Satisfaccion en el servicio

Acceso de horario al servicio

Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar a la consulta

Recursos humanos, falta de personal

Instalaciones y limpieza

Otros:

LISTA DE ESPERA DE:

(c

Entrega de Informes

Ingreso Hospitalario

Pruebas diagnésticas

X| Y

Pruebas Radiologia

Cirugia

Traumatologia

Oftalmologia

Otorrinolaringologia

Neurologia

([

Consulta (Unidad de dolor)

Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS:

®

Cardiovasculares

Ginecolégicas

Cirugia

X
N YIX

Traumatologia

Oftalmologia

Psiquiatria

Otros:

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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) SERVICIO MURCIANO DE SALUD
ANMBITO CENTRO SANITARIO PUBLICO O CONCERTADO

ENCUESTA DE SATISFACCION SOBRE RECLAMACIONES O QUEJAS
SERVICIO DE ATENCION AL PACIENTE (SAP)

CENTRO: Hospital Universitario Morales Meseguer — Murcia- Area VI (AE)
FECHA: 06-05-2024 EDAD: Z‘JO SEXO: Hombre ..X. - Mujer ......

Estimado paciente:

Nos interesa conocer su opiniéon sobre la calidad del servicio prestado a Vd.
Su colaboracién es voluntaria y anénima. Sera de gran utilidad para perfeccionar
cada vez mejor.

Valore de 1 a 5 (1 completamente insatisfecho y 5 completamente satisfecho)
la opinién sobre el servicio.

g s 1 2 1
MOTIVO DE RECLAMACION Q @

Satisfaccién en el servicio
Acceso de horario al servicio X
Trato recibido del personal

Tiempo de espera para entrar al servicio
Recursos humanos, falta de personal
Instalaciones y limpieza S5
Otros:

LISTA DE ESPERA DE: C e

Entrega de Informes
ingreso Hospitalario x
Pruebas diagndsticas
Pruebas Radiologia

Cirugia x
Traumatologia
Oftalmologia

Otorrinolaringologia <
Neurologia x
Consulta (Unidad de dolor) X :
Otros:

QUEJAS DIRECTAS MEDICAS: Q @ .

Cardiovasculares
Ginecolégicas
Cirugia DC
Traumatologia >
Oftalmologia
Psiquiatria
Otros:

[ 4 1T 5

YR X[ |

©

¥IX| (A

X

XX | P e

SUGERENCIAS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTAS DE SATISFACCION
DEL
Hospital Universitario Reina Sofia (HURS), Area VIl

(Murciai Este).
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