GUIA SOBRE SUGERENCIAS
RECLAMACIONES, QUEJAS Y
AGRADECIMIENTOS

FORMUEADAS POR LOS USUARIOS
DE < SERVICIOS SANITARIOS — ©




GUIA SOBRE SUGERENCIAS, RECLAMAC
FORMULADAS POR LOS USUARIOS DE SERVICIOS

ORDEN DE 26 DE JULIO DE 2005, DE LA CONSEJERIA DE SANIDAD. SOBE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES, QUEJAS Y

Se pretende acercar los servicios a los usuarios del Sistema Sanitario, posibilitando su
participacion activa en el mismo mediante la presentacion de iniciativas y sugerencias
dirigidas a mejorar su funcionamiento y la calidad de los servicios prestados. pero también
permitiendo y facilitando tanto a los pacientes atendidos como a sus familiares y
acompanantes, que manifiesten, mediante la formulacion de quejas y reclamaciones. su
posible insatisfaccion por el funcionamiento o la calidad de los servicios recibidos.

Sugerencias, reclamaciones y agradecimientos

1 Son sugerencias todas aquellas propuestas que tengan por finalidad promover la mejora
de la calidad o un mayor grado de satisfaccion de las personas en sus relaciones con los
centros. servicios o establecimientos sanitarios, del cuidado y atencién a los usuarios. y
en general, de cualquier otra medida que suponga una mejora en la calidad o un mayor
grado de satisfaccion de las personas en sus relaciones con los centros, centros o
establecimientos.

2 Se entiende por queja o reclamacion la comunicacion de los usuarios a raiz de defectos
de funcionamiento, estructura, recursos, organizacion, trato. asistencia u otras cuestiones
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2 Las sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos deberan ser formuladas
por escrito. en el modelo normalizado que figura en el Anexo 1, o en cualquier otro SOLICITA:
formato y contendrén los datos que permitan la identificacién del reclamante y
domicilio a efecto de notificaciones, asi como el objeto de la sugerencia, queja o
reclamacion.

SISO  KERUITD . . [RSIPRRSISGNDINOTIPTOTY . e

(Firma del intercsado/e)

DIRIGIDO A

| o Fites com pueion wa cren Goasrai o orti, Boae 3% SN [OLImE & 1 QiRpusic 20 13 L O 1SB98. 6e 13 de decscmnbre, e proveccuom de Sali
de emdolr persount, BOS N 298 de 1013106 o

Servicie

Murciane
de Salud




GUIA SOBRE SUGERENCIAS, RECLAMACIONI
FORMULADAS POR LOS USUARIOS DE SERVICIOS S

ORDEN DE 26 DE JULIO DE 2005, DE LA CONSEJERIA DE SANIDAD, SOBE SUGERENCIAS, RECLAMACIONES, QUEJAS Y AGR.

Medios de presentacion

1 Personalmente en cualquiera de los centros y establecimientos sanitarios o administrativos
sefalados en forma de presentacion.

2 Mediante envio por correo del impreso normalizado o, en su defecto, del escrito en el
que consten las sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos.

3 Mediante envio del impreso normalizado o, en su defecto, del escrito por fax.

4 Mediante envio por correo electrénico, a los buzones habilitados al efecto en la pagina
web de la Consejeria de Sanidad (www.murciasalud.es).

Plazos de resolucion de las sugerencias, reclama-
ciones y agradecimientos

1 En el caso de que las sugerencias, quejas, reclamaciones o agradecimientos se presenten
directamente en el centro asistencial al que se refiere, se resolveran en un plazo maximo de
30 dias desde que fue interpuesta.
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2 Si la sugerencia, queja, reclamacion o agradecimiento se presentara en centro distinto del
referido, el plazo de contestacion sera como maximo de 60 dias desde que fue interpuesta.

3 Si transcurridos dichos plazos no se ha notificado contestacion al reclamante, este podra
dirigirse a la Secretaria Autonémica de Atencion al Ciudadano, Ordenacion Sanitaria y
Drogodependencias, con objeto de conocer la situacion de su tramitacion.

Confidencialidad

En todo caso. se preservara la identidad del ciudadano y la confidencialidad de los datos. en
conformidad con la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal y la Ley 41/2002. de 14 de noviembre, bésica reguladora de la autonomia del paciente
y de derechos y obligaciones en materia de informacion y documentacién clinica.

Registro

En todos los casos, el personal procedera a su registro en la aplicacion informatica que se
establezca, entregando copia de la declaracién o escrito presentado al interesado si se hallare
presente. Cuando se tratare de personas con dificultad para la escritura o expresion correcta
de los hechos, éstos podran solicitar al personal responsable que les trascriban su peticién, en
la forma mas clara posible, al modelo senalado que se sometera a la firma del interesado.
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Ambito de aplicacion de las sugerencias, reclamaciones
y agradecimientos

1 Se podran presentar sugerencias, reclamaciones, quejas. y agradecimientos en relacion a los
servicios, centros o establecimientos sanitarios publicos o privados concertados existentes en la
Comunidad Auténoma de la Region de Murcia, asi como respecto de las actuaciones de los
profesionales, sanitarios o no, que presten sus servicios en aquéllos.

Z Las sugerencias. quejas y reclamaciones relativas al funcionamiento de los servicios administrativos
no sanitarios, prestados por el resto de unidades, organismos o entidades vinculados o dependientes
de la Consejeria de Sanidad. y del Servicio Murciano de Salud, se regiran por lo previsto en el
Decreto 28/1990, de 10 de mayo, por el que se aprueba el Reglamento de organizacion y
funcionamiento de la Oficina de Servicio al Ciudadano.

3 Las reclamaciones relativas al alta medica de incapacidad temporal se tramitaran conforme
a su regulacion especifica.
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Modelo normalizado

I Se aprueba el modelo normalizado de hoja de sugerencias. quejas o reclamaciones y
agradecimientos en el ambito sanitario publico de la Comunidad Auténoma de Murcia. El impreso
de hojas normalizadas. numeradas y autocopiativas, cuyo modelo se recoge en el Anexo 1,
constara de un original y dos copias

2 El modelo normalizado de hoja de sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos
estara a disposicion de los usuarios en las unidades de informacion de la Consejeria de Sanidad
y del Servicio Murciano de Salud, y centros y establecimientos sanitarios dependientes de éste.
asi como en los centros y establecimientos privados concertados, donde existiran carteles
informativos que indicaran a los usuarios la existencia de dichas hojas.

En las sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos. presentadas en escrito o formato
distinto al impreso normalizado deberan figurar los siguientes datos:

a) Serviclo, centro o establecimiento al que se dirige.

b) Nombre, apellidos y domicilio del interesado, e identificacion del medio y lugar preferente a efectos
de notificaciones.

c) Hechos, razones y peticion, si procede, en que se concrete la sugerencia, queja, reclamacion o
agradecimiento.

d) Lugar y fecha en que se formula el escrito.

e) Firma del solicitante.
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