Normativa: Reclamaciones y Sugerencias

Ley 14/86 (25/04/86) Ley General Sanidad

Art. 10-11-12 “... el usuario tiene con respecto a la administracion sanitaria el derecho a
utilizar las vias de reclamacion y de propuestas de sugerencias en los plazos previstos. En
uno y otro caso debera recibir respuestas por escrito en los plazos que reglamentariamente se
establezcan”.

Resolucién del Secretario General para el Sistema Nacional de Salud, sobre normas para la
gestion de las reclamaciones y sugerencias formuladas por los usuarios de la asistencia en el
ambito del INSALUD. (15 de junio de 1992)

Gestion de RECLAMACIONES

Podran presentarse en cualquier de los centros asistenciales.

Existira un Libro de Reclamaciones formalizado.

Se facilitara la trascripcion siempre que sea necesario. (Leidas y firmadas)

Siempre y en todo momento se procurara preservar la identidad del usuario y
confidencialidad de los datos.

Se comprobara por parte de la unidad receptora, que todos los datos estén consignados y
sean legibles.

Una copia para el interesado, otra para el Area de clientes y el original en el libro.

Gestion de RECLAMACIONES: Area de clientes

El plazo de tramitacion de las reclamaciones no deber& ser superior a:

o0 15 dias naturales desde la fecha de su presentacién (en el mismo centro).

0 20 dias naturales (en otro centro).
El gerente (Area de clientes), dispone de 5 dias para remitir contestacion al usuario.
De ser superior los plazos, se debera informar al interesado de la situacion en que se
encuentra la tramitacién, indicandole que si en el plazo de 30 dias mas no le hubiese
comunicado la resolucién definitiva podra recurrir ante la Direccion Provincial.
El Area de clientes, clasificara, codificara y analizara las reclamaciones.
La clasificacion se realizara de acuerdo a un sistema unificado que permitira conocer en
todo momento las causas de insatisfaccion denunciadas por el usuario.
Deberé realizar los informes pertinentes.
La gerencia informara peridédicamente a los 6rganos de participacién y representacion.
Con carécter trimestral se informar4 a la Direccion Provincial estudio por motivos y
resolucion.



Gestion de SUGERENCIAS

Podran presentarse en cualquier de los centros asistenciales.

No es necesario un documento formalizado. Existe uno en los centros de salud.

Existira un buzon de sugerencias en todos los centros.

Se facilitara la trascripcion siempre que sea necesario. (Leidas y firmadas)

Siempre y en todo momento se procurard preservar la identidad del usuario y
confidencialidad de los datos.

Se trasladaran a las gerencias (Area de clientes) para su conocimiento, adopciéon de
medidas oportunas si procede y respuesta al interesado.

Gestion de INCIDENCIAS

Se remitiran al Area de clientes.

Se informatizaran, clasificaran y codificaran.

La Direccion realizara todas aquellas gestiones que considere oportunas.

Se solicitaran los informes pertinentes, si fuera preciso, para esclarecer los hechos y tomar
las medidas oportunas.



