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    Generalitat de Catalunya

    Departament de Salut

    Direcció General d’Ordenació i Regulació Sanitàries

    Subdirecció General d'Avaluació i Inspecció d'Assistència Sanitària

      Gran Via de les Corts Catalanes, 587, Barcelona,  CP: 08007

      Tel 93 482 44 28 ;   Fax: 93 482 44 30;   email : sgaias.salut@gencat.cat


INSTRUCCIONS PER A FER RECLAMACIONS-DENÚNCIES EN ASSISTÈNCIA SANITÀRIA

Quan un usuari de l'assistència sanitària no està d'acord amb l'atenció rebuda i considera haver estat perjudicat injustament, pot presentar un escrit sobre aquests fets.

ON ES POT PRESENTAR:

1-Al propi centre que ha donat l'assistència. Aquest és el primer graó del sistema de reclamacions. El primer pas, ja que tots els centres autoritzats han de disposar d'un sistema de recollida de reclamacions, o bé a un llibre numerat o en fulls amb possibilitat de còpia. Molts establiments grans disposen d'una Unitat d'Atenció a l'Usuari, que les recull i les tramita, donant resposta en un termini raonable. 

Si la resposta no es fa en un termini adequat o bé no sembla atendre els punts reclamats convé presentar un nou escrit al mateix centre amb les manifestacions que corresponguin. 

2-EN ASSISTÈNCIA PÚBLICA:Quan el centre assistencial continua sense respondre en un termini suficient, o bé la seva resposta no resulta convincent, es pot recórrer a l'organisme superior que assegura la cobertura: El Servei Català de la Salut en el cas de malalts de la Seguretat Social (als sectors, regions o bé a la seu central: Travessera de les Corts, 131, Edifici Olimpia,  Barcelona, 08028), MUFACE, ISFAS, o l'assegurança privada corresponent. 

3-EN ASSISTÈNCIA PRIVADA: El primer pas és exactament igual: el centre ha de disposar dels mecanismes necessaris per a donar resposta. El pacient s’ha de dirigir el centre assistencial. En el cas d’assistència rebuda a través d’asseguradores el pas següent és presentar la reclamació a aquesta entitat, amb la qual s’ha contractat l’assistència.

Si un cop reiterada no es rep o bé no és adequada es pot recórrer a la Subdirecció General d’Avaluació i Inspecció d’Assistència Sanitària (Gran Via de les Corts Catalanes, 587, Barcelona, DP 08007). Les comunicacions se'ns poden enviar per correus, o bé presentar-les als registres, per exemple, l'existent al mateix edifici, de Gran Via 587, planta baixa, on, si es presenten dues còpies, es quedaran amb una i li segellaran l'altra com a resguard. Les reclamacions a la Subdirecció es poden presentar en el model adjunt, o bé escrites en una carta. Sempre ha de donar la informació més completa possible per facilitar l'estudi del cas.

4-Si es considera que els fets poden ser constitutiu de delicte, és adequat presentar-la a l'àmbit judicial penal; o bé en reclamació civil si es reclamen quantitats econòmiques; o al contenciós-administratiu, contra decisions de l'Administració Pública que es consideren incorrectes.   

Les oficines de consumidors dels ajuntaments, les associacions de consumidors i usuaris, o els col·legis professionals també poden ser vies d'atenció de reclamacions.  

COM FER LA RECLAMACIÓ:

Com ja hem dit, les unitats d'atenció a l'usuari tenen normalment uns formularis per a facilitar la recollida de la reclamació. I altres disposen de llibres de reclamacions. Els consultoris petits, on actua particularment un professional no sempre disposen d'impresos o de llibre. En aquests casos el reclamant pot escriure el contingut de la seva reclamació en forma de carta en un full propi, i enviar-ho per correus amb acusament de rebuda, o bé presentar un original i una còpia al centre personalment i demanar que li segellin la còpia.    

Encara que la institució tingui models impresos, la reclamació presentada en una carta té el mateix valor. De fet, a vegades els impresos deixen molt poc espai per expressar tots els fets i s'han de completar en fulls apart. 

En principi les reclamacions s’han de fer-se per escrit en paper i signades, però el procés es pot iniciar també per correu electrònic, sempre que hi hagi prou identificació del reclamant i informació.

CONTINGUT:

Les reclamacions han d'expressar els fets que es volen comunicar i totes les dades que permetin un aprofundiment i anàlisis. S' ha de pensar que la Inspecció sempre ha d'intentar buscar testimonis o dades escrites que corroborin les aportacions del denunciant. Per tant, cal precisar amb noms, dates, hores, etc tot els fets.  I que s'aporti còpia dels documents complementaris, com informes, factures, medicaments, fotografies, etc  

INTERESSATS:

En principi la reclamació ha de presentar-la  la persona perjudicada, que és la titular del dret, a no ser que sigui menor d'edat, hagi mort o estigui incapacitat. En aquests casos és quan es pot fer pels familiars. 

Però no només és jurídicament interessat la part perjudicada, també ho és el metge o  el centre sanitari, i per tant també serà informat.

TRAMITACIÓ:

La inspecció informarà als interessats de la recepció de la reclamació i si serà atesa des de la nostra unitat o enviada a un altra, que sigui competent. La Subdirecció General d’Avaluació i Inspecció d’Assistència Sanitària farà les comprovacions i anàlisi corresponents i la pròpia Subdirecció o una altra unitat del Departament de Salut els comunicarà el resultat final. Aquestes, com totes les decisions administratives poden ser recorregudes, primer dins de la pròpia Administració i després a l'àmbit contenciós administratiu. 

COMPETÈNCIA:

La Subdirecció General d’Avaluació i Inspecció d’Assistència Sanitària és competent en temes de drets d’informació, qualitat i seguretat en assistència sanitària, i normalment actua si la resposta a la reclamació inicial que fa el centre sanitari no ha estat adequada, és a dir, una vegada s' ha esgotat la primera fase del procediment de reclamacions. Per això se'ns haurà d'aportar còpia de les reclamacions fetes al centre i la seva resposta.

La inspecció de salut no és competent en temes de tarifes, indemnitzacions econòmiques, tractaments de bellesa, depilacions (que han de ser presentats a les autoritats de consum). Els temes de piercings i  tatuatges són competència dels ajuntaments.
Subdirecció General d’Avaluació i Inspecció d’Assistència Sanitària

Actualitzat a gener de 2013

FULL DE RECLAMACIÓ/DENÚNCIA


1.-NOM I COGNOM DEL/A MALALT/A:                                                                             
DNI:                              

Edat:                       Adreça:                                                                           Població:                                CP:        
                     

Telèfons:                                                                 E-mail:                                 CIP, CatSalut:

Assegurança d'aquesta assistència: CatSalut: [ ]    Altres (indicar):                                            Privat:  [ ] 

2.-RECLAMANT, si no coincideix amb el/la malalt/a:                                                                           DNI:

Adreça:                                                              Població:                                       Codi Postal:                    Telèfon:                                               

E-mail:                            Relació amb el malalt: 


3.-ESTABLIMENT SANITARI RECLAMAT: Nom:

Adreça:                                                                                Població:                                       CP:                    


4.-FETS RECLAMATS (fets, llocs, serveis, dates, hores, testimonis, noms dels presumptes responsables, etc. Si no té prou espai pot continuar al dors):


5.-RELACIÓ DE DOCUMENTS QUE S'ADJUNTEN (informes, medicaments, factures, publicitat, etc): 


6.-SI HI HA RECLAMACIONS ANTERIORS SOBRE AQUESTS FETS:

-Al centre reclamat: SI: [ ]  NO: [ ]    (Aportar fotocòpia de la reclamació i de la resposta). 

-Al CatSalut o l'asseguradora: SI: [ ]  NO: [ ]    (Aportar fotocòpia de la reclamació i de la resposta). 

-A l'àmbit judicial: SI: [ ]   NO: [ ]     (Aportar fotocòpia de la reclamació i de la resposta).


Signatura del/a reclamant




Data de la reclamació

                                                                               (Si es necessita més espai per a l’exposició es pot afegir un full complemtari)
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