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1. Introduccion

Con el siguiente manual de uso se adquieren los conocimientos necesarios para navegar
por , aplicacién que gestiona las reclamaciones, sugerencias y agradecimientos
presentados en el Servicio Andaluz de Salud. Una vez alcanzados estos, el Perfil
responsable de UA / UPC podrd gestionar las reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos asignados a su unidad, es decir, dar respuesta a los expedientes y
consultarlos.

Inicio Tareas | Consulta Configuracion - Estadisticas
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Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos [ Buscar I [ Busqueda avanzada

- Pdgina de inicio de Resuelve. Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos -
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2. ACCESO

La web de Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos es de acceso restringido, por
lo que requiere autenticacion para acceder a la aplicacion. Como se puede observar en
la imagen correspondiente al formulario de autenticacidn, las credenciales a utilizar son

las de DMSAS. Una vez que se introduce el Usuario y Contraseifa y se pulsa en Entrar,
se accede a la aplicacién.

8 Autenticacion
Usuario Usuario DMSAS
Contrasefia

- Formulario de autenticacion -

Se recomienda el uso de versiones de navegadores web actualizadas a IE 10,
Chrome 30, Firefox 28, Safari 6 o posteriores.

Mensajes en la validacion

Si el proceso de autenticacion y acceso a la aplicacidn no ha sido correcto, el sistema
muestra un mensaje de alerta informando del problema. Los problemas con los
permisos de acceso se pueden deber a dos motivos:

- Credenciales incorrectas: Se producen porque el usuario y contrasefa indicados
no son validos. Se puede deber a distintos motivos: usuario y/o contraseia
incorrecta, contrasena expirada, usuario de DMSAS no activo, etc. En este caso,
es conveniente verificar previamente que las credenciales son validas.

A Se ha producido el siguiente error en el acceso a la aplicacion:

Usuario o contrasefia incorrectos

& Volver a identificarse

- Mensaje informativo de acceso incorrecto -

- No tiene permisos de acceso a la aplicacidn:

Servicio de Coordinacion — Gestion Ciudadana 4de24
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A Se ha producido el siguiente error en el acceso a la aplicacion:

Mo =e ha podido autentificar corectamente (usuario o contrasefia no valida)

& Volver a identificarse

- Mensaje informativo de permisos insuficientes -

Centro de trabajo

Si la persona identificada tiene permiso de acceso a mas de un centro de trabajo o
unidad, tras la autenticacién el sistema solicitara la Seleccion del centro con el que desea
trabajar en la aplicacion.

Seleccidén de centro de trabajo

~ Centro Trabajo

Centro con el que desea trabajar
‘AGS Serrania de Malaga (Distrito) ‘—']

AGS Serrania de Malaga (Distrito)

AGS Serrania de Malaga (H. Ronda)

- Seleccion de centro de trabajo -

Tras seleccionar el centro y pulsar en Guardar, se accedera a la aplicacién para trabajar
con el centro seleccionado. En cualquier momento, se puede cambiar el centro con el

gue trabajar en la aplicacion desde icono E de la cabecera (esquina superior derecha).

SPerfil UA/ 0010 0010 0010/ Distrito Almeria ? Q ®

Siempre que se muestre el simbolo E significa que el usuario tiene
permiso de acceso a mds de un centro y al pulsar en él podrd cambiar de
uno a otro.

Cerrar sesion

Por seguridad, cuando se termine de trabajar con la aplicacidon es recomendable cerrar
la sesion de trabajo. Para ello, se debe pulsar en el botéon Cerrar sesion [T situado en la
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zona superior derecha de la cabecera. Por defecto, la aplicacidn tiene establecido un
tiempo de sesidon de 30 minutos de inactividad.

a La sesidn se ha cerrado correctamente.

& voiver a identificarse

- Sesion cerrada -

Desde el botdn Volver a identificarse se accede directamente al
formulario de autenticacion
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3. ELEMENTOS BASICOS

En este apartado se describen los elementos basicos disponibles en las secciones que se
mantienen durante la navegacion en la aplicaciéon, como son la informacidn de la
cabecera y el menu de opciones de la aplicacion.

SPerfil UA/ 0010 0010 0010/ Distrito Aimeria 2 Q ®

/A\ Servicio Andaluz de Salud r e S Ue lve

JUNTA DE oAU CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS
Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos

Inicio | Tareas Consulta Configuracién ~| Estadisticas
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- Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos [ Bliscar l [ Biisqueda avanzada

- Cabecera y menu. Pdgina principal de la aplicacion -

Cabecera

La cabecera es una zona estatica y no cambia durante la sesidn de trabajo.

En la esquina superior derecha aparecen los datos correspondientes a la persona
identificada: perfil, nombre completo y centro de trabajo. Si tiene permiso de acceso a

mas de un centro de trabajo, se mostrarda el simbolo Ejunto al nombre del centro.

Ademas de esta informacidn, se encuentra el botén Ayuda E, desde el que se accede a
informacién de interés para el usuario tales como el manual de uso, el manual de
clasificacién y descripcién de motivos, o las preguntas frecuentes. En esta seccién
también se encuentran disponibles los manuales de uso de otros perfiles de la
aplicacién. Pulsando en la documentacion que se desee consultar, se descarga el
documento en formato PDF.

También se encuentran disponibles los botones, Buscar expedientes E (se describira

mas adelante) y Cerrar sesion E
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Menu

Bajo la cabecera se encuentra el Menu horizontal. Esta formado por diferentes opciones
desde las que se puede acceder a las secciones principales de la aplicacién. Los
elementos del menu son los siguientes:

- Inicio: enlace directo a la pagina de inicio de la aplicacion.

- Tareas: muestra los expedientes que se encuentran en el estado “pendiente
respuesta”, cuya respuesta se encuentra en el estado “Pendiente contestacién”
y “Rechazada”.

- Consulta: enlace directo a la pantalla de busqueda de expedientes.

- Configuracion: Esta opcién permite administrar los responsables auxiliares
asociados a las Unidades Asistenciales de las que el usuario es responsable.

- Estadisticas: Esta opcidon permite consultar los informes estadisticos disponibles.
El usuario tiene disponible un manual de usuario especifico para el mdédulo de
Estadisticas, ademds de un anexo de férmulas para el cdlculo de estadisticas en
los informes.

Pantalla de inicio

Ademas de las opciones disponibles en la cabecera, en esta pantalla se encuentra
disponible la seccién Buscar, que permite la busqueda de expedientes mediante
nombre, apellidos y DNI/NIE, aunque a través del icono Buscar expedientes E,
disponible en la cabecera, es posible realizar busquedas mas avanzadas aplicando
distintos filtros.

Inicio Tareas Consulta Configuracidn - Estadisticas
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- Pantalla de inicio -
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La informacion que se muestra en los resultados de consulta o de
busqueda son los expedientes que corresponden a su centro. En ningun
caso se mostrardn expedientes de otros centros.
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4, FLUJIOGRAMA

En el siguiente flujograma se muestran los diferentes estados por los que pasan los

distintos expedientes.
Se ha diferenciado en distintos colores las situaciones del expediente, estados por los
que pasa, acciones que no implican un cambio de estado del expediente, estados finales

y acciones que se realizan externas al aplicativo.

- Situaciones del expediente
Estados del expediente

D Acciones sin cambio de estado

Estado final del expediente

«nams ACCiones extemas al aplicativo
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5. TAREAS

Tras la asignacién de un expediente a la UA/UPC por parte de la unidad directiva, se
realizard una notificacién por correo electrénico a los usuarios de la Unidad asignada,
informando sobre la asignacion realizada (ver punto 7. Notificaciones)

Desde la opcion de menu Tareas se accede a los expedientes que se encuentran en
estado “Pendiente respuesta” y ademas la respuesta en estado “Pendiente
contestacion” o “Rechazada”.

Tareas

v Datos de filtrado

Pagina 1 de 1 (1 Expediente) 0 Seleccionados 1 10 v

Titular de la

N° de Expediente
< historia clinica ¢

Fecha deA entrada Quién reclama &

respuesta afectadas

M JOSE Pendiente ALMERIACENTRO

RES-03005-236337  24/10/2019 ANDALUZA CAAlicin Contestacion # Ver detalle
ANDALUZA >

‘ Unidades afectadas / ‘

ALMERIA CENTRO

Centro afectado ¢ ‘ Estado de la ‘ Unidades

‘ Accién ‘

CONSULTADE LAMUJER
LIMPIEZA
Pagina 1 de 1 (1 Expediente) 0 Seleccionados 1 10 v

- Expedientes Pendiente de respuesta-

Desde el botén Ver detalle de la columna Accidn del expediente en cuestidn se accede
al detalle del expediente, donde podemos consultar la asignacidon de Unidades del
expediente con la siguiente informacién:

* Nombre de la unidad: Nombre de la unidad asignada.

» Informacién requerida: Propuesta de respuesta o informe.

» Fecha de peticién: Fecha de asignacidn del expediente a la unidad.

» Fecha de respuesta de la unidad: Fecha en la que la Unidad da respuesta a la

solicitud.

= Estado de la respuesta: Ultimo estado en el que se encuentra la respuesta del
expediente.

Unidades Asistenciales
Nombre de la unidad Informacién requerida Fecha peticién FeziE deur:isiudesta dalk Estado de la respuesta ‘ ‘
ALCAZABA Propuesta de Respuesta 14/08/2019 Pendiente Contestacion
- Unidades asignadas al expediente-
Servicio de Coordinacion — Gestion Ciudadana 12 de 24
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Desde la misma pantalla a través del botdn Editar se accede a la pantalla Pendiente de
respuesta, desde la que se puede indicar la respuesta propuesta a través del botdn

® ,el cual estara disponible en el caso de que el estado de la respuesta sea “Pendiente
contestacion” o “Rechazada”.

Pendiente de respuesta

N expediente: RES-03005-235248 Persona interesada -

& Ver detalle
Dias en tramite: 37 Titular de la historia clinica

Estado’ Pendiente respuesta

v Respuesta

Unidad asistencial

Nombre UA Fecha Peticion Fecha de respuesta de la unidad Estado de la r&n«{ ‘ ‘

ALCAZABA 14/08/2019 Pendiente Contestacion \A E

- Pendiente de respuesta -

Al pulsar el botén indicado en la pantalla, y como se puede observar en la siguiente
imagen, se accede al formulario desde el que se debe indicar la Propuesta de respuesta
(caja de texto “propuesta de respuesta”) y se deben anexar los documentos si fuesen
necesarios (botén “Anexar documento”). Ademas, el usuario tiene disponible el campo

“Propuesta de mejora”, el cual le permite informar si asi lo desea una propuesta de
mejora.

Servicio de Coordinacion — Gestion Ciudadana
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Inicio Tareas Consulta Configuracion - Estadisticas

Respuesta de la unidad

N° expediente: RES-01190-91143 Persona interesada - M JOSE ANDALUZA ANDALUZA ,‘ Ver detalle

Dias en tramite: 14 Titular de Ia historia clinica: Estado: Pendiente respuesta
Fecha de solicitud Fecha 1° reiteracion Fecha 2° reiteracion
06/03/2019 26/03/2019 26/03/2019
de infor [:] de del
Fecha Peticion Infi /prop: de resp Fecha de respuesta de la unidad Motivo de rechazo de la propuesta Fecha del rechazo

No hay registros

Propuesta de respuesta

+ Anexar documento

Documentacion Aportada

Nombre Documento Acciones

No hay registros

Propuesta de mejora

[ Guardar ] [ "D Volver ] [("Contestar

- Respuesta de la unidad-

Tras aportar la informacién, se debe pulsar en el botén Contestar.

El boton Guardar, registra la informacion mientras finaliza de aportar
la documentacion necesaria y/o finaliza la elaboracion de la respuesta

El boton Cancelar, vuelve a la pantalla anterior sin guardar la
propuesta de respuesta indicada siempre que no se haya guardado
previamente

El boton Contestar, registra la propuesta de respuesta y la
documentacion adjunta para que la unidad directiva pueda revisarla

Servicio de Coordinacion — Gestion Ciudadana 14 de 24
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Recuerde: los documentos que se anexan no deben superar los 4Mb y
el formato debe ser PDF.

En caso contrario avisard con el siguiente mensaje:

Ed El archivo es demasiado grande(Max:4Mb) prueba_tamaric_grande.pdf 6.2 MB "

Una vez contestada, la respuesta quedara Pendiente de Revision para que la unidad
directiva de atencion a la ciudadania pueda revisarla.

Pendiente de respuesta

v Datos basicos
N expediente: RES-03005-235248 Persona interesada - & Ver detalle

Dias en tramite: 38 Titular de la historia clinica Estado: Pendiente respuesta

v Respuesta

Unidad asistencial

Nombre UA Fecha Peticion Fecha de respuesta de la unidad ‘ Estado de |a respuesta
ALCAZABA 14/08/2019 081012019

- Respuesta pendiente Revision-

Una vez que la unidad directiva de atencién a la ciudadania revise la respuesta, se
pueden dar los siguientes casos:

- Da por valida la respuesta facilitada: en este caso en el expediente aparecera
que la respuesta ha sido Contestada, aunque el expediente continda en estado
Pendiente respuesta.

Unidades Asistenciales

Nombre de la unidad Informacién requerida Fecha peticién =t deur'e‘:;udesla el Estado de la respuesta
ALCAZABA Propuesta de Respuesta 1410812019 08/10/2019

- Respuesta Aceptada por la Unidad directiva -

- No da por valida la respuesta facilitada, devolviéndola a la UA/UPC: en este caso
el expediente volvera a estar disponible para que pueda modificar la propuesta
de respuesta. El estado de la respuesta serd “Rechazada”.
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Unidades Asistenciales

Nombre de la unidad Informacidn requerida Fecha peticion p=cha deur:;P;:sm o Estado de la respuesta
ALCAZABA Propuesta de Respuesta 14/08/2019

- Respuesta Rechazada por la Unidad Directiva-

Recuerde: el boton Guardar ayuda a mantener los datos guardados en
caso de necesitar mds tiempo para continuar con el tramite.
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6. CONSULTA Y BUSQUEDA DE EXPEDIENTES

A través del icono Buscar expedientes E, disponible en la cabecera de la aplicacién, o a
través de la opcidn de menu “Consultas”, se pueden realizar busquedas avanzadas
aplicando distintos filtros de busqueda.

El resultado de la busqueda aplica por defecto una paginacién de diez expedientes por
pagina, aunque el formulario permite cambiar la paginacién ampliandola hasta un total
de 200 expedientes por pagina. También se ofrece la posibilidad de aplicar orden en los

resultados por las distintas columnas de datos que muestra el listado.

Busqueda

~ Datos de filtrado

Namero de expediente Estado Fecha de entrada
-Seleccione- |~ Desde ] Hasta ]
Centro afectado
-Seleccione-  *
Tipo de expediente Moativos
-Seleccione-
DNIINIE Nombre Apellidos
NUHSA
Pagina 1 de 4 (39 Expedientes) 0 Seleccionados 1234 |*= = 0 v
N° de Expediente ¢ Quién reclama & Timla::l?;(l:: ffslnria Centro afectado ¢ Estado = ‘ Accion ‘
RES-02045-38625 CS Almeria Centro Finalizado y archivado # Ver detalle

- Formulario de busqueda y resultados —

El botdn Buscar, realiza la busqueda aplicando los filtros que se han
cumplimentado en el formulario de busqueda.

El botdn Limpiar, borra los filtros aplicados en el formulario y elimina los
resultados obtenidos en la busqueda.
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Una vez que se muestra el listado de los expedientes, es posible consultarlos pulsando
en Ver detalle.

Al pulsar ver detalle se accede a la pantalla Consulta de expediente, donde se puede
consultar el estado del expediente y continuar con el tramite si se encuentra en algun

estado que lo requiera.
Consulta expediente

Datos generales Datos de gestion Documentos anexos Historial
v Datos del documento

N° expediente Estado Dias en tramite: Fecha de entrada (%) Fecha del documento (*)
RES-03005-91077 Pendiente respuesta 3 27/06/2018 27/06/2018

Tipo expediente (%) Libro/Hoja

4. Escrito

Centro de registro (%) Procedencia

Distrito Almeria

Centro afectado (*)

CA Agua Amarga

~ Datos de la persona interesada

- Expediente consultado con opciones habilitadas —

Si se pulsa sobre el botdn “volver” disponible en el detalle, se accedera al resultado de
la busqueda realizada.

También se pueden realizar consultas de expedientes desde la pagina de inicio
aplicando un filtro por los siguientes datos: Nombre, Apellidos y DNI/NIE, que no son
necesarios completar a la vez para realizar una busqueda.
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Inicio | Tareas | Consulta Configuracion

v Estadisticas
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Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos

Buscar

Nombre

Apeliidos

DNINIE

[ Buscar I [ Biisqueda avanzada

- Formulario de busqueda en la pdgina de inicio —
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7. NOTIFICACIONES
Las notificaciones en se realizan mediante el envio de correos electrdnicos.

Existen cuatro tipos de notificaciones: por asignacién, por rechazo de la informacién,
por no competencia y por reiteracion.

7.1 Por asignacion

Las notificaciones por asignacion se efectuan cuando la unidad directiva de atencidn a la
ciudadania asigna un expediente a las unidades asistenciales o las unidades propias de
centro.

7.2 Notificacion por rechazo de la informacién

Se produce cuando la unidad directiva rechaza por algin motivo la respuesta facilitada
por la unidad y le solicita una modificacién y/o ampliacién de la misma.

7.3 Notificacidon por no competencia

Se produce cuando la unidad directiva considera que la unidad no es competente para informar
sobre el expediente asignado, y retira la asignacién del expediente a la unidad.

7.4 Notificacidn por reiteracion

Las notificaciones por reiteracidn se envian transcurrido un periodo de tiempo sin haber
respondido la unidad. Existen dos reiteraciones de notificacién a la unidad, con 7 dias
entre cada una de éstas. Esta notificacion se realiza de manera automatica por el
sistema.
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8. CONFIGURACION

Desde esta opcidn de Configuracion se accede a la administracién de los responsables
auxiliares de las Unidades Asistenciales. Para ello, se debe acceder a la opcidn del menu
principal Configuracién/Unidades Asistenciales.

Tareas Consulta Estadisticas

Unidades Asistenciales
' e
e
nv

Inicio

Vapve Nombre

-ralma.

esuelvie ,

mta-pd l.] Apellidos
1111 maliria O
illwe) iaz] ia DNINIE
SE P B =

Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos [ Buscar l [ Biisqueda avarzada

-Opcion de mentu Configuracion para el perfil Responsable de UA-

Desde el botén indicado en la pantalla de la columna Auxiliares se accede al listado de
Responsables Auxiliares, junto con las acciones “Afadir”, “Editar” y “Eliminar”, las
cuales permiten afiadir, editar y eliminar responsables auxiliares asociados a la Unidad

Asistencial en cuestion.

Administracion UA

(") campo obligatorio

v Unidades Asistenciales

Unidad Asistencial

Respeonsable Principal
Codigo Nombre Auxiliares
Nombre ‘ Correo de contacto
UGCO00512 | ALGAZABA [o]
UGC000513  ALMERIACENTRO [}
- l 5 v
-Unidades Asistenciales-
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v Unidades Asistenciales

Unidad Asistencial

Responsable Principal
Auxiliares

Codigo Nombre
Nombre ‘ Correo de contacto

UGC000512 ALCAZABA

Responsables Auxiliares

Correo de contacto

Nombre

usu10@juntadeandalucia.es

-Responsables auxiliares de la Unidad Asistencial-

Usuario10

[ Afiadir Responsable ]

Desde el botén Afiadir Responsable, se pueden informar los campos solicitados en la
ventana emergente que se presenta para anadir el nuevo responsable auxiliar. Una vez
registrados se debe pulsar en Aceptar y se informara con un mensaje si el responsable

se ha registrado correctamente.

v Unidades Asistenciales

Unidad Asistencial

! HECRAR=ABIE PIREINAT |

Codigo Nombre e
Responsable Auxiliar ¥ | dorreo de contacto

UGC000512 ALCAZABA erfas sspa@juntadeandaluciaes @
T —

Nombre ()
rep de contacto ‘

Auxiliares

‘ Nombre Correo de contacto (%)
Aceptar Cancelar udfa.es
Usuario10 | usu10@juntadeandalucia es
[ Afiadir Responsable l [ Editar Responsable ] [ Eliminar Responsable ]

UGC000513 ALMERIA CENTRO
1 5 v

-Afadir responsable auxiliar-

Solo es posible afadir correos corporativos, es decir, de este tipo:
@juntadeandalucia.es, @sjd.es, @hcs.es, @ephag.es, @ephpo.es y
@epes.es

Para que el responsable afiadido desde esta opcion de configuracion tenga
acceso a Resuelve, debe darse de alta en MACO, por lo que debe tramitar la
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solicitud de permiso a través de la Unidad de Atencidn a la Ciudadania de su
centro directivo

Si no se cumplimentan todos los datos que son obligatorios y se pulsa Aceptar, el
sistema mostrara distintos mensajes de aviso informando de los campos incompletos o
con valores no vdlidos. Como se pueden observar en la siguiente pantalla, los mensajes
de validacién se muestran en la zona superior derecha de la pantalla, informando sobre
los campos que no se han informado correctamente.

0010/ Distrito Almeria ? Q ©
Error de Validacion.
‘DNI': El campo es obligatorio.

Error de Validacion.

‘Nombre”: El campo es
obligatorio.

Error de Validacion.

"Correo de contacto”: El campo
es obligatorio.

campo 00oiigatorio

-Mensajes campos incorrectos-

Los campos que son obligatorios se identifican con un asterisco (*)

Desde el botdn Editar se pueden modificar los campos solicitados del responsable
auxiliar seleccionado, en la ventana emergente que se presenta. Se selecciona un
responsable haciendo clic sobre su fila y esta queda marcada en color azul.

Una vez modificados los datos se debe pulsar Aceptar y se informard con un mensaje si
los datos se han modificado correctamente.

Servicio de Coordinacion — Gestion Ciudadana 23 de 24
Subdireccién de Gestion Sanitaria
Direccion General de Asistencia Sanitaria y Resultados en Salud



resuelve. Perfil responsable de UA/ UPC

SERVICIO ANDALUZ DE SALUD
L. e Mayo 2020
Consejeria de Salud y Familias

v Unidades Asistenciales

Unidad Asistencial

Auxiliares

Cadigo Nombre .
‘ ‘ Responsable Auxiliar * | Eorreo de contacto

UGC000512 ALCAZABA ehas sspa@juntadeandaluciaes @
ou
Nombre (*) | Usuario10

‘ Nombre Correo de contacto (%) usu10@juntadeandalucia.es frgo de contacto ‘

Aceptar | Cancelar ufia.es

Usuario10 | usul0@juntadeandalucia.es

[ Afiadir Responsable [ Editar Responsable ] Eliminar Responsable ]

UGC000513 ALMERIA CENTRO

-Editar responsable auxiliar-

Desde el botén Eliminar se puede eliminar el responsable auxiliar seleccionado en la
lista. El sistema solicitara confirmacion para finalizar con la eliminacién del responsable
seleccionado. Una vez confirmada la eliminacién se informard con un mensaje si el
responsable se ha eliminado correctamente.

v Unidades Asistenciales.

Unidad Asistencial

Responsable Principal
Cadigo Nombre T Auxiliares
Nombre I Torreo dg contacto
UGCO00512 ALCAZABA Eliminar Responsable ® duemas,sspa&mmadeandalucwa,es [-]
¢Esta seguro que desea eliminar el Responsable seleccionado?
‘ Nombre Aceptar Cancelar forreo de confacto

Usuario10 usu10@juntadeandalucia es

Eliminar Responsable ]

[ Afiadir Responsable ] [ Editar Responsable ]

UGCO000513 ALMERIA CENTRO

-Eliminar responsable auxiliar-
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