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1. INTRODUCCION

Las reclamaciones y sugerencias que presentan los usuarios atendidos
en la UGC de Anatomia Patolégica son una fuente importante de
informacion para mejorar la calidad de la atencién. También las personas

usuarias pueden presentar agradecimientos sobre los servicios recibidos.

2. OBJETO

Conocer las inquietudes de los usuarios con respecto a los servicios

prestados en la Unidad.

3. ALCANCE

A todo usuario de la UGC de Anatomia Patoldgica.

4. EQUIPAMIENTO NECESARIO

Acceso al programa RESUELVE

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

El usuario de la Unidad de Anatomia Patoldgica que desee realizar una
reclamacion se dirigira al servicio de reclamaciones del HUT y rellenara

el formulario que le entregaréan en dicha unidad.

También puede realizarla a través de la pagina WEB que posee el

Servicio Andaluz de Salud.

6. PRESENTACION EN LOS CENTROS SANITARIOS

Los profesionales de dicha unidad ofrecen atencion, informacion vy

facilitan a las personas que asi lo soliciten, una hoja del libro.

Cada hoja del libro consta de un ejemplar original y tres copias
autocopiables. El formulario est4 configurado para que sea la persona
interesada la que redacte el escrito. No obstante, se puede hacer en
nombre de otra persona que es la titular de la historia de salud,
identificando a esta en el texto de la reclamacion. En este caso, y en
cumplimiento de la ley de proteccién de datos, es necesario que quien

presenta la reclamacién acredite su representacién voluntaria o legal,



segun proceda, de la persona titular de la Historia Clinica que se va a

investigar.

Para realizar la reclamacién en nombre de otra persona y ejercer la
representacion de la misma, es necesario cumplimentar el "Formulario
de otorgamiento de la representacion)” y adjuntar la documentacién

gue, segun cada caso, se requiera.
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Es importante saber que:

» Cada hoja del libro para presentar una reclamacién, sugerencia y/o
agradecimiento se corresponde con una numeracion diferente. Por lo tanto, no
se debe escribir en otra hoja del libro como continuaciéon de una hoja anterior.
Si se precisa mas espacio para escribir del que dispone la hoja, profesionales
del centro le proporcionaran tantos folios en blanco como sea necesario que se

graparan a la hoja del libro.

» Es posible redactar un escrito en su domicilio y presentarlo en cualquier
registro general. También puede entregar el escrito y anexarlo a una hoja del
libro de reclamaciones y sugerencias, en la que debera cumplimentar sus datos
identificativos y en el apartado “texto de reclamacién” se debe especificar: “se
adjunta en hoja/s complementaria/s”. A su entrega, se la/s grapara/n a la hoja
del libro.



» Es importante firmar la hoja antes de entregarla y en caso de presentar
un escrito, firmar el escrito. Se recomienda también, que la revise en su
totalidad, especialmente, la parte correspondiente a sus datos

identificativos y de localizacion.

> Es posible que, para comprobar algun dato, le soliciten la presentacion

de alguin documento identificativo o de cobertura sanitaria.

» EIl profesional que recibe la hoja comprobara que se encuentra
correctamente cumplimentada, en cuyo caso, estampara el sello del
centro, la fecha y su firma en todas las copias. Por ultimo, entregard el
ejemplar correspondiente a la persona interesada y, si la/s hubiera,

fotocopia de la/s hoja/s complementaria/s.
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E Reclamaciones, sugerencias y agradecimientos

Las reclamaciones y sugerencias que presentan las personas atendidas en

centros del Servicio Andaluz de Salud son una fuente importante de informacion 10
para mejorar la calidad de la atencién. También las personas usuarias pueden

presentar agradecimientos sobre los servicios recibidos. Aih Id

https://www.juntadeandalucia.es/Isr/Isr/inicio.jsp.



https://www.juntadeandalucia.es/lsr/lsr/inicio.jsp
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Si dispone de certificado digital, la sugerencia o reclamacion se firma y
presenta de forma electronica y si no dispone de certificado digital, sera
necesario imprimir en papel todas las hojas de la sugerencia o
reclamacion, firmarlas y presentarlas en un registro general, donde una

vez sellada, le entregaran una copia.

En un plazo de 10 dias se realizara el analisis y las causas que han
originado la reclamacién ofreciendo una respuesta y medidas de mejora

para esa situacion a través de la aplicacion RESUELVE.

8. ACCEDER AL PROGRAMA RESUELVE

» PICAR EN GOOGLE CHROME.

> PONER LA DIRECCION DEL PROGRAMA

HESUELWE

httpsidfresuelvesas|unta- andalucimes/YentanillaTramitacion/laces/ pages/public/logindldapsloglinshtin




» COMPLETAR LOS CAMPOS DE USUARIO Y CONTRASENA
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> DESCARGAR LA RECLAMACION Y PROCEDER A SU CONTESTACION

La unidad dispone de un buzén de sugerencias para que los usuarios
puedan dejar las encuestas que se les facilita y cualquier sugerencia que

consideren oportuno.

Se realizan analisis periédicos de las sugerencias y reclamaciones para

implementar mejoras.
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