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Definicid, classificacio i codificacié de les recla

Definicié i classificacié

Assistencials

Es I'expressio de I'opinié de l'usuari, referida a
un acte o procés assistencial en la seva totalitat,
gue ha dut a terme un professional o un equip
sanitari per donar solucié a un problema de
salut, manifestat com a tal pel mateix usuari.

Tracte

Es I'expressio de I'opini6 de l'usuari, referida a
les relacions interpersonals propies de qualsevol
organitzacié que presta uns serveis.

Informacié

Es I'expressio de l'opinié de l'usuari, referida a la
comunicacié verbal o escrita, tant del procés
assistencial com de les normes institucionals,
com també de les diferents ofertes de serveis i
drets i deures de l'usuari.

Organitzacio

Es I'expressio de l'opinié de l'usuari, referida a la
planificacié, ordenacié, coordinacié o resolucio
de les diferents estructures i circuits que
proporcionen capacitat funcional a l'entitat
proveidora i/o al conjunt de la xarxa assistencial.

Hoteleria/habitabilitat/confort

Es I'expressio de I'opinié de l'usuari, referida a
les condicions d'habitabilitat, allotjiament i confort
dels usuaris en el centre assistencial, com
també fa referéncia a aspectes propis de
I'hoteleria.

Documentacio

Es I'expressio de I'opini6 de I'usuari, referida a la
documentacié del procés assistencial, com
també als certificats de I'estat de salut i
justificants, en relaci6é a aquests procés.

Altres

Es I'expressio de I'opinié de l'usuari, referida a

aquells aspectes no catalogats en les anteriors
classificacions. S'ha d'intentar utilitzar-lo minimament
com a grup de classificacio
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01 ASSISTENCIAL
Codi  Descripcio

010100 Negativa d'assisténcia

010200 Insatisfaccié d'assisténcia

010201 Manca de confianga amb el metge

010202 Manca de confianga en el personal d'infermeria

010203 Manca de confianga amb I'equip assistencial

010300 Assisténcia no duta a terme

010400 Accident assistencial

010500 Desacord amb l'alta

010501 Desacord amb l'alta: amb el trasllat a un altre
centre

010502 Desacord amb I'alta: per alta en incapacitat
temporal (IT)

010503 Desacord amb I'alta: per alta de tractament

010600 Objeccioé de consciéncia

010700 Infecci6 hospitalaria/ambulatoria

010800 Confusié o error

010801 Confusié o error de malalt

010802 Confusié o error de medicacio

010803 Confusio o error d'intervencié quirurgica

010804 Confusio o error de tractament no quirdrgic

010805 Confusio o error de prova complementaria

010806 Confusio o error de diagnostic

010900 Incompliment de la dieta alimentaria

011000 Possible negligencia

011100 Denegacio segona opinié

011200 Incompliment/denegacié voluntats anticipades

019900 Altres d’assistencial

02 TRACTE

Codi
020100

Descripcid
Tracte o actitud del personal inadequat

020200 Manca d'intimitat

020201 Manca d'intimitat imputable als professionals

020202 Manca d'intimitat imputable a I'estructura
/ organitzacié

020300 Represalies per reclamacié

020400 Motius lingiistics o culturals

020401 Incomprensid per motius linglistics o culturals
020402 Desacord amb la llengua utilitzada
020500 No respecte de les ultimes voluntats
020600 No respectar la decisié de no consentiment

029900 Altres de tracte
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03 INFORMACIO

Codi
030100

030101

030102

030103

030104

030105

030106

030107

030108

030200
030300
030400
030500
030600
030700
030800

030900

031000

031100

031300

039900

Descripcid
Desacord amb el contingut de la informacié

Desacord amb el contingut de la informacio del
diagnostic

Desacord amb el contingut de la informacié del
procés

Desacord amb el contingut de la informacié de la
intervencio

Desacord amb el contingut de la informacié del
tramit

Desacord amb el contingut de la informacié dels
serveis

Desacord amb el contingut de la informacié del
tractament

Desacord amb el contingut de la informacié de la
prova complementaria

Desacord amb el contingut de la informacié dels
professionals

Manca de cartera de serveis i/o prestacio
Informaci6 erronia

Manca d'informacio sobre cartera de serveis
Manca de confidencialitat

Manca o deficiéncia en el consentiment informat
Manca o deficiéncies en la historia clinica

Manca o deficiéncies en la difusio de la carta de drets i
deures

Manca o deficiéncies en la informacié sobre voluntats
anticipades

Manca o deficiéncies en la informacié sobre la segona
opinié

Manca o deficiéncies en la informacio de lliure eleccio
d’equip d’atencié primaria (EAP)

Manca o retard en la prestacié per motius
pressupostaris

Altres d’Informacio

04 ORGANITZACIO | TRAMITS

Codi
040000

040001

040002

040003

040004

040005

040006

040007

040100

040200
040201

Descripcid
Demora excessiva per llista d'espera

Demora excessiva per llista d'espera per
consulta/cita prévia

Demora excessiva per llista d'espera per ingrés
hospitalari/sociosanitari

Demora excessiva per llista d'espera per atencié a
urgencies

Demora excessiva per llista d'espera per intervencid
quirdrgica

Demora excessiva per llista d'espera per prova
complementaria

Demora excessiva per llista d'espera per atencié no
urgent

Demora excessiva per llista d'espera per tractament
no quirurgic

Deficiéncia avis/correus
Suspensié/anul-lacié de consulta

Suspensié/anul-lacié d'intervencié quirirgica

213

040202
040203
040204
040300
040301
040400
040410
040411

040412
040420
040500
040600
040601

040602

040603

040604

040605

040700
040701
040702
040800
040900
041000
041100
041101
041102
041200
041300
041400
041500
041600
041700
041800
041900
042000
042100
042200
042300
042400
042500

042600
042601
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Suspensid/anul-lacié de prova complementaria
Suspensid/anul-lacié d'ingrés programat
Suspensid/anul-lacié de tractament no quirirgic
Error o confusié administrativa
Error o canvi de programacié
Deficiéncies de trasllat
Deficiéncies de trasllat extern (transport)

Deficiencies de trasllat extern (transport)
PROGRAMAT
Deficieéncies de trasllat extern (transport) URGENT

Deficiencies de trasllat intern
Manca de servei i/o prestacié
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié

Incompliment d'horari i/o retard en |'atencié per
consulta
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencid per
exploracié
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per
intervencio
Incompliment d'horari i/o retard en |'atencié per
tractament
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencid per
prova complementaria

Desacord amb el canvi o assignacié

Desacord amb el canvi o assignaci6 de metge
Desacord amb el canvi o assignacié de centre
Pérdua d'objecte personal
Pérdua de mostra clinica
Manca de coordinacié
Tramits dificultosos
Tramits dificultosos per segona opinio
Tramits dificultosos per lliure eleccié d'EAP
Demora en el pagament de prestacié complementaria
Denegacio de prestacié complementaria
Error de facturacio
Desacord en el cost de I'assisténcia
Incompliment de normes
Ingrés a planta d'altra especialitat
Manca de control de visites (acompanyants)
Manca de personal
Desacord amb la resposta a la reclamacio
No respectar I'ordre de llista per visita
Estada de més de 24 hores en observacié d'urgéncies
Agendes de programacié tancades
Desacord amb la prestacio

Desacord per part del responsable familiar/cuidador
del mala

Problemes de comunicacié

Problemes de comunicacio telefonica
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042602
042700
042800
042900

043000
043100
043101

049900

Problemes de comunicacid per internet
Vaga
Desacord amb les normes institucionals

No procedeix la seva gestio. derivacio a I'entitat
competent
Denegacio sol-licitud lliure eleccié d'eap

Incidéncies altres Comunitats Autonomes

Incidéncies altres Comunitats Autonomes Error
Copagament
Altres d’Organitzacid i tramits

05 HOTELERIA / HABITABILITAT / CONFORT

Codi
050000

050100
050200
050201

050202

050203

050300
050400
050500
050600

050700
050800
050900
051000
051001
051002
051003
051100

051200
059900

Descripcid
Insatisfaccié amb I'alimentacid

Insatisfaccié amb la neteja
Insatisfaccié amb I'habitacié/el consultori

Insatisfaccié amb I'habitacid/el consultori en
I'estructura

Insatisfaccié amb I'habitacid/el consultori en
I'equipament

Insatisfaccié amb I'habitacid/el consultori en el
manteniment

Robatori
Desacord amb la temperatura
Problemes de/amb el parking

Problemes amb la cafeteria/restaurant/maquines
expenedores

Problemes per soroll excessiu

Dificultats d'accés per barreres arquitectoniques

No poder trucar per teléfon des de I'habitacié

Inadequaci6/deficiencies
Inadequacié/deficiéncies en I'estructura
Inadequacié/deficiéncies en I'equipament
Inadequacié/deficiéncies en el manteniment

Manca de confort en la sala d’espera /altres
dependeéncies
Manca de seguretat

Altres d’Hoteleria / Habitabilitat / Confort

06 DOCUMENTACIO

Codi
060000

060100
060200
060300
060400
060500
060501
060502

Descripcid
Manca o deficiéncia en recepta meédica

Manca o retard en el lliurament de l'informe d'alta
Retard en el lliurament de justificants i altres
Denegacio de certificats, informes i altres

Pérdua de document clinic o historia clinica

TSI

TSI. retard en el lliurament

TSI. perdua, robatori o tsi deteriorada
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060503
060504
060505
060506
060600

060601

060602

060603

060604

060700
060701

060702
060703

060704
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TSI. tramits dificultosos
TSI. dades erronies

TSI. Taxa incidéncia

TSI. Taxa desacord

Document informatiu d'indicacié d'intervencié
quirargica

Document informatiu d'indicacié d'intervencid
quirdrgica retard en el lliurament

Document informatiu d'indicacié d'intervencié
quirdrgica Perdua

Document informatiu d'indicacié d'intervencié
quirdrgica tramits dificultosos

Document informatiu d'indicacié d'intervencié
quirdrgica dades erronies

Certificat inclusid en el registre de llistes d'espera

Certificat inclusio registre llistes espera. retard en
el lliurament
Certificat inclusid registre llistes espera. perdua

Certificat inclusio registre llistes espera. tramits
dificultosos

Certificat inclusio registre llistes espera. dades
erronies

069900 Altres de Documentacio



