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Annex |. Definicio, classificacio i codificacio de les reclamacions
Definici6 i classificacio
Assistencials

Es l'expressio de I'opinio de l'usuari, referida a un acte o procés assistencial en la seva totalitat,
gque 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
organitzacioé que presta uns serveis.

Informacioé

Es l'expressio de I'opinio de l'usuari, referida a la comunicacio 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.

Organitzaci6 i tramits

Es I'expressio de l'opinié de l'usuari, referida a la planificacio, ordenacio, coordinacié o resolucio
de les diferents estructures i circuits que proporcionen capacitat funcional a I'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, allotjament i confort
dels usuaris en el centre assistencial, com també fa referéncia a aspectes propis de I'hoteleria.

Documentaci6

Es I'expressié de I'opinié de I'usuari, referida a la documentaci6 del procés assistencial, com
també als certificats de I'estat de salut i justificants, en relacié amb aquest 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

010100
010200

010201
010202
010203
010204
010300
010301
010400

010401
010402
010403
010404

010405
010500

010501
010502
010503

010504
010505
010506

010507
010600

010700
010800
010801
010802
010803
010804
010805
010806
010900
011000
011100
011200

012000
012001

Descripcio
Negativa d'assisténcia
Insatisfaccid d'assisténcia
Manca de confianca amb el metge
Manca de confianca amb I'equip d'infermeria
Manca de confianca amb I'equip assistencial
Manca de confianca amb el personal no sanitari
Assisténcia no duta a terme
Visita telefonica no realitzada
Accident assistencial

Accident assistencial a quirofan

Accident assistencial a I'atenci6 a infermeria
Accident assistencial durant una prova o tractament
Accident assistencial durant el transport sanitari

Accident assistencial durant les transferencies
Desacord amb ['alta

Desacord amb l'alta: amb el trasllat a un altre centre
Desacord amb l'alta: per alta en incapacitat temporal (IT)
Desacord amb l'alta: per alta de tractament

Desacord amb l'alta a urgéncies
Desacord amb l'alta de nivell assistencial
Desacord amb l'alta hospitalaria

Desacord amb negativa de trasllat a centre sociosanitari
Objeccié de consciéncia

Infeccié hospitalaria/ambulatoria
Confusio o error
Confusio o error de malalt
Confusio o error de medicacio
Confusio o error d'intervencio quirargica
Confusio o error de tractament no quirargic
Confusio o error de prova complementaria
Confusio o error de diagnostic
Incompliment, confusio o error en la dieta alimentaria
Possible negligéncia
Denegaci6 segona opinio
Incompliment/denegacié voluntats anticipades
Desacord amb el procés assistencial

Desacord amb el tractament
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Codi
012002

012003
015000

015010
015011
015012
015020
015021
015022
015023
015024
015025
015030
015031
015032
015033
015040
015041
015042
015043
015050

015051

015052

015053
015060
015061
015062
015063
015064
015070

015071
015072
015073
015074
015080
015081
015082
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Descripcio
Desacord amb el diagnostic

Desacord amb la negativa a realitzar IT
Desacord amb I'atencid en els serveis de salut sexual i reproductiva

Problemes amb les practiques ginecologiques
Problemes amb proves diagnostiques
Problemes amb proves de cribratges

Atencié inadequada durant I'embaras o maternitat
Atencio inadequada durant 'embaras
Maneig inadequat del dolor durant el part
Atencio inadequada al part
Atencio inadequada al postpart
Manca de suport a la lactancia

Dol perinatal
Manca de suport emocional dels professionals durant el dol perinatal
Manca de recursos assistencials d'acompanyament durant el dol perinatal
Manca de seguiment funerari en la mort fetal

Interrupcié de I'embaras i mesures anticonceptives
Manca de respecte en I'atencio a la interrupcié voluntaria de I'embaras
Impediment d’avortament en els suposits legalment establerts
Dificultat en I'accés als métodes contraceptius

Dificultat en I’accés als métodes de prevencio d’infeccions de transmissio sexual i del
VIH
Dificultats relacionades amb l'accés al diagnostic de les infeccions de transmissié
sexual i del VIH
Dificultats relacionades amb l'accés al tractament de les infeccions de transmissio
sexual i del VIH
Manca de respecte durant I'atencié per la prevencio d’infeccions ITS i VIH

Dificultat en I’accés a les técniques de reproduccioé assistida
Dificultats d'accés al diagnostic per a la reproduccié assistida
Problemes relacionats amb la llista d’espera a les técniques de reproduccid assistida
Problemes relacionats amb I'accés al tipus de técnica de reproduccié assistida
Problemes relacionats amb el resultat de la técnica de reproduccio assistida

Denegacioé del dret a ’'acompanyant durant el procés ginecoldgic, embaras o
maternitat
Denegacié del dret a 'acompanyant durant I'embaras

Denegacié del dret a 'acompanyant durant I'atenci6 en el part
Denegacié del dret a 'acompanyant durant el postpart
Denegacié del dret a I'acompanyant durant el procés ginecologic
Violéncia obstétrica en I’ambit institucional
Violéncia obstétrica relacionada amb els protocols i la normativa institucional

Violéncia obstétrica per la pressié per a la presa de decisions a determinades
practiques rutinaries
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Codi Descripcio
015083 Violéncia obstétrica per la manca de capacitat per a la presa de decisions de la dona
015084 Violéncia obstétrica per I'existéncia de protocols fora de les directrius del Departament
de Salut
015085 Part natural al domicili: desacord amb el pagament
018000 COVID-19 - Assistencial
018001 COVID-19 — Assistencial: sol-licitud prova diagnostica
018002 COVID-19 — Assistencial: negativa fer prova PCR
018003 COVID-19 - Assistencial: demora resultat prova PCR
018010 COVID-19 - Assistencial: vacunaci6
019900 Altres d’assistencial
02 TRACTE
Codi Descripcio
020100 Tracte o actitud del personal inadequat
020101 Tracte inadequat facultatius
020102 Tracte inadequat infermeria
020103 Tracte inadequat administratius
020104 Tracte inadequat zeladors
020105 Tracte inadequat seguretat
020106 Tracte inadequat transport sanitari
020107 Tracte inadequat personal hoteleria
020108 Tracte inadequat altres grups (treballadors socials, psicolegs, manteniment, etc.)
020109 Tracte inadequat dels professionals d’atencié telefonica
020110 Manca de respecte i/o conducta no professional
020112 Manca d’empatia
020113 Manca o negativa identificacié dels professionals
020114 Conducta no professional
020115 Manca de disculpes
020116 Manca d’interés per ajudar
020117 Autoritarisme/prepoténcia
020118 Manca d’amabilitat/cortesia
020119 Actitud paternalista per part dels professionals
020200 Manca d'intimitat
020201 Manca d'intimitat imputable als professionals
020202 Manca d'intimitat imputable a I'estructura/organitzacio
020203 Manca d’intimitat en habitacié compartida
020204 Manca d'intimitat per lloc d’assisténcia inadequat
020206 Manca d’intimitat en la informacié facilitada
020300 Represalies per reclamacio
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Codi
020400

020404
020405
020406
020407

020408
020409
020500
020600
020700

020701
020800
020801
020802
028000
029900
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Descripcio
Discriminaci6 per motius culturals

Discriminacio per motius d’origen
Discriminacié per motius d’origen d’estratificacio social
Tracte discriminatori per motiu d’identitat de génere

Tracte discriminatori per rad d’orientacio sexual, per expressio de génere o per identitat
de génere
Discriminaci6 per motiu de creenca religiosa

Discriminacié per motiu d’expressioé de génere
No respecte de les Gltimes voluntats
No respectar la decisié de no consentiment

Manca de confidencialitat per part dels professionals (entre professionals i/o entre
professional i pacient)
Incompliment de les normes respecte del secret professional

Actes contra la integritat de les persones
Actes contra la integritat fisica de les persones
Actes contra la integritat psicologica de les persones
COVID-19: tracte
Altres de tracte

03 INFORMACIO

Codi

030100
030101

030102
030103
030104
030105
030106
030107
030108
030200
030300
030301
030302
030303
030304
030305

030306
030400

030500

Descripcio
Desacord amb el contingut de lainformaci6 en el procés de consulta/hospitalitzacio
Desacord amb el contingut de la informacié del diagnostic

Desacord amb el contingut de la informacié del procés
Desacord amb el contingut de la informacié de la intervencié
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 informaci6 de la prova complementaria
Desacord amb el contingut de la informacio dels professionals
Manca de cartera de serveis i/o prestacio
Informacié erronia
Informacié erronia de la programacié de la IQ
Informacié erronia de la programacié de la visita
Informacié erronia sobre el procediment assistencial
Informacié erronia sobre el tramit o la gestio
Informacié erronia per part de professionals sanitaris

Informacié erronia per part de professionals no sanitaris
Manca d'informacié sobre cartera de serveis

Manca de confidencialitat no imputable als professionals
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Codi
030600

030700

030701
030702
030800
030900
031000
031100
031200
031300

031400
031401
031402
031403
031404
031500
031501
031502

031503

031504
032000

033000
033010
033011
033012
033013
033020
033021
033022
033030
033031
033032
033040
034001
035000
038000
038001
039900
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Descripcio
Manca o deficiéncia en el consentiment informat

Manca o deficiéncies en la historia clinica
Manca o deficiencies en la historia clinica del centre o proveidor
Manca o deficiéncies en la historia clinica compartida
Manca o deficiencies en la difusi6 de la carta de drets i deures
Manca o deficiencies en lainformacio sobre voluntats anticipades
Manca o deficiéncies en la informaci6 sobre la segona opinié
Manca o deficiencies en la informacio6 de lliure eleccié d’equip d’atencié primaria (EAP)
Manca o deficiéncies en la informacioé del contingut de I'informe dels tramits
Manca o retard en la prestacié per motius pressupostaris

Manca d'informaci6 al pacient o als familiars/representants
Manca d'informaci6 a urgéncies
Manca d'informacié sobre intervencié quirirgica
Manca d'informacié sobre proves complementaries
Manca d'informacié sobre facturacié a tercers

Manca o deficiéncies en lainformacid del contingut de I'informe

Manca o deficiencies en la informacié del contingut de I'informe assistencial
Manca o deficiencies en la informacié del contingut de l'informe del diagnostic

Manca o deficiencies en la informacié del contingut de I'informe del procés
Manca o deficiencies en la informacié del contingut de I'informe del tractament
Gestié dels drets sobre les dades personals

Gestié dels drets i usos linglistics
Demana atenci6 oral en catala
Demana atencid oral en castella
Demana atencio oral en aranés
Demana atencid oral en altres llengiies diferents al catala/castella/aranés
Demana documentacio clinica en catala
Demana documentacio clinica en castella
Demana documentacio clinica en aranes
Demana documentacié administrativa/informativa en catala
Demana documentacié administrativa/informativa en castella
Demana documentacié administrativa/informativa en aranés
Demana atenci6 en llengua de signes catalana
Gestié inadequada sobre la identitat sentida de la persona
Manca o deficiéncia en la informaci6 del procediment
COVID-19: informacioé
COVID-19: informaci6 del procés
Altres d’informacié
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04 ORGANITZACIO | TRAMITS

Codi
040000
040001

040002
040003
040004
040005
040006

040007
040008

040009

040010
040100

040200
040201
040202
040203
040204
040300
040301
040302
040400
040420
040430
040431
040432
040440
040441
040442
040450
040500
040600
040601
040603
040604
040605

040606
040700

040701

Descripcio
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 urgéncies

Demora excessiva per llista d'espera per intervencio 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 quirdrgic
Demora excessiva per llista d'espera per intervencio quirlrgica garantida

Demora excessiva per llista d'espera per intervencié quirdrgica no garantida

Demora per llista d’espera en atencié especialitzada
Deficiéncia avis/correus

Suspensid/anul-lacié de consulta
Suspensié/anul-lacié d'intervencié quirdrgica
Suspensié/anul-lacié de prova complementaria
Suspensibé/anul-lacié d'ingrés programat
Suspensibé/anul-lacié de tractament no quirdrgic

Error o confusié administrativa
Error o canvi de programacio
Errors en dades d'alta/baixa IT

Deficiéncies de trasllat i/o transport sanitari

Deficiéncies de trasllat intern (mateix centre)

Deficiéncies de transport urgent
Deficiencies de transport urgent primari
Deficiencies de transport urgent interhospitalari

Deficiéncies de transport no urgent
Deficiencies de transport no urgent individual
Deficiencies de transport no urgent col-lectiu

Deficiencies de transport no urgent i no programat

Manca de servei i/o prestacio

Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 assistencial
Incompliment d'horari i/o retard en I'atencié per consulta
Incompliment d'horari i/o retard en l'atencid per intervencié
Incompliment d'horari i/o retard en I'atenci6 per tractament
Incompliment d'horari i/o retard en l'atencié per prova complementaria

Incompliment d'horari i/o retard en l'ingrés programat
Desacord amb el canvi o assignaci6

Desacord amb el canvi 0 assignacié de metge
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Codi
040702
040703

040704
040705
040706
040707

040708
040800

040900
041000

041001
041002
041003
041004

041005
041100

041101

041102
041103

041104
041200

041210
041300
041400
041500
041600
041700
041800

041900
041901

041902
042000

042100
042200
042300
042400
042500
042600
042601
042602
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Descripcio
Desacord amb el canvi o assignacio de centre
Desacord amb el canvi o assignacio d'infermer/a

Desacord amb el dia d'intervencié quirdrgica

Desacord amb el dia de programacié de visita

Desacord amb el canvi o assignacio de prova complementaria
Desacord amb el canvi o assignaci6 de llit’/habitacio

Desacord amb el canvi de torn/horari de tractament
Pérdua d'objecte personal

Pérdua de mostra clinica
Manca de coordinaci6

Manca de coordinacio entre serveis

Manca de coordinacio entre equips

Manca de coordinacio entre professionals

Manca de coordinacié en programacio de visites/proves

Manca de coordinacié entre nivells assistencials
Tramits dificultosos

Tramits dificultosos per segona opinio

Tramits dificultosos per lliure eleccié d'EAP
Tramits dificultosos per derivar proves o consultes

Tramits dificultosos per programar proves o consultes
Demora en el pagament de prestacié complementaria
Demora en l'atenci6é administrativa
Denegacio6 de prestacié complementaria
Error de facturacié
Desacord en el cost de l'assisténcia
Incompliment de normes
Ingrés a planta d'altra especialitat
Manca de control de visites (acompanyants)

Manca de personal
Manca de personal sanitari

Manca de personal no sanitari
Desacord amb la resposta a la reclamaci6

No respectar I'ordre de llista per visita
Estada de més de 24 hores en observaci6 d'urgéncies
Agendes de programacié tancades
Desacord amb la prestacio
Desacord per part del responsable familiar/cuidador del malalt
Problemes de comunicacio

Problemes de comunicacio telefonica

Problemes de comunicacio per Internet
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Codi
042610

042620
042700
042800
042900
043000
043100
043101
043200
043300
043400
043500
043501
043502
043503

043600
044000
044001
045000
045001
045002
045003
045010
045011
045012
045013
045020
046000
046001
046002
047000
047001
047002
047003
048000
049900
049901
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Descripcio
Dificultat per accedir al web o I'app

No compliment d’accessibilitat al web o I’app
Vaga
Desacord amb les normes institucionals
No procedeix la seva gesti6. Derivacio a l'entitat competent
Denegacio sol-licitud lliure eleccio d'EAP
Incidéncies d’altres comunitats autonomes
Incidéncies altres comunitats autbnomes: error copagament
Denegacio6 de visita domiciliaria
Denegaci6 canvi de metge/essa especialista
Denegacio de primera visita fora d'area
Reprogramacio reiterada de visita, de prova complementaria o d'lQ
Reprogramacio reiterada de visita
Reprogramacié reiterada de prova complementaria
Reprogramacié reiterada d'intervencio quirdrgica
Manca de resposta a la reclamacio
Derivaci6 assistencial a altres comunitats autonomes
Denegacié derivacio assistencial a altres comunitats autbonomes
Eutanasia
Eutanasia: demora excessiva del procés
Eutanasia: demora excessiva del procés per professional objector
Eutanasia: demora excessiva per part de la Comissié de Garanties i Avaluacio
Eutanasia: desacord entre pacient i familia
Eutanasia: desacord amb el criteri del metge responsable
Eutanasia: desacord amb el criteri del metge consultor
Eutanasia: desacord amb la resoluci6 de la Comissio de Garanties i Avaluacio
Eutanasia: dificultats de coordinacié entre atencié primaria i atencié especialitzada
Manca d'aspectes tecnologics en l'assisténcia al part
Manca de banyera al part
Manca d'opci6 de part a l'aigua
No obertura/tancament centre
No obertura centre atencio primaria
Tancament centre sanitari
Tancament servei
COVID-19: organitzaci6 i tramits
Altres d’organitzacio i tramits

Sol-licitud de reintegrament taxa 1 euro
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05 HOTELERIA, HABITABILITAT | CONFORT

Codi

050000
050100
050101
050102
050103

050104
050200

050201
050202

050203
050204

050205
050300

050400
050500
050600
050700
050800

050801
050900

051000
051001
051002

051003
051004

051005
051100

051101
051102
051103
051104

051105
051200

052001

058000
059900

Descripcio
Insatisfaccié amb I'alimentacio
Insatisfaccié amb la neteja
Insatisfaccié amb la neteja dels espais interiors

Insatisfaccié amb la neteja dels banys publics
Insatisfaccié amb la neteja dels espais exteriors

Insatisfacci6é per manca de paper higienic o altres materials de reposicié
Insatisfaccio amb I'habitacié / el consultori

Insatisfaccié amb I'habitacié / el consultori en I'estructura
Insatisfaccio amb I'habitacio / el consultori en I'equipament

Insatisfaccido amb I'habitaci6 / el consultori en el manteniment
Desacord amb el cost de la televisié de I'habitacio

Insatisfaccid per preséncia d'animals, insectes o plagues
Robatori

Desacord amb latemperatura

Problemes de/amb el parquing

Problemes amb la cafeteria/restaurant/maquines expenedores
Problemes per soroll excessiu

Dificultats d'accés per barreres arquitectoniques

Manca d'aparcaments per a minusvalids
No poder trucar per teléfon des de I'habitacio

Inadequacio/deficiencies
Inadequacié/deficiencies en l'estructura
Inadequacié/deficiéncies en I'equipament

Inadequacié/deficiencies en el manteniment
Insatisfaccié a conseqiiencia d'obres adequacio

Manca de connexio wifi
Manca de confort en la sala d’esperalaltres dependéncies

Manca de confort en a la sala d'espera
Manca de confort als consultoris

Manca de confort a les sales d'exploracié
Manca de confort en I'hospitalitzacio

Manca de confort a urgéncies
Manca de seguretat

Tracte poc respectuds per radé d’orientacié sexual, per expressié de génere o per
identitat de génere

COVID-19: hoteleria, habitabilitat i confort
Altres d’hoteleria, habitabilitat i confort
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06 DOCUMENTACIO

Codi

060000
060001

060002
060003

060004
060100
060110

060120
060200

060300
060400
060500
060501
060502
060503
060504
060505
060506

060600
060601
060602
060603
060604
060700
060701
060702
060703
060704
060800
060801
060802
060803
060901
068000
069900

Descripcio
Manca o deficiéncia en recepta medica
Denegacié de recepta medica per desacord amb un altre facultatiu

Manca o deficiencia en recepta medica per dificultats per ser desplagats
Manca o deficiéncia en recepta médica per error dosificacié

Manca o deficiéncia en recepta médica per validacié sanitaria
Manca o retard en el lliurament de I'informe d'alta
Manca o retard en el lliurament de I'informe médic de seguiment

Manca de resposta a la sol-licitud d'informes
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: pérdua, robatori o TSI deteriorada

TSI: tramits dificultosos

TSI: dades erronies

TSI: taxa incidéncia

TSI: taxa desacord

Document informatiu d'indicacié d'intervencioé quirdrgica
Document informatiu d'indicacié d'intervencié quirargica: retard en el lliurament
Document informatiu d'indicacié d'intervencié quirargica: pérdua
Document informatiu d'indicacié d'intervencié quirirgica: tramits dificultosos
Document informatiu d'indicacié d'intervencié quirargica: dades erronies
Certificat d’inclusio en el registre de llistes d'espera
Certificat d’inclusio en el registre de llistes d’espera: retard en el lliurament
Certificat d’inclusio en el registre de llistes d’espera: pérdua
Certificat d’inclusio en el registre de llistes d’espera: tramits dificultosos
Certificat d’inclusié en el registre de llistes d’espera: dades erronies
La Meva Salut
La Meva Salut. Documentacié que no correspon a la persona
La Meva Salut. Manca o deficiéncia de documentacié
La Meva Salut. Incidéncies relacionades amb l'accés
Manca d’informacioé per a la tramitacié de la TSI amb el nom sentit
COVID-19: documentaci6
Altres de documentacio
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