CARTA DE SERVEIS

DADES DE CONTACTE DE L’OFICINA

DEFENSOR DELS USUARIS
DELSISTEMA SANITARIPUBLIC
DE LES ILLES BALEARS

ADREGA: CARRER DE REINA ESCLARAMUNDA, I-3R - 07003 PALMA
TELEFON:971 2288 11 FAX: 97171 84 11
CORREUELECTRONIC: DEFENSALUT@CAIB.ES

PAGINA WEB: WWW.DEFENSALUT.CAIB.ES

HORARID’ATENCIS AL PUBLIC: PRESENCIAL,DE DILLUNS A DIVENDRES
DE 9.00 A 13.00 H, TELEFONICAMENT, DE DILLUNS A DIVENDRES, DE
8.00 A 15.00 H, TELEMATICAMENT 24 H, ELS365 DIES DE L’ANY.

AQUESTA CARTA DE SERVEIS ES EL RESULTAT DELPROGRAMA

NIVI) 9 DE COMPROMISOS AMB LA CIUTADANIA DEL SEGON PLA

ESTRATEGIC DE QUALITAT DEL GOVERN DE LES |LLES BALEARS I ESTA
SOBRE EL FUNCIONAMENT GENERAL DELS SERVEIS QUE PRESTA EL GOVERN
DE LES|LLES BALEARS| ESPECIALMENT SOBRE ELS COMPROMISOS
RECOLLITS EN AQUESTA CARTA ENS PODEU FER ARRIBAR SUGGERIMENTS |
QUEIXES PER VIA:

- TELEMATICA: MITJANGANT LES PAGINES WEB:

WWW. ILLESBALEARS.CAT , WWW.DEFENSALUT.CAIB.ES | L’ADREGCA

ELECTRONICA: DEFENSALUT@CAIB.ES

- TELEFONICA:AL NOSTRE NUMERO O12 | AL971 22881

- PRESENCIAL:EN QUALSEVOL DE LES OIFICINESD’INFORMACIO |

REGISTRE DE LES CONSELLERIES | A L’OFICINA DEL DEFENSOR DELS

USUARIS, CARRER REINA ESCLARAMUNDA 1, 3R. 07003 PALMA.

INTEGRADA DINS EL CONJUNT DE CARTES CIUTADANES FETES PEL

GOVERNDE LES |LLES BALEARS.

QUI SOM?
EL DEFENSOR DELS USUARIS DELSISTEMA SANITARIPUBLIC DE LES |LLES
BALEARSES UNA INSTITUCIO DE L’ADMINISTRACIO SANITARIADE LES
ILLES BALEARSDEPENENT DE LA CONSELLERIA COMPETENT EN MATERIA
DE SANITAT, QUE TE ENTRELES SEVES FUNCIONS PROMOURE LA DEFENSA
DELS DRETS | DELSDEURESDELS USUARIS DELSISTEMA SANITARIPUBLIC

DE LES ILLES BALEARS.

MISSIO DEL DEFENSOR
LA MIssI6 DEL DEFENSOR ES CONTRIBUIR A LA MILLORA DEL NIVELL
DELS SERVEISSANITARISPUBLICS | CONCERTATS, | DEFENSAR ELS DRETS
QUE EN MATERIA DE SANITAT PUBLICA TENEN ELS CIUTADANS DE LA
COMUNITAT AUTONOMA DE LES ILLES BALEARS, DE FORMA AUTONOMA |

INDEPENDENT.
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ELS SERVEIS QUE OFERIM SON:

1. INFORMARI ASSESSORAR ELS CIUTADANS DE MANERA COMPRENSIBLE
SOBRE ELS SEUS DRETS | DEURES, SOBRE ELS SERVEIS | LES PRESTACIONS
QUE OFEREIX EL SISTEMA SANITARI PUBLIC | LA SEVA FORMA D’ ACCES.

2. ATENDRE | TRAMITAR LES QUEIXES | RECLAMACIONS QUE REALITZEN
ELS USUARIS DELSISTEMA SANITARIPUBLIC DE LES |LLES BALEARSEN
’AMBIT DE COMPETENCIA DEL DEFENSOR.

3. ANALITZAR ’ADEQUACIO DELS SERVEIS SANITARIS PUBLICS |
CONCERTATS | DONARTRASLLAT DE DISFUNCIONS | POSSIBLES MILLORES
A LA CONSELLERIA COMPETENT EN MATERIA DE SALUT, MITJANGANT LA
FORMULACIO DE PROPOSTES, SUGGERIMENTS | RECOMANACIONS TANT
D’OFICICOM A PROPOSTA DELS CIUTADANS.

4. SER EL PUNT DE TROBADA DELS USUARIS AMB EL SISTEMA SANITARI
PUBLIC, APROPANT L’OFICINA DELDEFENSOR ALS CIUTADANS DE LES
ILLES BALEARS PER CONEIXER LES SEVES NECESSITATS | EXPECTATIVES EN
MATERIA DE SALUT.

5. ANALITZARLA NORMATIVA SANITARIA | ELABORARINFORMES DELS
PROJECTESDE DISPOSICIONS REGLAMENTARIES EN MATERIA DE SALUT.
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ENS COMPROMETEM A:

1.1. RESPONDREEL 100% DE LES CONSULTES - PRESENCIALS, TELEFC)NIQUES
) TELEM/\TIQUES- QUE FORMULIN ELS CIUTADANSAL DEFENSOR.

1.2. MANTENIR LA COMUNICACIO AMB CADASCUN DELS USUARIS
SEGONS LES SEVES PREFERENCIES: PRESENCIAL DE DILLUNS A DIVENDRES
DE 9.00 A 13.00 H, TELEFONICAMENT, DE DILLUNS A DIVENDRES, DE
8.00 A 15.00 H, TELEMATICAMENT 24 H. ELS365 DIES DE L'ANY.

2.1. ATENDRE | TRAMITAR EL 100% DE LES QUEIXES | RECLAMACIONS
D’ACORD AL PROCEDIMENT ESTABLERT.

2.2. INICIAR LA TRAMITACIO DE U'EXPEDIENT DE LES QUEIXES |
RECLAMACIONS DELSUSUARISEN UN TEMPS INFERIOR A 12 DIES HABILS
DES DE LA DATA D’ENTRADA AL REGISTRE DE L’OFICINA DEL DEFENSOR, COM
A MINIM EN EL 75% DELSEXPEDIENTS.

2.3. INFORMAR ELSRECLAMANTS DE L’INICIDE LA TRAMITACIO DELSEU
EXPEDIENT EN UN TERMINI INFERIORA 12 DIES HABILS, COM A MINIM EN
EL75% DELSEXPEDIENTS.

2.4. INFORMAR ALMENYS CADA 25 DIES DE LASITUACIO DE LEXPEDIENTMEN-
TRE ES TROBA EN TRAMITACIé, COM A MiNIM EN EL 75% DELSEXPEDIENTS.

3.1. TRAMITAR EL100% DELSSUGGERIMENTS | DE LESRECOMANACIONS
DE LES POSSIBLES MILLORES DELS SERVEIS SANITARIS, FETS PELS CIUTADANS
DURANT L’ANY.

3.2. PROPOSAR ALMENYS DUES ACCIONSDE MILLORA DELSISTEMA SANITARI
PUBLIC A L’ANY, AMB PRIORITAT PER ALS COL-LECTIUS MES VULNERABLES.

3.3. AVALUAR ALMENYS EL 30% DE LES ACCIONSDE MILLORA DUTES A
TERME SEGONSLESRECOMANACIONS FETES PELS CIUTADANS.

3.4. AVALUAR ELS RESULTATS DE LES ACCIONSDE MILLORA PROPOSADES
PER L’OFICINA DELDEFENSOR.

3.5. M ILLORAR LA SATISFACCIO DELS USUARIS DELS SERVEIS SANITARIS
PUBLICS | CONCERTATS EN UN 10% RESPECTE A L’ANY ANTERIOR.

4.1. REALITZAR ALMENYS UNA VISITA ANUALA LES INSTITUCIONS
SANITARIESPUBLIQUES | CONCERTADES A CADASCUNA DE LES |LLES.

4.2, REALITZAR COM A MINIM UN GRUP FOCAL A L'ANYAMB LES
ASSOCIACIONS DE PACIENTS | USUARIS,A CADASCUNADE LES ILLES.

4.3. MANTENIR ACTUALITZADALA PAGINA WEB: WWW.DEFENSALUT.CAIB.
ES, REALITZANT ALMENYS UNA REVISIO CADA 15 DIES.

S.1. PROPOSAR LES REFORMES ADIENTS DE LA NORMATIVA SANITARIA PER
ADAPTAR-LA A LES NECESSITATSDELS CIUTADANS, QUAN SE’N DETECTIUN
INADEQUAT FUNCIONAMENT.

5.2. EMETRE INFORMESEN EL 100% DE LES CONSULTES SOL-LICITADES,
DURANT EL DESENVOLUPAMENT DELS PROJECTES DE DISPOSICIONS
REGLAMENTARIES EN MATERIA DE SALUT.

ENS AVALUAM MITJANCANT

1.1.1. NOMBRE DE RESPOSTES EN RELACIO AMB LA TOTALITAT DE
CONSULTES REBUDES -PRESENCIALS, TELEFONIQUES | TELEMATIQUES.

1.2.1. DISPONIBILITAT DE CADASCUN DELS CANALS DE COMUNICACIO.

1.2.2. NOMBRE D’INCIDENCIES RELACIONADES AMB CADASCUN DELS
CANALSDE COMUNICACIO.

'f"?‘{

2.1.1. NOMBRE D’EXPEDIENTS TRAMITATS D’ACORDAL
PROCEDIMENT ESTA-BLERT, EN RELACIO AMB LA TOTALITAT DE LES
QUEIXES | RECLAMACIONS REBUDES.

2.2.1. NOMBRE D’EXPEDIENTS INICIATS EN UN TEMPS INFERIOR A 12
DIES HABILS A PARTIR DE LA DATA D’ENTRADAAL REGISTRE DE L’OFICINA
DELDEFENSOR, EN RELACIO A LA TOTALITAT DELS EXPEDIENTS REBUTS.

2.3.1. NOMBRE DE RECLAMANTS INFORMATSDE L' INICIDE LA SEVA
TRAMITACIO EN UN TERMINI INFERIORA 12 DIES HABILS A PARTIR DE LA
DATA D’ENTRADAAL REGISTRE DE L’OFICINA DELDEFENSOR, EN RELACIO A
LA TOTALITAT DELS EXPEDIENTS REBUTS.

2.4.1. NOMBRE DE RECLAMANTS INFORMATSEN UN PERIODE DE 25
DIES DE LA SITUACIO DEL SEU EXPEDIENT MENTRE QUE ES TROBA EN
TRAMITACIé, EN RELACIO A LATOTALITAT DELSEXPEDIENTS REBUTS.
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3.1.1. NOMBRE DE SUGGERIMENTS | RECOMANACIONS DELS CIUTADANS
TRAMITATS, EN RELACIO AMB LA TOTALITAT DE LESREBUDES.

3.2.1. NOMBRE D’ACCIONSDE MILLORA PROPOSADES DES DE
L’OFICINA DELDEFENSOR.

3.3.1. NOMBRE D’ACCIONSDE MILLORA AVALUADES, EN RELACIO AL
TOTAL D’ACCIONSRECOMANADES PELS CIUTADANS.

3.4.1. GRAU DE COMPLIMENT DE LES ACCIONSDE MILLORA
PROPOSADES PER L’OFICINA DELDEFENSOR.

3.5.1. L'INDEX DE SATISFACCIO DELS USUARISRECOLLIT EN LES
ENQUESTESEXTERNES (barometre sanitari).

4.1.1. NOMBRE DE VISITESREALITZADES A LES INSTITUCIONS SANITARIES
| ALS SERVEISD’ATENCIOAL PACIENT EN CADASCUNA DE LES |LLES.

4.2.1. NOMBRE DE GRUPS FOCALS REALITZATS A CADASCUNA DE LES |LLES.
4.3.1. NOMBRE DE REVISIONS REALITZADES A LA PAGINA WEB.
5.1.1. NOMBRE DE PROPOSTES DE LESREFORMES DE LANORMATIVASANITARIA.

5.2.1. NOMBRE D’INFORMES EMESOS EN RELACIO A LA TOTALITAT DE
LES CONSULTES SOL-LICITADES.
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