DATOS DE CONTACTO DE LA OFICINA

DIRECCION: CALLEREINA ESCLARAMUNDA,1-3° - 07003 PALMA
TELEFONO: 971 2288 11 FAX: 97171 84 11

CORREO ELECTRONICO: DEFENSALUT@CAIB. E<

PAGINA WEB: WWW.DEFENSALUT.CAIB.ES

HORARIO DE ATENCIONAL PUBLICO: PRESENCIAL,DE LUNESA VIERNES,
DE 9.00 A 13.00 H, TELEFONICAMENTE, DE LUNES A VIERNES, DE
8.00 A 15.00 H, TELEMATICAMENTE 24 H, LOS 365 DIAS DELANO.

ESTA CARTA DE SERVICIOS ESTA INCLUIDA EN LA PAGINA WEB DE LA
DIRECCION GENERAL DE FUNCION PUBLICA, ADMINISTRACIONES
PUBLICcAS Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS DELGOBIERNO DE

LAS |LLES BALEARS:HTTP://CARTESCIUTADANES.ILLESBALEARS.CAT.

SOBRE EL FUNCIONAMIENTO GENERAL DE LOS SERVICIOS QUE PRESTA
EL GOBIERNO DE LAS |LLES BALEARS Y ESPECIALMENTE SOBRE LOS
COMPROMISOS RECOGIDOS EN ESTA CARTA NOS PUEDEN HACER LLEGAR
SUGERENCIASY QUEJAS POR ViA:
- TELEMATICA: MEDIANTE LAS PAGINAS WEB:
WWW. |LLESBALEARS.CAT , WWW.DEFENSALUT.CAIB.ES Y DIRECCION
ELECTRONICA: DEFENSALUT@CAIB.ES
- TELEFONICA:EN NUESTRO NUMERO OI2 Y EN EL 971 22881
- PRESENCIAL:EN CUALQUIERA DE LAS OFICINAS DE INFORMACION Y
REGISTRO DE LAS CONSELLERIAS Y EN LA OFICINADELDEFENSOR DE LOS
USUARIOSEN LA CALLE REINA ESCLARAMUNDA, 3°. 07003 PALMA.

FECHA DE REALIZACION: DICIEMBRE DE 2010
FECHA DE REVISION: ANTES DE DICIEMBRE DE 2012
TIRADA DE EJEMPLARES: 1.500

COSTES DE IMPRESION POR EJEMPLAR: 0,68 €

CARTA DE SERVICIOS

DEFENSOR DE LOS USUARIOS
DELSISTEMA SANITARIOPUBLICO
DE LAS |LLES BALEARS

www.illesbalears.cat

CONSELLERIA
DE SALUT, FAM{LIA |
BENESTAR SociAL

Defensor dels Usuaris
del Sistema Sanitari Public
RS

EsTA CARTA DE SERVICIOS ES EL RESULTADO DELPROGRAMA NUMERO
9 DE COMPROMISOS CONLA CIUDADANIA DEL SEGUNDO PLAN
EsTrATEGICO DE CALDAD DEL GOBIERNO DE LAS ILLES BALEARS Y
ESTA INTEGRADA DENTRO DELCONJUNTO DE CARTAS CIUDADANAS

ELABORADAS POR EL GOBIERNO DE LAS ILLES BALEARS.

:QUIENES SOMOS?
EL DEFENSOR DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE LAS
ILLES BALEARSES UNA INSTITUCION DE LA ADMINISTRACION SANITARIA
DE LAS |LLES BALEARSDEPENDIENTE DE LA CONSELLERIA COMPETENTE
EN MATERIA DE SANIDAD, QUE TIENE ENTRESUS FUNCIONES PROMOVER
LA DEFENSA DE LOS DERECHOS Y DEBERES DE LOS USUARIOS DEL SISTEMA

SANITARIO PUBLICO DE LAS ILLES BALEARS.

MISION DEL DEFENSOR
LA MISION DELDEFENSOR ES CONTRIBUIR A LA MEJORA DELNIVELDE
LOS SERVICIOS SANITARIOS PUBLICOS Y CONCERTADOS, Y DEFENDER
LOS DERECHOS QUE EN MATERIA DE SANIDAD PUBLICA TIENEN LOS
CIUDADANOS DE LA COMUNIDAD AUTONOMA DE LAS |LLES BALEARS, DE

FORMA AUTONOMA E INDEPENDIENTE.
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LOS SERVICIOS QUE OFRECEMOS SON:

1. INFORMARY ASESORARA LOS CIUDADANOS DE MANERA
COMPRENSIBLE SOBRE SUS DERECHOS Y DEBERES, SOBRE LOS SERVICIOS
Y LAS PRESTACIONESQUE OFRECE EL SISTEMA SANITARIOPUBLICO Y SU
FORMA DE ACCESO.

2. ATENDERY TRAMITAR LAS QUEJAS Y RECLAMACIONESQUE REALICEN
LOS USUARIOS DEL SISTEMA SANITARIO PUBLICO DE LAS ILLES BALEARS EN
EL AMBITO DE COMPETENCIA DELDEFENSOR.

3. ANALIZAR LA ADECUACION DE LOS SERVICIOS SANITARIOS PUBLICOS Y
CONCERTADOS Y DARTRASLADO DE DISFUNCIONES Y POSIBLES MEJORAS
A LA CONSELLERIA COMPETENTE EN MATERIA DE SALUD, MEDIANTE LA
FORMULACION DE PROPUESTAS, SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES
TANTO DE OFICIO COMO A PROPUESTA DE LOS CIUDADANOS.

4. SER EL PUNTO DE ENCUENTRO DE LOS USUARIOS CON EL SISTEMA
SANITARIO PL'JBLICO, APROXIMANDO LA OFICINA DEL DEFENSOR A LOS
CIUDADANOSDE LAS ILLES BALEARS PARA CONOCER SUS NECESIDADESY
EXPECTATIVAS EN MATERIA DE SALUD.

5. ANALIZAR LA NORMATIVA SANITARIA'Y ELABORARINFORMES DE LOS
PROYECTOS DE DISPOSICIONES REGLAMENTARIAS EN MATERIA DE SALUD.

d{efensor dels Usuaris
Pubhc

del Sistoma Sanitart
de les fles Batoars

NOS COMPROMETEMOS A:

1.1. RESPONDEREL 100% DE LAS CONSULTAS - PRESENCIALES, TELEFONICAS
O TELEMATICAS- QUE FORMULEN LOS CIUDADANOSAL DEFENSOR.

1.2. MANTENER LA COMUNICACION CON CADA UNO DE LOS USUARIOS
SEGUN SUS PREFERENCIAS: PRESENCIAL DE LUNES A VIERNES DE 9.00 A
13.00 H, TELEFONICAMENTE, DE LUNESA VIERNES, DE 8.00 A 15.00 H,
TELEMATICAMENTE 24 H. LOS 365 DIAS DELANO.

2.1. ATENDER Y TRAMITAR EL 100% DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES DE
ACUERDO ALPROCEDIMIENTOESTABLECIDO.

2.2. INICIAR LA TRAMITACION DEL EXPEDIENTE DE LAS QUEJAS Y
RECLAMACIONES DE LOS USUARIOS EN UN TIEMPO INFERIOR A 12 DIAS
HABILES DESDE LA FECHA DE ENTRADA EN EL REGISTRO DE LA OFICINA DEL
DEFENSOR, COMO MINIMO EN EL 75% DE LOS EXPEDIENTES.

2.3. INFORMAR A LOS RECLAMANTES DEL INICIO DE LA TRAMITACION DE SU
EXPEDIENTE EN UN PLAZO INFERIOR A 12 DIAS HABILES, COMO MINIMO EN
EL 75% DE LOS EXPEDIENTES.

24. INFORMAR AL MENOS CADA 25 DIAS DE LA SITUACION DEL EXPEDIENTE MIENTRAS
SE ENCUENTRA EN TRAMWACIéN, COMO MINIMO EN UN 75‘%) DE LOS EXPEDIENTES.

3.1 TRAMITAR EL 100% DE LAS SUGERENCIAS Y DE LAS RECOMENDACIONES
DE LAS POSIBLES MEJORAS DE LOS SERVICIOS SANITARIOS, EFECTUADAS POR
LOS CIUDADANOSDURANTE EL ANO.

3.2. PROPONER ALMENOS DOS ACCIONESDE MEJORA DELSISTEMA SANITARIO
PUBLICO AL AFIO, CON PRIORIDAD PARA LOS COLECTIVOS MAS VULNERABLES.

3.3. EVALUAR AL MENOS EL 30% DE LAS ACCIONESDE MEJORA LLEVADAS A
CABO SEGUN LAS RECOMENDACIONES HECHAS POR LOS CIUDADANOS.

3.4. EVALUAR LOS RESULTADOS DE LAS ACCIONESDE MEJORA PROPUESTAS
POR LA OFICINADELDEFENSOR.

3.5. MEJORAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS SANITARIOS
PUBLICOS Y CONCERTADOS EN UN 10% RESPECTO ALANO ANTERIOR.

4.1, REALIZAR ALMENOS UNA VISITA ANUALA LAS INSTITUCIONES SANITARIAS
PUBLICAS Y CONCERTADAS A CADA UNA DE LAS ISLAS.

4.2, REALIZAR COMO MINIMO UN GRUPOFOCAL ALANO CONLAS
ASOCIACIONESDE PACIENTES Y USUARIOS, EN CADA UNA DE LAS IsLas.

4.3. MANTENER ACTUALIZADA LA PAGINA WEB: WWW.DEFENSALUT.CAIB.ES,
REALIZANDO ALMENOS UNA REVISION CADA 15 DiAs.

S.L PROPONER LAS REFORMAS ADECUADAS DE LA NORMATIVA SANITARIA
PARA ADAPTARLA A LAS NECESIDADES DE LOS CIUDADANOS, CUANDO SE
DETECTE UN INADECUADO FUNCIONAMIENTO.

5.2, EMITIR INFORMESEN EL100% DE LAS CONSULTAS SOLICITADAS,
DURANTE EL DESARROLLO DE LOS PROYECTOSDE DISPOSICIONES
REGLAMENTARIAS EN MATERIA DE SALUD.

NOS EVALUAMOS MEDIANTE

1.1.1. NUMERO DE RESPUESTAS EN RELACION CON LA TOTALIDAD DE LAS
CONSULTAS RECIBIDAS —PRESENCIALES, TELEFONICAS Y TELEMATICAS.

1.2.1. DISPONIBILIDAD DE CADA UNO DE LOS CANALESDE COMUNICACION.

1.2.2. NUMERO DE INCIDENCIASRELACIONADAS CON CADA UNO DE LOS
CANALESDE COMUNICACION.
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2.1.1. NUMERO DE EXPEDIENTES TRAMITADOS DE ACUERDOCON LOS
PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS, EN RELACION CON (A TOTALIDAD DE
LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES RECIBIDAS.

2.2.1. NUMERO DE EXPEDIENTES INICIADOSEN UN TIEMPO INFERIOR
A 12 DIAS HABILES A PARTIR DE LA FECHA DE ENTRADA AL REGISTRO DE
LAOFICINADELDEFENSOR, EN RELACION CON LA TOTALIDAD DE LOS
EXPEDIENTES RECIBIDOS.

2.3.1. NUMERO DE RECLAMANTES INFORMADOS DELINICIO DE SU
TRAMITACION EN UN TIEMPO INFERIOR A 12 DIAS HABILES A PARTIR DE
LA FECHA DE ENTRADAEN EL REGISTRO DE LA OFICINA DELDEFENSOR, EN
RELACION A LATOTALIDAD DE LOS EXPEDIENTES RECIBIDOS.

2.4.1. NUMERO DE RECLAMANTES INFORMADOS EN UN PERIODO DE 25 DIAS
DE LA SITUACION DE SU EXPEDIENTE MIENTRAS SE ENCUENTRA EN TRAMITACION,
EN RELACION CONLATOTALIDAD DE LOS EXPEDIENTES RECIBIDOS.
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Defensor dels Usuaris

del Sistema Sanitari Public
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3.1.1. NUMERO DE SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES DE LOS CIUDADANOS
TRAMITADAS, EN RELACION CON LATOTALIDAD DE LASRECIBIDAS.

3.2.1. NUMERO DE ACCIONESDE MEJORA PROPUESTAS DESDE LA
OFICINADELDEFENSOR.

3.3.1. NUMERO DE ACCIONES DE MEJORA EVALUADAS, EN RELACION
CONEL TOTAL DE ACCIONESRECOMENDADAS POR LOS CIUDADANOS.

3.4.1. GRADO DE CUMPLIMIENTO DE LAS ACCIONESDE MEJORA
PROPUESTAS POR LA OFICINA DELDEFENSOR.

3.5.1. INDICE DE SATISFACCION DE LOS USUARIOSRECOGIDO EN LAS
ENCUESTAS EXTERNAS (bardmetro sanitario).

4.1.1. NUMERO DE VISITAS REALIZADAS A LAS INSTITUCIONES SANITARIAS Y
A LOS SERVICIOS DE ATENCIONAL PACIENTE EN CADA UNA DE LAS ISLAS.

4.2.1. NUMERO DE Focus Group REALIZADOS EN CADA UNA DE LAS ISLAS.
4.3.1. NUMERO DE REVISIONES REALIZADAS EN LA PAGINA WEB .
5.1.1. NUMERO DE PROPUESTAS DE LASREFORMAS DE LANORMATIVASANITARIA.

5.2.1. NUMERO DE INFORMESEMITIDOS EN RELACION CON LA
TOTALIDAD DE LAS CONSULTAS SOLICITADAS.
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