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1. Acceso a la aplicacion

La direccién de acceso a la aplicacion es la siguiente:

https://resu.sacyl.es/RESU/

reclamaciones y sugerencias

Contrasea |

SACYL - Junta de Castilla y Ledn - 2023
Version 1.5

llustracion 1: Pagina de login



https://resu.sacyl.es/RESU/
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Las credenciales de acceso a la aplicacion son su NIF / NIE y la contrasefia de directorio (la misma que utilice para acceder a otras aplicaciones de SACYL).
Para poder acceder a la aplicacion, es necesario estar dado de alta en la misma.

Con su perfil, dependiendo de los 6rganos a los que pertenezca (0 a un centro en concreto) podrd acceder a las reclamaciones y sugerencias
correspondientes a los centros dependientes de su érgano (u 6rganos) o bien del centro en concreto al que corresponda.

> Ayuda

Si tiene problemas con el acceso a la aplicacion péngase en contacto con los administradores. Si no recuerda su contrasefia o tiene cualquier duda sobre la
misma, contacte con CAU SACYL.

2. Pagina principal

Una vez haya introducido sus credenciales, podra ver la siguiente pantalla de inicio:
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= USUARIO PRUEBA PRUEBA -
m = Gerencia de drea

Buscar en el mend 0. Reclamaciones y Sugerencias de Castilla y Ledn cuzdre de mandos
@ Inicio TOTAL DiA EN CURSO MES EN CURSO ARO EN CURSO
— @ 5
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS M 27.202 24 0 B 0 I_ 2.328
B Nueva <
Nuevas reclamaciones y sugerencias (liltimos 12 meses) Recibidas via web
= Listados < 1400
2.991
& Viaweb 1200 = ﬁ

. .. Todas @
. .
. Y

o= FIOMES CENE] ol *
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%5 Usuarios

llustracién 2: Pagina principal

1) Menu: Contiene los siguientes elementos:
o Reclamaciones y sugerencias
* Nueva: Permite la creacién de una nueva reclamacion, sugerencia o queja verbal

Mresu °




Manual de Usuario | Usuario de 6rganos y centros

» Listados: Permite acceder a un listado de las reclamaciones y sugerencias que le correspondan. Existen una serie de listados
prefiltrados por estado (resueltas o pendientes) y fecha de creacién (dia en curso, mes en curso o afio en curso) ademas de un listado
completo a todas las reclamaciones existentes que correspondan a su perfil.

» Reclamaciones recibidas via web: Permite acceder a las ultimas reclamaciones y sugerencias creadas por los ciudadanos a través del
formulario del Portal de Salud.

o Actuaciones

* Propuestas de mejora: Permite el acceso al listado de propuestas de mejora y la creacion de nuevas propuestas.
o Explotacion

* Informes: Acceso a la funcionalidad de generacion de informes.

» Oracle Analytics: Acceso a la aplicacién de explotacion avanzada de datos
o Administracion

= Usuarios: Permite crear nuevos usuarios dentro de los 6rganos a los que pertenece. Esta funcionalidad podria no estar disponible para
su perfil.

2) Cuadro de mandos: Muestra contadores para las reclamaciones y sugerencias creadas en determinados periodos, una grafica con la evolucién en
los ultimos meses y un contador con las reclamaciones recibidas via web. Todos los contadores son navegables y permiten el acceso directo al
listado correspondiente.

3) Meni de usuario: Contiene los elementos correspondientes a la modificacidon de datos personales y cierre de sesion.

3. Menu de usuario

Al hacer clic en el elemento “Menu de usuario” se mostrara el siguiente elemento:
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USUARIO PRUEBA PRUEBA

Atencion Primaria

Mi perfil
& Ultima conexién

[ Cerrar sesién

llustracién 3: Menu de usuario

1) Mi perfil.

2) Ultima conexién: Informa de la Gltima conexién anterior a la actual. Este elemento se incluye por motivos de seguridad, para detectar posibles
accesos no autorizados.

3) Cierre de sesion: Finaliza la sesion actual y vuelve a la pantalla de login.
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> Mi perfil

Mi pEI’fIl Usuario
Datos personales

Usuario *
100000013
Segundo apellido

PRUEBA
Teléfono 1

Provincia *

LEON

Grupo *

Gerencia de area

Nombre *

USUARIO

Extensién

Municipie *

PONFERRADA

Pertenencia del usuario *

A uno o mas 6rganos A un centro en concreto

Primer apellido *

PRUEBA

Teléfono 2

Correo electrénico

Organos a los que pertenezco

La Gerencia de Asistencia Sanitaria del Bierzo (Gerencias de Area) * ll La Gerencia de Asistencia Sanitaria del Bierzo (Atencion Especializada) %

llustracion 4: Mi perfil

A
U

En esta pantalla podremos modificar nuestros datos personales de contacto, y también visualizar (no permite modificacién) si pertenezco a uno o mas
érganos o a un centro en concreto (2) y ver qué érganos son (1). Si considera que el 6rgano u 6rganos a los que pertenece son incorrectos, contacte con los

administradores o con CAU SACYL.

4. Nueva reclamacion escrita / sugerencia / queja verbal

La creacion de una nueva reclamacion escrita / sugerencia / queja verbal, esta disponible en el menu lateral izquierdo:
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MNueva 4

Reclamacion escrita

Sugerencia

1 ©« § ®

Queja verbal

llustracién 5: Menu de nueva reclamacién escrita / sugerencia / queja verbal

Al hacer clic sobre cualquiera de las opciones, accedera a un formulario en blanco donde podra introducir los datos de la reclamacion:

PEPE PEREZ LOPEZ

Atencién Hospitalaria

Buscar en &l mend Q Nueva reclamacion escrita
@ Inici . .. -
nicio Identificacién
RECLAMACIONMES Y SUGERENCIAS

Tipo de documento *
B Nueva

<
.. . Redamacion Sugerencia Queja verbal
Reclamacion escrita

Sugerencia R
Centro * Usuario Representante

1 = N

* Queja verbal

K}

Listados <
& Viaweb
Datos primera instancia

PROPUESTAS GENERALES

% Actuaciones de mejora Fecha reclamacidn * Fecha recepcién * Via de presentacién RESU *

EXPLOTACION 2] = -- Seleccione v

[ Informes

@ Oracle Analytics

Motivos
& Pagina de ayuda
Descripcion del motivo Acciones
Sin motivos

L+] Afiadir motivo

llustracién 6: Nueva reclamacion
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El formulario esta dividido en las siguientes secciones:

1) Identificacién

2) Datos primera instancia
3) Motivos

4) Observaciones

P Identificacion

En esta seccion podemos introducir los datos basicos de la reclamacion:

Identificacién

Tipo de documento *

Sugerencia Queja verbal

Centro * Usuario Representante

Q Q @ Q| @

O e ©

1) Seleccion de centro: Nos permite seleccionar el centro al que va asociada la reclamacion.

2) Datos del usuario: Abrira un buscador en el que podremos localizar en la base de datos de tarjeta sanitaria el ciudadano que realiza la reclamacion.

3) Datos del representante: Abrira un buscador en el que podremos localizar en la base de datos de tarjeta sanitaria el ciudadano que ejerce como
representante de la reclamacion.

El centro seleccionado no podra modificarse una vez seleccionado. Los campos de usuario y representante son opcionales y pueden modificarse una vez
creada la reclamacion.

10
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NIF [ NIE: |
Nombre:
Apellido 1:

Apellido 2:

[0 O O O

llustracion 7: Ventana de busqueda de usuarios en la base de datos de tarjeta sanitaria

Podemos realizar la busqueda por NIF/NIE, nombre y apellidos. Las coincidencias se mostraran en una ventana, junto con las reclamaciones previas del
usuario, ya sea en su propio nombre o como representante de otro usuario, asi como las pendientes via web (como representante o usuario):

NIF / NIE Nombre Apellido 1 Apellido 2 Reclamaciones Acciones

- CUATRO RECYL PORTILLO O o0 | 2 o0 | @ o @

(1-1del) W £ - > M

llustracién 8: Listado de usuarios de tarjeta coincidentes con la blisqueda

11
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Haciendo clic en el botén ° se mostrara un formulario donde podremos visualizar los datos importados desde tarjeta. En dicho formulario, podremos
realizar modificaciones. Los datos que confirmemos seran los que pasaran a formar parte de la base de datos de RESU. Cualquier dato que modifiquemos no
tendra efecto sobre la base de datos de tarjeta sanitaria.

En caso de que no logremos localizar al ciudadano en la base de datos de tarjeta, podemos crear un nuevo usuario pulsando el botén ==

Datos personales &

NIF / NIE Sexo * Nombre *
m Mujer Descon. CUATRO
Primer apellido * Segundo apellido Provincia *
RECYL PORTILLO VALLADOLID ~
Localidad * Domicilio Cédigo postal
ARRABAL DE PORTILLO e CALLE CAMINO DE LABOMBAT 47160

Teléfono 1

D D DR

llustraciéon 9: Alta de nuevo usuario

El nuevo usuario que creemos pasara a formar parte de la base de datos de RESU y no de la base de datos de tarjeta sanitaria.

El proceso de seleccion / alta de representante es idéntico al que acabamos de describir para el campo de usuario.

12
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Haciendo clic en el botén ] podra ver un detalle de las reclamaciones previas del usuario, ya sea en su propio nombre o como representante
de otro usuario, asi como las pendientes via web (como representante o usuario):

-

Reclamaciones / Sugerencias como usuario

Cadigo Centro F. recepcion Instancia Estade Acciones

No se han encontrado reclamaciones

Reclamaciones / Sugerencias como representante

Codigo Usuario Centro F. recepcion Instancia Estado Acciones

No se han encontrado reclamaciones

Pendientes via web como usuario

Cod. referencia Centro Fecha Acciones

No se han encontrado reclamaciones

llustracion 10: Historial de un ciudadano

P Datos de primera instancia

En esta seccion consignaremos los campos: fecha de la reclamacion, fecha de recepcion y via de remisién (presencial, Portal de Salud, telefénica, etc.).
También podremos seleccionar el 6rgano competente en primera instancia, aunque este campo solo se mostrara una vez que hayamos seleccionado el
centro correspondiente.

13
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Datos primera instancia

Fecha reclamacidn * Fecha recepcidn * Via de remisién * Organo competente *

a E -- Seleccione ~ -- Seleccione ~

llustracién 11: Datos de primera instancia

P Motivos

Esta seccion solo se habilitara una vez que hayamos seleccionado un centro para la reclamacion. Esto es asi porque los motivos llevan asociados una serie
de servicios y actividades dependientes del centro que hayamos elegido.

Motivos

Descripcién del motivo Acciones

Sin motivos

+ Motivo

llustracién 12: Alta de motivos

+ Motivo

Haciendo clic en el botén podremos afadir un nuevo motivo a la reclamacion. Podemos afiadir tantos motivos como sea necesario. Una
vez pulsado el botdn, se mostrara un didlogo en el que podremos seleccionar los motivos en base a los tipos de motivo que los agrupan:

14
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Nuevo motivo

Tipo de motivo * -- Seleccione

Motivos *

ele
Asistenciales
Listas de espera / Demoras

Trato

Informacion
Documentacion
Organizacion / Funcionamiento

De contenido econdmico

llustracion 13: Seleccion de tipo de motivo

Tipo de motivo * Asistenciales

M -
Motivos -- Seleccione ¥

o

5 -
-- Seleccione

1.01.0 - Falta de asistencia

1.01.7 - Falta de personal

1.01.2 - Falta de recursos materiales

1.01.3 - No tener reconacido el derecho a la asistencia

1.02.0 - Error o fallo asistencial

1.03.0 - Insatisfaccion o disconformidad con la asistencia recibida

1.04.0 - Falta de continuidad en la asistencia

llustracién 14: Seleccién de motivo

El nuevo motivo se afiadira al listado de motivos de la reclamacion:

15
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Motivos
Descripcién del motivo Acciones
v Falta de asistencia o [+]
No hay servicios definidos para este motivo
+ Motivo

llustracién 15: Nuevo motivo afiadido

Una vez afadido, tendremos que afiadir un servicio asociado ya que la aplicaciéon no nos permitira guardar la nueva reclamacion si no lo hacemos. Para ello,

pulsamos el botén ° que se muestra junto al motivo que acabamos de crear. Se mostrard la siguiente ventana:

Nuevo servicio x

Tipo de servicio * Asistencial Otros servicios
Servicio * -- Seleccione M
Unidad

Tipo de atencidn -- Seleccione ¥
Personal -- Seleccione v

T D

llustracién 16: Creacién de un servicio asociado a un motivo

16
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Podemos seleccionar si el servicio es de tipo asistencial o es otro tipo de servicio. Segun esta seleccion, el selector desplegable de servicios asociados

cambiara.

Junto con el servicio, podemos, de manera opcional, elegir un tipo de atencion y un tipo de personal asociado. También podemos, en texto libre, consignar la
unidad asociada. Pulsando el botén “Aceptar”, los datos pasaran a completar el motivo que habiamos elegido previamente:

Motivos

Descripcion del motivo Acciones

o ©

v Falta de asistencia

Tipo Personal Acciones

Servicio Unidad

Enfermeria Facultativo Facultativo i}

+ Motiva

llustracion 17: Nuevo servicio anadido al motivo

Podemos afadir tantos servicios como sea necesario. Podemos también eliminar cualquier motivo o cualquier servicio asociado pulsando su

correspondiente boton

P Observaciones

La ultima seccion a completar en la reclamacion es la de las observaciones. Esta seccion no es obligatoria.

17
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Observaciones de la tramitacion de la reclamacién escrita

Observaciones especiales

& Editar

Otras cbservaciones

500 caracteres restantes

llustracion 18: Observaciones

Editar

- . . - L .
Podemos afiadir observaciones dentro de una serie de valores predefinidos. Para ello, pulsamos el botén . Se mostrara una ventana
como la siguiente:

18
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Observaciones especiales =

-

1.0 - Coincidentes
2.0 - Especial trascendencia
3.0 - Informacién relativa a las listas de espera individualizada
4.0 - Circunstancias especiales debido al personal
4.1 - Huelga de personal
4.2 - IT de profesionales
4.3 - Permisos de profesionales
4.4 - Traslados de personal
5.0 - Circunstacias especiales debido a la infraestructura de los centros
5.1 - Nuevos recursos asistenciales
5.2 - Mantenimiento de estructuras/obras
5.3 - Nuevos sistemas de cita
5.4 - Funcionamiento de sistemas informaticos
6.0 - Circunstacias especiales debido a la organizacidn de los centros
6.1 - apertura de nuevo centro

6.2 - Nuevas normas del centro

6.3 - Reestructuracion de Zonas Basicas/Areas T

llustracion 19: Agregacion de observaciones especiales

Una vez seleccionadas (o eliminadas, si ya tuviéramos valores marcados previamente) pulsamos el botdn “Aceptar” que aparece al final de la ventana
(haciendo scroll hacia abajo) y las observaciones se afiadiran a la pantalla anterior:

19
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Observaciones

Observaciones especiales
Traslados de personal | Circunstacias especiales debido a la infraestructura de los centros

& Modificar

Otras observaciones

500 caracteres restantes

llustracién 20: Observaciones especiales aiadidas al listado

Podemos también afiadir informacion adicional, en texto libre hasta 500 caracteres en el campo “Otras observaciones”.

P Guardado de la reclamacion

. , Guard .z . .z . . , . .
Consignados todos los datos, pulsamos el boton para crear la reclamacion. Si nos hubiéramos dejado sin completar algun campo obligatorio
(marcados con un asterisco *) el campo se mostrara resaltado en color rojo. También es obligatorio que la reclamacién cuente con al menos un motivo y con
al menos un servicio asociado a cada uno de los motivos que hayamos incluido.

En el primer guardado de la reclamacion, se creara la misma, pasara a formar parte de la base de datos de RESU. Se mostraran nuevos valores en la zona de
identificacion, junto con un mensaje informando del cédigo asignado a la reclamacién (asignado automaticamente):

x®
Reclamacion "R202418776" creada correctamente

Identificacion

Cédigo * Instancia Estado Tipo de documento *

Centro * Usuario Representante

CENTRO DE SALUD DE ARENAS DE SAN PEDRO Q aQ @ Q| @

llustracién 21: Reclamacion creada

20
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Los nuevos valores son:

1) Cédigo de la reclamacion.
2) Instancia: Primera o segunda.
3) Estado: Pendiente o resuelta.

Por defecto, todas las nuevas reclamaciones apareceran como “pendiente” y en “primera instancia”. Ademas, podremos ver ahora una nueva cabecera en la
parte superior de la reclamacioén en la que podremos visualizar en todo momento el cédigo de la reclamacion, y el nombre y apellidos del usuario y su
representante, si lo hubiera:

R202418776 © JUANLOPEZ | @ CENTRO DE SALUD DE ARENAS DE SAN PEDRO
llustracion 22: Cabecera con la identificacion de la reclamacion

Podemos también eliminar la reclamacion con el botén m que aparece en la parte inferior de la reclamacién.

5. Contestacion de la reclamacion

En una reclamacion ya existente, podemos crear una contestacion para el ciudadano utilizando el menu “Opciones” que se muestra en la parte inferior de la
reclamacion:

Primera instancia
I 4+ Crear contestacion

= Actuaciones

“y Iral listado completo

i Opciones

llustracion 23: Menu de opciones

21
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Para poder crear la contestacién, es necesario que hayamos consignado un usuario o un representante asociado a la reclamacion. En caso contrario, la
opcidn no se mostrara en el menu. Haciendo clic en el botén “Crear contestacion” pasaremos a la siguiente pantalla:

Crear contestacion en primera instancia

Fecha maxima * Firma del gerente * Via de remisién *

17/2024 E -- Seleccione >

Decisién motivada

r'd Modificar
Contenido

B I US AW HLH ==

== = k
en el que pone de manifiesto [ESCRIBA EL CONTENIDO DE LA CONTE:
Lo que le comunico de acuerdo con lo dispuesto en los articulos 13 y

del Decreto 40/2003,de 3 de Abril, relativo a las Guias de infarmacién al usuario y a los procedimientos de reclamacién y sugerencia en el mbito sanitario,
Asi misme, quiero agradecer su escrito porgue la opinién de los usuarios del Sistema Pdblico es de suma importancia para conocer sus expectativas y mejorar el funcionamiento y organizacion de los servicios y establecimientos del Sistema de Salud de Castilla y Ledn,

Fecha de salida

Todos los campos son obligatorios. Ademas, serd necesario afiadir al menos una decisiéon motivada. Para ello, hacemos clic en el botén “Modificar” (1). Se
mostrara la siguiente ventana:
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Decision motivada x

1.0 - Aceptacion de la Reclamacion o Sugerencia

1.1 - Medidas correctoras puntuales adoptadas

1.2 - Solicitud de Disculpas

2.0 - Remision de lo actuado a otro drgano porque da lugar a otro procedimiento
3.0 - Remision de lo actuado a otro érgano porque no es una reclamacién

4.0 - No se advierten las anomalias referidas

=T T DT

llustracion 25: Seleccidn de decision motivada

Pulsando “Aceptar” se afiadiran las opciones seleccionadas al formulario. Podemos elegir tantas como deseemos, pero para poder guardar la contestacion,
sera necesario anadir al menos una.

Respecto al campo “contenido” podremos redactar la contestacion en texto libre, aplicando los formatos que consideremos adecuados usando la barra de
herramientas:

B I US&S& A & H1 H == =

Ty

llustracién 26: Barra de herramientas

Cuando hayamos finalizado de completar los campos, para poder emitir la contestacion, sera necesario guardarla antes. Pulsamos para ello el botén inferior
“Guardar”:

llustracion 27: Botonera inferior de la contestacion

Hecho esto, se resaltara el botén “Emitir contestacion”, y se descargara en formato DOC la respuesta al ciudadano.
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Podremos realizar las modificaciones que sean pertinentes sobre la reclamacion. Sin embargo, si consignamos un valor en el campo “Fecha de salida”, se

mostrara el siguiente mensaje:

Al guardar la contestacién con fecha de salida, NO se podran realizar
MODIFICACIONES posteriores en la contestacidn, solo se podra
CONSULTAR la contestacion. ;Desea introducir |a fecha de salida?

llustracién 28: Aviso al consignar una fecha de salida

En adelante, la contestacion ya no podrd modificarse. La fecha de salida solo sera consignable una vez hayamos creado la contestacion (es decir, la hayamos
guardado por primera vez).

En todo momento, podremos eliminar la contestacion utilizando el botén m

P Contestacion fuera de plazo

Si la reclamacién tuviera una fecha de salida posterior a la del fin de plazo para responder, se mostrara el siguiente médulo, donde deberemos seleccionar las
razones:

Fuera de plazo

Razones

4 Modificar

llustracion 29: Razones de contestacion fuera de plazo

Pulsando el boton “Modificar” se mostrara un didlogo como el siguiente:
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Razones de contestacion fuera de plazo X

1 - Retrasos en la remision a la unidad tramitadora

2 - Retraso en recepcion de informes

3 - Retraso en la resolucion de la causa de la queja

4 - Realizacion de nuevos tramites

5 - Retrasos debidos a la organizacion de la unidad tramitadora
6 - Retrasos debidos a la direccion del centro

7 - Retrasos en registro de salida de la contestacion

8 - Otras causas del retraso  (Solo registrar si se produce otra causa no
indicada anteriormenta que dé lugar al retraso en |z contestacion de las
reclamacicnes / sugerencias recibidas)

=N O

llustracién 30: Seleccién de razones de contestacion fuera de plazo

Pulsando “Aceptar” se afadiran las opciones seleccionadas al formulario. Podemos elegir tantas como deseemos, pero para poder guardar la contestacion,
sera necesario afadir al menos una.

Reclamacion resuelta

Una vez hayamos consignado una fecha de salida a la contestacion, la reclamacion se considerara resuelta, y aparecera como tal en la parte superior del
formulario (1):

Codigo * Instancia Estado Tipo de documento *

llustracién 31: La reclamacién pasa al estado “Resuelta”
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P Resolucién por anonimato

Dado que las reclamaciones y sugerencias anénimas (es decir, sin usuario ni representante) no pueden responderse, tampoco podrian pasar
automaticamente al estado “Resuelta”. Es por ello que las reclamaciones y sugerencias andnimas disponen de un botén para poder marcarlas como
resueltas de forma manual:

llustracién 32: Resolucion por anonimato

P Quejas verbales

Mientras que las reclamaciones escritas y las sugerencias se tramitan de forma idéntica en cuanto a las respuestas al ciudadano, las quejas verbales no se
responden. En su lugar, disponen de un botén en el que podremos seleccionar si la queja verbal estd resuelta (abierta) o pendiente (cerrada).

Situacion Situacion

llustracién 33: Seleccién del estado de la queja verbal
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6. Actuaciones

Podemos crear actuaciones asociadas a la reclamacién actual utilizando el menu de opciones:

Primera instancia

4+ Crear contestacion

= Actuaciones

1

1 % Irallistado completo |

ita Opciones v

llustracion 34: Actuaciones

Podremos ver una pantalla como la siguiente:

Actuaciones primera instancia

Tipo Fecha de solicitud Persona a la que se destina Fecha de recepcion

No se han encontrado actuaciones para esta instancia

llustracion 35: Listado de actuaciones (vacio)

En un primer momento estardn vacias. Haciendo clic en el boton “Nueva actuacion” (1) accederd a una nueva pantalla donde podrd afadir una nueva
actuacion:
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Nueva actuacién en primera instancia

Tipe de actuacidn *

Fecha de solicitud * Via de remisién * Fecha de recepcidn
-- Seleccione e

B - Seleccione
Persona a la que se destina

llustracién 36: Creacion de nueva actuacion

Una vez guardada la actuacion, podra generar un informe en formato .DOCX o borrarla si fuera necesario

=

llustracién 37: Opciones sobre una actuacion
Las actuaciones que haya ido creando se mostraran en el listado:

Actuaciones primera instancia

Tipo

Fecha de solicitud

Persona a la que se destina
Solicitud del informe al responsable del Servicio

13/06/2024

Fecha de recepcion
JEFE DE UNIDAD DIGESTIVO
Solicitud del informe a la Divisién

17/06/2024 JEFE DE UNIDAD 17/06/2024

llustracion 38: Listado de actuaciones
Puede hacer clic sobre cualquiera de los elementos de la tabla para acceder a él.

7. Reclamacion en segunda instancia

A las reclamaciones escritas y sugerencias contestadas con fecha de salida, y por tanto, resueltas, se les puede abrir una reclamacion en segunda instancia

Para ello, tenemos que pertenecer al drgano asignado como responsable en segunda instancia para el centro al que pertenece la reclamacion. Si se cumplen
estas condiciones, en el menu inferior aparecera el siguiente elemento (1):
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Primera instancia

B4 Ver contestacian

= Actuaciones

Segunda instancia
1

4 Abrir sequnda instancia

“ Iral listade completo

llustracion 39: Opcién de
segunda instancia

Haciendo clic, se abrira un nuevo dialogo como el siguiente:

Datos de la segunda instancia =

Fecha de presentacién * E
Fecha de recepcitn * E
Organo * La Gerencia de Salud de las Areas de Valladolid (¥

D D

llustracién 40: Datos de la segunda instancia

Introduzca los datos y pulse “Confirmar”. Una vez abierta la segunda instancia, el menu cambiara:
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Primera instancia

B4 Wer contestacion

= Actuaciones

| Cr—
€5 Ver datos

+ Crear contestacion

= Actuaciones

=
e

| ® Irallistado completo

llustracién 41: Menu de opciones una vez abierta la segunda instancia

Y en la parte superior de la reclamacion, podra ver como aparece de nuevo como “Pendiente” y en segunda instancia.

Instancia Estado

o e

llustracion 42: Cambio en el estado de la reclamacion tras la apertura de la segunda instancia

Pulsando “Crear contestacién”, podra crear una nueva contestacion de forma analoga a como creamos la contestacion en primera instancia. Una vez haya
consignado una fecha de salida para ésta, la reclamacién pasara de nuevo al estado “Resuelta”.

8. Listados

Podra acceder a todas las reclamaciones existentes que le correspondan a través del siguiente elemento de menu:
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= Listados ~
1 Por estado v
@) Resueltas
@ Pendientes
8 Redentes v
(% Dia en curso

Mes en curso
IE Afo en curso
£9 Listado completo
llustracion 43: Listados de reclamaciones

Estos listados estén prefiltrados segun una serie de condiciones en base a su estado (resueltas o pendientes) o a su fecha de creacién (correspondientes al

dia en curso, al mes en curso o al afio en curso). También puede acceder al listado completo de reclamaciones.
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Listado completo =

Filtro + O

Cédigo NIF Usuario NIF Representante
Centro Fecha Instancia Estado

R202423540 HOSPITAL PROVINCIAL DE AVILA (C 11/06/2024 B Q
R202423542 HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BURG. 12/06/2024 B Q
R202423693 HOSPITAL RIO CARRION COMPLEIO .. 13/06/2024 [ 2] Q
R202423569 HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BURG. 13/06/2024 B Q
$2024335 HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BURG... 12/06/2024 - Q
R202423604 HOSPITAL PROVINCIAL DE AVILA (C... 13/06/2024 B Q
V20242952 HOSPITAL UNIVERSITARIO DE BURG... 13/06/2024 (] Q
R202423646 HOSPITAL NUESTRA SENORA DE SO. 13/06/2024 ‘ °
R202423652 HOSPITAL UNIVERSITARIO RIO HORT 13/06/2024 B Q
R202423663 HOSPITAL UNIVERSITARIO RIO HORT. 13/06/2024 [ 1] Q

10 v M < (1-10de480524) >

o e

llustracion 44: Listado de reclamaciones

Puede exportar a Excel el listado de reclamaciones que tenga en pantalla utilizando el botén “Exportar” (2).

> Filtrado

Puede filtrar los resultados desplegando el cuadro de filtro. Haga clic en el botén “+” (1) para desplegarlo.
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Filtro
Tipo Estado Instancia Fecha inicial Fecha final Vfa de remisién

-- Seleccione ~ -- Seleccione ~ -- Seleccione ~ % % -- Seleccione ~
Motivo Actividad Servicio Centro

-- Seleccione M -- Seleccione ™ -- Seleccione e -- Seleccione ~

llustracién 45: Filtrado del listado de reclamaciones

Seleccione las opciones que considere y pulse el boton “filtrar” para recargar el listado con los resultados acordes los campos seleccionados.

9. Reclamaciones via web

Haciendo clic en el boton “Via web” podra acceder al listado de todas las reclamaciones recibidas a través del Portal de Salud.
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Reclamaciones y sugerencias recibidas via web Lisado compkeo

Filtro

Cédigo de referencia

Tipo Centro Grgano Fecha Estado
Reclamacion SUILNL-ILNLKGI307 CENTRO DE SALUD DE CANDELEDA La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 11/06/2024
Reclamacion SUMSFW-MSFWFB124U CENTRO DE SALUD DE CANDELEDA La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 11/06/2024
Reclamacién 5U49Ce-49CeQL4IYP CENTRO DE SALUD DE CANDELEDA La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 11/06/2024
Reclamacion SUCRPR-CRPR7PX5LY CENTRO DE SALUD DE ARENAS DE SAN PEDRO La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 11/06/2024 m
Sugerencia SUGJeV-GIeVZIBPaE CENTRO DE SALUD AVILA ESTACION La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 05/06/2024 Registrada
Reclamacion SUSRI7-8RI780U948 CENTRO DE SALUD AVILA ESTACION La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 04/06/2024
Reclamacién SUPEPT-PEPTKDG7FG CENTRO DE SALUD DE AVILA SUR OESTE La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 04/06/2024
Reclamacion SUSCG7-SCGTVDHVYBI CENTRO DE SALUD AVILA SUR-ESTE La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 31/05/2024
Reclamacién SUB6DE-66DESMYAGE CENTRO DE SALUD AVILA ESTACION La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 31/05/2024
Reclamacion SUDMRJ-DMRJESVORA CENTRO DE SALUD AVILA ESTACION La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila 29/05/2024

10 v M < (1-10dei520) > M

llustracién 46: Reclamaciones y sugerencias recibidas via web

Este listado también dispone de un filtro, andlogo al mostrado en la seccién anterior. Cada una de las reclamaciones puede estar en cualquiera de los
siguientes cuatro estados:

1) Registrada

2) Pendiente

3) Nula

4) Dependientes de otro 6rgano

Haga clic sobre una de las reclamaciones para acceder a ella:
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Reclamacién via web ceston

Contenido de la reclamacion
cédigo de referencia
SUDLLV-DLLVWB25XY
Centro
CENTRO DE SALUD DE AREVALO [2250]

Contenido de la reclamacién

QUIERQ RECLAMAR BLA BLA BLA

Fecha de entrada

17/06/2024

Organo competente Estado Tipo
La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila - Reclamacion Sugerencia
Usuario Representante
LUIS LOPEZ Q Q

llustracion 47: Gestion de reclamacion recibida via web

Sobre esta reclamacion no puede realizar modificaciones, pero pulsando el boton “Opciones” se desplegara un menu que podra usar para gestionarla:

P Registrar reclamacion

X Registrar reclamacién

% Asociar 3 una reclamacién/sugerencia existents
® MNo es RESU segiin Decreto 40/2003

I Reasignar a otro drgano

#y |r al listado completo

llustracién 48: Menu de opciones en una reclamacion recibida via web

Seleccionando esta opcion, los datos de la reclamacién recibida via web se trasladaran a un formulario de nueva reclamacion escrita.
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Nueva reclamacion escrita
Identificacién

Tipo de documento *

Centro * Usuario Representante
CENTRO DE SALUD DE AREVALO Q LUIS LOPEZ Q @ Q| @

Datos primera instancia

Fecha reclamacién * Fecha recepcidn * Via de remisién * Organo competente *
17/06/2024 ﬁ 17/06/2024 E Portal de Salud ~ La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila (Atencién Primaria) e
Motivos

llustracion 49: Registro de reclamacion recibida via web

Algunos datos (centro, usuario, representante, fecha de la reclamacion, etc.) vendran ya precargados. En el caso de que en el formulario via web faltaran
campos de identificacion del usuario, debera completarlos. El sistema automaticamente hara coincidir los datos del usuario (y del representante, en su caso)
con los de la base de datos de RESU y con la base de datos de tarjeta sanitaria.

Ademas, en la parte inferior del formulario, podra ver los datos originales de la reclamacién recibida via web:

Reclamacién via web original

Cédigo de referencia Fecha de entrada
SUDLLV-DLLVWO925XY 17/06/2024
Centenido original de la reclamacién

QUIERC RECLAMAR BLA BLA BLA

llustracion 50: Datos originales de la reclamacién recibida via web

Cuando pulse el botén “Guardar” por primera vez, se creara la reclamacion y la reclamacién via web original pasara al estado “Registrada”.
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a. Aviso de reclamaciones via web recientes

Cuando accedamos a una reclamacion via web, si el usuario ha creado mas de una reclamacion via web en los ultimos 30 dias, se mostrara un dialogo como
este:

Se han encontrado 2 reclamaciones via

web para este usuario creadas en los

altimeos 30 dias

llustracién 51: Aviso de miuiltiples reclamaciones recientes

Podremos acceder al historial reciente de reclamaciones via web a través del siguiente botén:

¢ Ofras reclamaciones y sugerencias via web de este usuario (1)

llustracion 52: Acceso al historial
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b. Registro de multiples reclamaciones pendientes via web

Si al registrar la reclamacion el sistema detecta que el usuario o su representante (buscando coincidencias por DNI) tienen mas de una reclamacién via web
pendientes, dara la opcion de registrarlas en una Unica reclamacion o sugerencia (o solamente registrar la reclamacion via web actual):

Registro miiltiple de reclamaciones via web

Se ha encontrade otra reclamacidn via web para este usuario pendiente para este centro. ;Desea agruparlas en una Unica
reclamacién?

m - No. deseo registrar " 5i. deseo registrar todas las

solamente esta reclamacion reclamaciones pendientes

llustracién 53: Reclamaciéon multiple

Al pasar a registrarla, se mostraran todas las reclamaciones via web pendientes, que pasaran a quedar registradas una vez creemos la reclamacion via web:

Reclamaciones via web asociadas a esta reclamacién

Codigo de referencia Centro Organe Fecha
SUS47I-54TIXY4XRI CENTRO DE SALUD CRISTOBAL ACOSTA La Gerencia de Atencion Primaria de Burgos 14/11/2024 Q 1]
SUGXQ9-GXQ3IDATEQ CENTRO DE SALUD CRISTOBAL ACOSTA La Gerencia de Atencién Primaria de Burgos 15/11/2024 Q x]

10 v K < (1-2de2) > M

llustracion 54: Reclamaciones via web asociadas a una misma reclamacién o sugerencia
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P Asociar a una reclamacion/sugerencia existente

Si el usuario tuviera reclamaciones o sugerencias ya creadas (via web), podemos asociar la reclamacién via web a alguna de ellas, pasando asi a registrada.
Haciendo clic en esta opcién, se mostrara un didlogo como el siguiente:

Asociacidén de la reclamacién via web a una reclamacién o sugerencia existente

Codigo NIF Usuario NIF Representante Fecha Instancia Estado

R20224193 FEED 194 JANE BERRY CORBYN - - 18/02/2022 n a % Asociar

10 v M < (1-1del) > M

* Se muestran las reclamaciones coincidentes por DNI con los DNIs del usuario y representante asignadas al centro de la reclamacion via web actual. Solo se muestran aquellas cuya via de remision es el Portal de
Salud.

llustracién 55: Asociacion a una reclamacion ya existente

Haciendo clic en el botén “asociar”, la reclamacion via web quedara enlazada a la reclamacion que ya existia previamente.

Si no encontrara ningun registro, el sistema mostrara el siguiente mensaje:
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Informacion

Mo se han encontrado reclamacicnes ni sugerencias para los DNIs del
usuario ni el representante actuales cuya via de remision sea el Portal de
Salud para el centro actual. ;Desea mostrar otras reclamaciones y
sugerencias?

DT

llustracién 56: No se encontraron reclamaciones ni sugerencias via web coincidentes

Haciendo clic en “Aceptar”, se mostrara el registro completo para sus érganos, donde podra asociar la reclamacién via web actual a cualquier otra
reclamacion o sugerencia ya registrada, sea cual sea su via de presentacion y sea cual sea el usuario o representante al que corresponde. Haciendo clic en
“Asociar” pasaremos a asociar la reclamacion via web a la reclamacién o sugerencia seleccionada:
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Cédigo NIF Usuario NIF Representante
Centro Fecha recep. Instancia Estado

- 02/12/2024 B Q % Asociar
02/12/2024 B Q % Asociar
| 02/12/2024 B Q % Asociar
29/11/2024 Q % Asociar
|- - 29/11/2024 B Q % Asociar
28/11/2024 a % Asociar
- 28/11/2024 B Q % Asociar
28/11/2024 Q % Asociar
L 27/11/2024 Q % Asociar
27/11/2024 B Q % Asociar

0% M < (1-10de1949T) > M

llustracién 57: Seleccién de reclamaciones para asociar a una reclamacién via web

El sistema nos permitira incluso asociar la reclamaciéon via web a reclamaciones de otros ciudadanos. No obstante, nos avisara por pantalla para que
estemos seguros de la decision.
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La reclamacion/sugerencia seleccionada podria pertenecer
a ciudadanos ajenos a los reclamantes. Por favor,
compruebe los datos personales antes de tramitar la

reclamacion/sugerencia. ;Desea continuar?

llustracion 58: Aviso al asociar una reclamacion via web

P> No es RESU segun decreto 40/2003

Seleccionando esta opcion, la reclamacién via web pasara al estado “Nula”.

P Reasignar a otro 6rgano

Si considera que el ciudadano asigno erréneamente la reclamacion, puede reasignarla al centro y érgano correspondiente utilizando esta opcion del menu:
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Seleccion de nuevo centro y érgano

Titularidad Publica v
Tipo de actividad Hospital w
Provincia AVILA v
Centro * HOSPITAL NUESTRA SENORA DE SONSOLES (¢ ¥
Organo * La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila (&1

llustracion 59: Reasignacién de la reclamacion (1)

Confirmacion

La reclamacion via web se asignara al nuevo centro y drgano. jEsta seguro
de que desea continuar?

llustracion 60: Reasignacién de la reclamacioén (11)
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Operacion realizada correctamente

La reclamacion via web se ha reasignado correctamente al "HOSPITAL NUESTRA
SENORA DE SONSOLES (COMPLEJO ASISTENCIAL DE AVILA) * v al érgano 'la
Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila". Por favor, descargue el oficio de
comunicacién al reclamante en el que se le comunica el cambio de érganc de

tramitacion de su reclamacion via web.

llustracion 61: Reasignacion de la reclamacién (llI)

Confirmacion

Se redigird al listado completo de reclamaciones via web. 5i no ha
descargado el oficio, NO podra hacerlo més adelante. ;Estd seguro de que
desea continuar?

llustracion 62: Reasignacién de la reclamacién (1V)

La reclamacién pasara al estado “Reasignada” y el nuevo érgano sera el encargado de gestionarla. Ya no podra volver a acceder a esta reclamacion.

10. Actuaciones de mejora

Puede proponer desde su 6rgano nuevas de mejora o consultar las ya existentes. Para ello, acceda a la seccion “Actuaciones de mejora” del mend lateral.
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MARIQ PLASENCIA ORTEGA
Administrar’ -

n el mend a | Actuaciones de mejora Lisido
@ Inicio +
Filtro
RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS
[ Nueva <
Cédigo Motivo Organe que propone Ambito
& Listados J -- Seleccione ™ -- Seleccione ~
@ Viaweb
PM2024761 Falta de asistencia La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Palencia (Atencién Especializada) Gerencia de Atencidn Especializada
ACTUACIONES Y PERSONAS
PM2024760 Falta de asistencia La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Palencia (Atencién Especializada) Gerencia de Atencién Especializada
¥ Actuaciones de mejora
PM2024759 Informacién general del centro La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Palencia (Atencién Especializada) Gerencia de Atencidn Especializada
& Datos personales
PM2024758 Falta de asistencia La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Palencia (Atencién Especializada) Gerencia de Atencién Especializada
EXPLOTACION
PM2024752 Lista de espera para consulta o pruebas La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Soria (Atencidn Especializada) Gerencia de Atencidn Especializada
% Informes .
PM2024746 Dificultad en la comunicacién telefénica La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Avila (Atencién Primaria) Gerencia de Atencién Primaria
@ Oracle Analytics R X X i X = X X " o
PM2024739 Lista de espera para consulta o pruebas La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Segovia (Atencidn Especializada) Gerencia de Atencidn Especializada
ADMINISTRACION . . . . . o . . o
PM2024735 Falta de personal La Gerencia de Asistencia Sanitaria del Bierzo (Atencién Primaria) Gerencia de Atencién Primaria
% Usuarios ] R . . . . . .
PM2024704 Lista de espera para consulta o pruebas La Gerencia de Asistencia Sanitaria de Segovia (Atencidn Especializada) Gerencia de Atencidn Especializada
B Tablas ¢ PM2023687 Lista de espera para consulta o pruebas La Gerencia de Atencidn Especializada de Burgos (Atencién Especializada) Gerencia de Atencién Especializada
& Configuracion <
10 v KW < (1-10de700) > M
AYUDA

& Pagina de ayuda

llustracion 63: Actuaciones de mejora

Puede dar de alta una nueva actuacién de mejora utilizando el botén “Nueva” (2), filtrar las ya existentes desplegando el filtro (1) o exportar el listado en
formato Excel o bien exportar un informe completo en PDF (3). En el listado, puede hacer clic sobre cualquiera de las propuestas existentes para acceder a
ella y modificarla.
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P Nueva actuacion de mejora

Actuacion de mejora e

Organo que propone la mejora *

-- Seleccione e
Tipo de motivo *

-- Seleccione v

Actuacién *

Ambito *

-- Seleccione

Motivo =

-- Seleccione

Centro

Organo que ejecuta la mejora =

-- Seleccione

Detallar: objetivos de la actuacidn de mejora, servicios implicados, medidas adoptadas, responsables de ejecucidn, tiempo de aplicacién de las medidas, etc.

2000 caracteres restantes

Fecha de adopcién Fecha de implant.

Informe de evaluacién

2000 caracteres restantes

Fecha de evaluacién

Responsable de evaluacién

llustracién 64: Nueva propuesta de mejora

Complete los campos y pulse “Guardar” para crear la propuesta. Puede ademas emitir un informe sobre la misma pulsando el botén “Emitir informe”.

11. Explotacion

El sistema permite la explotacién de la informacién a través de dos vias, complementarias pero independientes:
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EXPLOTACION
[%  Informes

@& Oracle Analytics

llustracién 65: Explotacion

P Informes
Permite el acceso a una serie de informes preconfigurados:

Informes Generacion

Tipo de informe *

-- Seleccione h

pel

-- Seleccione

Informe bésico

Informe basico por centro

Informe basico por érgano {

llustracion 66: Generacion de informes

Seleccione el tipo de informe y los parametros necesarios para generarlo, y a continuacion seleccione “Generar en PDF” o “Generar en Excel” para comenzar
la generacion del informe. Estos informes son voluminosos y pueden requerir de varios minutos para completarse.

P Oracle Analytics

Este enlace permite el acceso a la herramienta Oracle Analytics. Es una herramienta externa de explotacion avanzada de datos que requiere disponer de
usuario para poder acceder. Si no puede acceder, consulte con su supervisor, o si es usted supervisor, contacte con CAU SACYL.
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12. Gestion de usuarios

Si su usuario tiene concedido este permiso (es supervisor), podra gestionar usuarios del érgano u érganos a los que pertenezca.

Listado usuzrios

DNI Nombre y apellidos Grupo Provincia

-- Seleccione v -- Seleccione Y

Atencién Primaria VALLADOLID
Atencion Primaria VALLADOLID
Atencién Primaria
Atencion Primaria
Atencion Primaria
Atencion Primaria

i) Atencion Primaria

=1 Atencién Primaria

Atencion Primaria

Atencién Primaria

(1-10de14) K < n 2 > M 10 v

llustraciéon 67: Gestion de usuarios

Pulse el botén “Nuevo” para afadir un nuevo usuario o haga clic sobre cualquier usuario del listado para acceder a sus datos y poder modificarlos.

Si usted no tiene permisos de gestion de usuarios y considera que deberia tenerlo, contacte con los administradores.
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13. Gestion de organos (pie de pagina y logotipos especificos)

Si su usuario tiene concedido este permiso (es supervisor), podrd gestionar los logotipos y el pie de pagina del érgano al que pertenezca. Si no define ninguno
especifico, se aplicaran los logotipos por defecto y el pie de pagina por defecto en los oficios generados por la aplicacién. El resto de campos que se
muestran son de solo lectura.

Orga NO Modificacion

Descripcién * Cargo del responsable Nombre del responsable

la Gerencia de Asistencia Sanitaria de Zamora

Provincia Municipio Area

ZAMORA R ZAMORA R "
Ambito Privado = Nivel asistencial *

Si @ N

Gerencia de Atencion Especializada bt 1 @ No Atencion Especializada e
Configuracién de logotipos y pies de pagina en oficios

Datos de contacto para el pie de pagina

Linea 1

Linea2

Dejar el pie de pgina siempre en blanco * Dejar el logotipo de la izquierda siempre en blanco * Dejar el logotipo de la derecha siempre en blanco *

Si @ No Si @ No si @ No

* Puede modificar los datos de contacto para el pie de pagina y los logotipos del organo. El resto de campos son de solo lectura. Si desea modificar alguno de ellos, contacte con los administradores de la aplicaaon.

llustracién 68: Gestion del pie de pagina especifico del 6rgano
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Logotipos de 6rgano corfiguracien

Parte superior izquierda de los informes * Parte superior derecha de los informes *
N N
Mo se encontré ninguna imagen definida Mo se encontré ninguna imagen definida
Reemplazar imagen Reemplazar imagen

llustracién 69: Gestion de los logotipos especificos del 6rgano
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