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GU~ASOBRE SUGERENCIAS, 
RECLAMACIONES, QUEJAS Y 

FORMULADAS POR LOS USUARIOS DE SERVlClOS SANlTARlOS 

Se pretende acercar 10s servicios a 10s usuarios 
del Sistema Sani tar io,  pos ib i l i tando su 
participacion activa en el mismo mediante la 
presentacion de iniciat ivas y sugerencias 
dirigidas a mejorar su funcionamiento y la 
calidad de 10s servicios prestados per0 tambien 
permitiendo y facilitando tanto a 10s pacientes 
a t e n d i d o s  c o m o  a sus f a m i l i a r e s  y 

acompaiantes, que manifiesten, mediante la 
formulacion de quejas y reclamaciones, su 
posible insatisfaccion por el funcionamiento 
o la calidad de 10s servicios recibidos. 



Sugerencias, i;eclamaciones y
agradecimientos 

1 Son sugerencias todas aquellas propuestas que tengan 
por finalidad promover la mejora de la calidad o un 
mayor grado de satisfaccion de las personas en sus 
relaciones con 10s centros, servicios o establecimientos 
sanitarios, del cuidado y atencion a 10s usuarios, y en 
general de cualquier otra medida que suponga una 
mejora en la calidad o un mayor grado de satisfaccion 
de las personas en sus relaciones con 10s centros, 
centros o establecimientos. 

2 Se entiende por queja o reclamacion la comunicacion 
de 10s usuarios a raiz de defectos de funcionamiento, 
estructura, recursos, organization, trato, asistencia u 
otras cuestiones analogas relativas a 10s centros, 
servicios y establecimientos. Puede tratarse de 
requerimientos de naturaleza sanitario-asistencia! o 
no asistencial. 

3 Son agradecimientos la expresion del reconocimiento, 
que realizan 10s usuarios y pacientes, ante lo que se 
considera un trabajo bien realizado por un profesional, 
servicio o centro sanitario. 

1 Las sugerencias, quejas o rec lamaciones y 
agradecimientos se dirigiran al Gerente de Atencion 
Primaria, Director o Gerente del Hospital, centro o 
establecimiento sanitario donde hayan tenido lugar 
10s hechos objeto de su formulacion. 

2 Las sugerencias, quejas o rec lamaciones y 
agradecimientos deberan ser formuladas por escrito, 
en el modelo normalizado que figura en el Anexo 1, 
o en cualquier otro formato y contendran 10s datos 
que permitan la identif icacion del reclamante y 
domicilio a efecto de notificaciones, asi como el objeto 
de la sugerencia, queja o reclamacion. 
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h b i t o  deaplicacih de las 
sugerencias, reclamadones y
agradecimlentos 

1 Se podran presentar sugerencias, reclamaciones, 
quejas, y agradecimientos en relacion a 10s servicios, 
centros o establecimientos sanitarios publicos o 
privados concertados existentes en la Comunidad 
Autonoma de la Region de Murcia, asi como 
respecto de las ac tuac iones  de 10s 
profesionales, sanitarios o no, que presten 
sus servicios en aquellos. 

2 Las sugerencias, quejas y reclamaciones 
relativas a1 funcionamiento de 10s 
servicios administrativos no sanitarios, 
prestados por el resto de unidades, 
organismos o entidades vinculados 
o dependientes de la Consejeria de 
Sanidad, y el Servicio Murciano de ' 
Salud, se regiran por lo previsto en 
el Decreto 28/1990, de 10 de 
mayo, por el que se aprueba el 
Reglamento de organizacion 
y funcionamiento de la Oficina 
de Servicio al Ciudadano. 

3 Las reclamaciones relativas al  al ta medica de 
incapacidad temporal se tramitaran conforme a su 
regulation especifica. 



1 Se aprueba e l  mode lo  no rma l i zado  de ho ja  de 
sugerencias, quejas o reclamaciones y agradecimientos 
en el a m b i t o  san i ta r io  pub l ic0  de la Comunidad 
Autonoma de Murcia. El impreso de hojas normalizadas, 
numeradas y autocopiativas, cuyo modelo se recoge 
en el Anexo I ,  constara de un original y dos copias. 

2 El modelo normalizado de hoja de sugerencias, quejas 
o reclamaciones y agradecimientos estara a disposicion 
de 10s usuarios en las unidades de informacion de la 
Consejeria de Sanidad y del Servicio Murciano de Salud, 
y centros y establecimientos sanitarios dependientes 
de este, asi como en 10s centros y establecimientos 
pr ivados concer tados,  donde  ex i s t i r an  car te les  
informativos que indicaran a 10s usuarios la existencia 
de dichas hojas. 

En l as  sugerenc ias ,  que jas  o r e c l a m a c i o n e s  y 
agradecimientos, presentadas en escrito o formato distinto 
al impreso normalizado deberan f igurar  10s siguientes 
datos: 

a) Servicio, centro o establecimiento al que se dirige. 
b) Nombre, apel l idos y domic i l i o  del  interesado, e 
ident i f icacion del medio y lugar preferente a efectos 

,,de notif icaciones. 
c) Hechos, razones y pet ic ion,  si procede, en que se 
c o n c r e t e  la  suge renc ia ,  que ja ,  r e c l a m a c i o n  o 
agradecimiento. 
d) Lugar y fecha en que se formula el escrito. 
e) Firma del sol ic i tante 




