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INTRODUCCION

La presente Instruccion tiene por objeto desarmollar el procedimiento de tramitacion de
las reclamaciones y sugerencias relativas a los centros, servicios y establecimientos
sanitarios del Sistema Autonémico de Salud, asi como regular la gestién y sl analisis
de la informacion derivada de las mismas.

La puesta en funcionamiento de esta Instruccion viene dispuesta, entre ofras, en las
siguientes normativas:

- Ley 14/1986, de 25 de abnil, General de Sanidad que, en su artlculo 10.14
establece el derecho de la ciudadania a plantear sugerencias y reclamaciones
en el &mbito general de la Sanidad.

- Ley 7/2002, de 10 de diciembre, de Ordenacion Sanitaria de Cantabria que, en
su articulo 26.3.d, recoge el derecho de los ciudadanos de Cantabria a
plantear Sugerencias y reclamaciones ante la Administracién Sanitaria de la
Comunidad Auténoma.

- Ademas, el Decrefo 11/1996, de 5 de marzo, de la Diputacion General de
Cantabria, ya regula el ejercicio del derecho de reclamacién de los ciudadanos,
por el funcionamiento de la Administracién y establece los principios generales
del procedimiento a este fin.

El sistema de reclamaciones y sugerencias, ademas, hace referencia a la necesidad
que nuestra administracion sanitaria tiene de comunicarse con los ciudadanos y de
recibir la expresion de los mismos en un tema tan sensible como su salud y su
derecho a la misma, manifestado a través de éste y otros cauces de comunicacion,
sus inquietudes y quejas, cuando el tratamiento recibido no haya sido el esperado.

Este sistema debe proporcionar a la administracién sanitaria pautas para la
correccién y mejora de los servicios que se ofrecen a la ciudadania. La utilizacion de
esta informacion es francamente representativa y esclarecedora de una realidad que
sblo se deja entrever a través de estas manifestaciones y es, a su vez, representativa
de otras muchas personas que pudieran haber padecido problemas similares y que,
por la cultura al uso y otras circunstancias, no han hecho llegar su voz a la
administracién sanitaria.

Es preciso tener en cuenta que las reclamaciones no se constituyen como un
elemento malévolo que dafie al sistema sanitario ni el reclamante se convierte en
enemigo de tal sistema. Las reclamaciones son, mas bien, una oportunidad de mejora
y el reclamante un aliado para la mejora continua de la Sanidad.
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Tanto las reclamaciones como las sugerencias reflejan el interés de los ciudadanos
en la mejora de los servicios y son también un importante instrumento de
participacion. Para la Direccién de nuestros establecimientos, centros y servicios
sanitarios son, en suma, una oportunidad para cambiar y mejorar la Organizacion, en
suma, para aumentar la satisfaccion de los pacientes o usuarios en general.

El Servicio de Atencidn al Usuario de la Direccion General de Ordenacién, Inspeccion
y Atencién Sanitaria recoge toda la informacion que a estos efectos se genéra en la
administracion sanitaria y efectiia el andlisis pertinente de la misma que le lleve a
establecer y proponer pautas de cambio y mejora en los aspectos que sean
necesarios, haclendo un seguimiento de las cambios. Todo esto, en aras de
conseguir fa satisfaccion de los ciudadanos usuarios de los servicios sanitarios de
Cantabria.

1.- CONCEPTOS
1.1.- Sistema Autondmico de Salud

Definido en el preambulo de la Ley de Ordenacion Sanitaria de Cantabria, 7/2002 de
10 de diciembre, como ‘el conjunto de centros, servicios y establecimientos
sanitarios existentes en Cantabria, cualesquiera que sea su fifularidad y
dependencia”. '

1.2.- Reclamacibn o queja

Se entiende por reclamacién o queja, a los efectos de la presente Instruccidn, la
manifestacién que el usuario realiza sobre su percepcion acerca del funcionamiento,
estructura, recursos, organizacion, trato, asistencia u ofras cuestiones analogas
relativas a los centros, servicios y establecimientos sanitarios.

Las citadas reclamaciones o0 quejas no tienen la naturaleza de recursos
administrativos, reclamaciones previas al ejercicio de acciones judiciales,
reclamaciones por responsabilidad patrimonial de la Administracién ni reclamaciones
econdmico-administrativas, por lo que su interposicibn no paralizaré los plazos
establecidos para los citados recursos y reclamaciones en la normativa vigente.
Tampoco tienen la naturaleza de solicitudes presentadas al amparo de la Ley
Orgénica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del Derecho de Peticién, ni de
denuncias sobre posibles infracciones a la legalidad.

Mo obstante, si de la reclamacién o queja pudiera derivar cualquier tipo de
responsabilidad adminisirativa, disciplinaria o penal, se pondra Inmediatamente en
conocimiento de la autoridad u érgano competente para promover la iniciacion del
comespondiente procedimiento administrativo o judicial, sin perjuicio del cumplimiento
de las obligaciones previstas para las autoridades y funcionarios en la Ley de
Enjuiciamiento Criminal.

-4
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1.3.- Sugerencia

Se entiende por sugerencia toda aquella propuesta que tenga por finalidad promover
la mejora del grado de cumplimiento y observacion de los derechos y deberes de los
usuarios de los servicios sanitarios, del funcionamiento, organizacién y estructura de
los centros, servicios o establecimientos sanitarios, del cuidado y atencidén a los
usuarios y en general, de cualquier otra medida que suponga una mejora enla
calidad o un mayor grado de satisfaccién de las personas en sus relaciones con los
centros y servicios y establecimientos.

La formulacién de sugerencias no generaré en quien la suscriba ningln derecho o
interés legitimo a su aceptacion o implantacion ni a la adopcion de medidas u
ordenes, ni expectativas de los mismos.

1.4.- Reclamaciones y sugerencias anénimas.

Las reclamaciones y sugerencias presentadas de forma andnima, que por su carécter
no han de ser contestadas, deberdn ser trasladadas a los centros, servicios y
establecimientos que comesponda, para su analisis y adopcién de las medidas
correctoras que procedan, asl como para la incorporacion de datos al Servicio de
Atencion al Usuario de la Consejeria de Sanidad. Cualquier reclamacién presentada
de forma andnima tendra la consideracién de sugerencia.

2.- CARACTERISTICAS DE LA TRAMITACION
211 Nl Pﬂﬂﬁlp‘oﬂ

En la tramitacion de las reclamaciones y sugerencias se actuara teniendo en cuenta
los siguientes postulados:

a.- Celeridad y sencillez.

b.- Confidencialidad sobre las quejas y reclamaciones recibidas, salvo cuando |a
naturaleza del trémite no lo permita.

¢.- Caracter contradictorio de la tramitacién, incorporéndose al expediente cuantos
informes y actuaciones sean precisos.

d.- Adecuacion y adaptacion del mensaje a los usuarios, de manera que la
contestacion se transmita de forma accesible, suficiente y comprensible, con especial
atencion hacia aquellas personas que, por sus circunstancias personales, tengan
mayores problemas de orientacion y desenvolvimiento.



Direccidn General de Ordenasitn
Tuspeccitn y Atenciin Sanitaria

e.- Transparencia en las actuaciones. Los usuarios tienen derecho a estar en todo
momento informados sobre el estado de tramitacibn de sus reclamaciones y
sugerencias.

f - Buena fe y confianza legitima.

Contra la contestacion de las reclamaciones o sugerencias no se admitira. recurso
alguno, sin perjuicio de la posibilidad de reproducirias ante otras instancias.

2.2.- Legitimaclén

Podran presentar reclamaciones y sugerencias, personalmente o a través de
representante, todas las personas con capacidad de obrar, asi como los
representantes de aquellas personas que no estén en posesion de tal capacidad.

2.3.- Hojas de reclamaciones y sugerencias.

Todos los centros, servicios y establecimientos sanitarios plblicos y privados,
ubicados en el temritorio de Cantabria deberan disponer de hojas de reclamaciones y
sugerencias, segin el modelo normalizado que se establece como anexo en la
presente Instruccion, :

Para presentar la reclamacién o sugerencia, el usuario podra solicitar la entrega de un
modelo normalizado a la unidad o persona responsable a tal efecto del centro,
servicio o establecimianto sanitario, piblico o privado. Dicha entrega sera obligatoria.

El personal responsable facilitara la trascripcion de las reclamaciones y sugerencias
presentadas verbalmente cuando se trate de personas con dificultad para la escritura
o expresidn o cuando asi lo soliciten. En este caso, una vez transcrita la reclamacion
o sugerencia, sera leida al usuario y presentada para su firma.

En el supuesto de que la reclamacion o sugerencia se presente en un modelo no
normalizado, ésta serd aceptada y, a su recepcidn, se entregara o enviara a los
usuarios una copia diligenciada del mismo, uniéndose el original del documento a un
ejemplar normalizado.

Ademas, los centros, servicios y esiablecimientos del Sistema Autondmico de Salud
de Cantabria dispondran de buzones que faciliten a los usuarios la presentacion de
sugerencias de forma andnima, respecto de las cuales se articularan los
correspondientes procesos de mejora de la calidad a través de su estudio y adopcion
de medidas gue procedan.
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3.- RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS EN LOS CENTROS, SERVICIOS Y
ESTABLECIMIENTOS PUBLICOS Y CONCERTADOS

3.1.- Presentacion de las reclamaciones y sugerencias

Las reclamaciones y sugerencias referidas a los centros, servicios y establecimientos
publicos y concertados por el Servicio Cantabro de Salud, deberan ser formuladas por
escrito, a través de las hojas de reclamaciones y sugerencias o en modelo no
normalizado, que deberd contener los datos que permitan la identificacion de quien
reclama o sugiere, salvo que se presenten de forma anénima.

Las reclamaciones y sugerencias deberan dirigirse al centro, servicio ©
establecimiento en el que se produjo la incidencia.

Podran presentarse también en los comrespondientes Servicios de Atencion al
Usuario, Servicios de Admisién u ofros drganos con funciones anélogas en dichos
centros, o en cualquiera de los lugares y formas previstos en el articulo 38.4 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas
y del Procedimiento Administrativo Comun y en el articulo 62 ds la Ley 2/1997, de 28
de abril, de Régimen Juridico del Gobiemo y de la Administracién de la Comunidad
Autonoma de Cantabria, desarrollada por los articulos 2 y 3 del Decreto 140/1999, de
16 de diciembre, por el que se reguia el Registro de la Administracion de la
Comunidad Autdnoma de Cantabria.

3.2- Remislén al centro objeto de la reclamacioén.

Cuando la reclamacion o sugerencia se dirija a un centro, servicio o establecimiento
distinto al que la origind, una copia sera trasladada, de forma inmediata, al centro
al que se refiera, debiendo éstse uitimo dejar constancia de la fecha en que ha recibido
la reclamacién o sugerencia, a efectos del computo del plazo para contestar. Dicho
computo se iniciarad a partir del dia siguiente al de la entrada de la misma en este
agitimo centro,

Las reclamaciones y sugerencias referidas a actividades concertadas por el Servicio
Cantabro de Salud con centros, servicios o esiablecimientos de carécter privado
seran remitidas por éstos, en el mismo dia de su recepcion, a la Gerencia del propio
Servicio Cantabro de Salud

3.3.- Tramitacién de las reclamaciones y sugerenclas.

3.3.a.- Acuse de recibo
Como primera accién, cualquier instancia receptora de una reclamacion o una
sugerencia, dard acuse de recibo a la persona interesada remitente de la misma,

indicandole el proceso que seguird tal sugerencia o reclamacion y, en su caso, la
nueva instancia a la que sera remitida para su tramitacion.

=
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3-3. hln"' cnnmiom

Atencion Primaria: Cuando las reclamaciones o sugerencias se refieran al ambito
de la Atencion Primaria, el centro receptor de la reclamacion, si no fuera la propia
Gerencia, dara traslado de la miema al titular de la Gerencia de Atencidn Primaria
que corresponda, quien, una vez realizadas las actuaciones o solicitados los informes
que estime oportunos, dard contestacion al reclamante o proponente, trasladando
copia de la misma al Coordinador del Equipo de Atencién Primaria implicado.

Atencién Especializada: Cuando las reclamaciones o sugerencias se refieran al
&mbito de la Atencién Especializada, el Servicio de Atenclén al Usuario de la misma
recabara los informes oportunos al responsable del Servicio 0 Unidad objeto de la
reclamacién. El titular del Centro o Servicio de Atencion Especializada de que se
trate, a la vista de la documentacién que se le eleve y previa realizacion, si lo estima
oportuno, de nuevas actuaciones, dari contastacion al reclamante o proponente. Una
copia de la misma se enviard a |las personas o0 servicios implicados.

Contestaclones desde las Gerencias: Las reclamaciones y sugerencias que,
conforme a la presente Instruccion, deban resolverse por los Gerentes de de Atencidn
Primaria, el Gerente del 061, el Director Gerente del Servicio Cantabro de Salud u
otros Grganos unipersonales responsables de la gestion de los centros, servicios o
establecimientos o el propio Director General de Ordenacion, Inspeccion y Atencién
Sanitaria, serdn trasladadas por el drgano receptor a los titulares de las Gerencias
con el fin de que elaboren y comuniquen la contestacion procedente al reclamante 0
proponente.

3.3.c.- Plazos

Plazo general: El plazo para comunicar a los usuarios fa contestacion de las
reclamaciones y sugerencias no podré superar los treinta dias naturales contados a
partir del siguiente a la recepcion de las mismas en el centro objeto de la reclamacion,
teniendo especialmente en cuenta que no debe agotarse este plazo
innecesariamente.,

Plazos a nivel interno: El plazo para contestar por parte de los centros, servicios y
establecimientos sanitarios afectados a peticion de informacion acerca de una
reclamacion o sugerencia por parte de un érgano directivo no sera superior a quince
dias naturales.

Incumplimiento de los plazos: Si por causa bien justificada, los plazos
anteriormente descritos debieran ser superados, se dara cuenta fehaciente, por
escrito al érgano interesado, sefialando el plazo de dias necesario para remitir la
informacién solicitada y también al ciudadano reclamante.
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3.3.d.- Centros y Servicios responsables

Serén responsables de la contestacion de las reclamaciones vy sugerencias los
organos siguientes:

a- La Gerencia del Servicio Céntabro de Salud, cuando las reclamaciones o
sugerencias se refieran a su ambito de competencias o impliquen la continuidad
asistencial entre niveles y/o afecten a ambos conjuntamente.

b.- Las Gerencias de Atencion Especializada, cuando las reclamaciones o
sugerencias se refieran a su ambito de competencias.

¢.- Las Gerencias de Atencion Primaria, cuando las reclamaciones o sugerencias se
refieran a su ambito de competencias.

d.- La Gerencia del 061, cuando las reclamaciones 0 sugerencias se refieran a su
ambito competencial.

e.- La Direccién General de Ordenacion, Inspeccitn y Asistencia Sanitaria, a través
del Servicic de Atencidon al Usuario, cuando las reclamaciones o sugerencias se
refieran a los programas especiales a ella encomendados. También comespondera
su framitacién cuando se frate de una reclamacion que reproduce ofra anterior
presentada en el ambito del Servicio Cantabro de Salud y desde éste organismo no
se haya contestado o habiéndolo hecho, el usuario estimase que Ia respuesta fuese
inadecuada.

3.4.- Incorporacion de datos.

La informacién relativa a todas las reclamaciones y sugerencias, cualquiera que sea
el medio por el que se han recibido, sera enviada al Servicio de Atencitn al Usuario
de la Consejeria de Sanidad un mes después del vencimiento de los dos semestres
naturales, es decir, los dias 1 de agosto y 1 de febrero de cada afio. El envio se
efectuard, a ser posible, por medios teleméticos y, si no se tuviese esta posibilidad,
mediante fotocopias del texto de ia reclamacién y del de su contestacion.

3.5.- Custodia de documentos
Tanto los escritos de reclamaciones como sus contestaciones y el resto de

informacion que constituye cada expediente deberén ser custodiados, por cada centro
gestor de la mismas durante un periodo minimo de cinco afios.
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4.- SEGUIMIENTO Y ADOPCION DE MEDIDAS
4.1- Contenido de la contestacion

La contestacion debera contemplar al menos los siguientes extremos: motivo de la
reclamacion o sugerencla, actuaciones realizadas y decision motivada.

La decision podré contener:
a.- Un resumen de la cuestion planteada en la reclamacion.

b.- Las medidas u 6rdenes adoptadas tendentes a la subsanacion de la anomalfa o
anomalias detectadas, o la aceptacion de la iniciativa o sugerencia.

c.- La remisién de lo actuado al drgano competente, cuando se hubieren planteado
cuestiones que excedan la competencia del érgano responsable de la contestacién o
cuya naturaleza no responda al concepto de reclamacion o sugerencia.

d.- El archivo de la reclamacion o sugerencia, por no haberse advertido las anomalias
referidas o no estimarse idéneas o procedentes las propuestas planteadas.

4.2.- Revisiones semestrales.

La Direccién General de Ordenacidn, Inspeccidn y Atencion Sanitaria es el dGrgano
responsable de velar por el buen funcionamiento de la atencion sanitaria y garantizar
el mismo. Asl pues, elaborara anualmente una memoria en la que contemple de
forma organizada la informacién obtenida del Sistema Autondmico de Salud, a través
de las reclamaciones y sugerencias y en la que efectuara todos los cambios y
propuestas de mejora que sean precisos y se deriven de tal informacidn.

El Servicio Cantabro de Salud, los Gerentes de Atencion Primaria y Especializada y el
Gerente del 061, a la vista de la informacién existente en su ambito, promoverén
semestraimente actuaciones a sus departamentos de atencidn al usuario o similar,
para la revision cuantitativa y cualitativa de las presentadas en su ambifo de
actuacion.

Siempre que existan reclamacionas no contestadas o contestadas fuera de plazo, se
analizardn las causas que hayan motivado dicha situacion, por parte de cada
Gerente, emitiendo un informe explicativo a la Direccién General de Ordenacion,
Inspeccion y Atencion Sanitaria.

-10-
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3.- RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS EN LOS CENTROS, SERVICIOS Y
ESTAELECIMIENTOS PRIVADOS

5.1.- Presentacion de las reclamaciones y sugerencias.

Las reciamaciones y sugerencias referidas a los centros, servicios y establecimientos
privados, deberan ser formuladas por escrito, a través de las hojas de reclamaciones
y sugerencias o en modelo no normalizado, que contenga los datos que permitan la
identificacién de quien reclama o sugiere.

Los usuarios dirigirdn las reclamaciones y sugerencias al centro, servicio o
establecimiento en el que se produjo la Incidencia y se presentaran en los propios
centros o en los centros administrativos publicos competentes, que deberan remitirias
al centro privado para su tramitacion, que no diferira, en lineas generales, de la ya
descrita para el sistema pablico.

5.2.- Tramitacion

Como primera accion, cualquier instancia receptora de una reclamaciéon o una
sugerencia, dard acuse de recibo a la persona interesada remitente de la misma,
indicandole el proceso que seguird tal sugerencia o reciamacién y, en su caso, la
nueva instancia a la que sera remitida.

Una vez recibida la reclamacién o sugerencia en el centro, servicio o establecimiento
al que se refiere, la unidad o persona responsable realizard las actuaciones
pertinentes y contestara al usuario en un plazo no superior a treinta dias naturales.

Si por causas bien justificadas, los plazos anteriormente descritos debieran ser
superados, el centro dard cuenta fehaciente, por escrito al Servicio de Atencién al
Usuario de la Direccion General de Ordenacion, Inspeccion y Atencion Sanitaria de la
Consejerla de Sanidad, sefialando tales causas y el plazo de dlas que estima
necesario para remitir la informacién solicitada, notificdndoselo también al ciudadano
interesado.

Un mes después del vencimiento de cada semestre natural, es decir, los dias 1 de
agosto y 1 de febrero de cada afio, se enviara al Servicio da Atencion al Usuario de
la Direccién General de Ordenacion, Inspeccion y Atencidn Sanitaria de la Consejeria
de Sanidad copia de las reclamaciones recibidas y de las contestaciones remitidas.

Corresponde a los titulares de los centros la contestacién de las reclamaciones y
realizar las actuaciones para la subsanacion de las anomalias detectadas. Asimismo,
deberan analizar cuantitativa y cualitativamente las reclamaciones y sugerencias
presentadas, incorporando en su gestién acciones de mejora que tengan en cuenta la
opinion de los usuarios.

~11-
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Comresponde al Servicio de Afencidn al Usuario de la Direccion General de
Ordenacion, Inspeccion y Atencién Sanitaria de la Consejeria de Sanidad efectuar el
seguimienio y analisis periddico de las reclamaciones y sugerencias presentadas en
este ambito de actuacion para adoptar, cuando proceda, las medidas de mejora
pertinentes o elevar a la propia Direccidn General de Ordenacion, Inspeccion y
Atencion Sanitana, propuesta al respecto, cuando las medidas a adoptar sobrepasen
suU competencia.

Cuando el centro privado no haya facilitado las hojas de reclamaciones o haya
rechazado recibidas o diligenciarias adecuadamente, el interesado podra dirigir la
reclamacion al Serviclo de Atencidn al Usuario de la Direccion General de
Ordenacion, Inspeccion y Atencion Sanitaria de la Consejeria de Sanidad. También
cormespondera su tramitacion cuando sea una reclamacion que reproduce otra
anterior presentada en el centro privado y éste no ha contestado o habiéndolo hecho
no se estima que sea satisfactoria.

Finalmente, cuando el centro, servicio o establecimiento privado sea requerido por el
Servicio de Atencion al Usuario de la Consejeria de Sanidad acerca de una
sugerencia o queja relacionada con el mismo, tendra un plazo para la contestacion
no sera superior a quince dias naturales.

Custodia de documentos
Tanto los escritos de reclamaciones como sus contestaciones y el resto de

informacion que constituye cada expediente deberén ser custodiados, por cada centro
gestor de la mismas, durante un periodo minimo de cinco afios.

e



Copia para el centro directive

Copia para lna Unidad

.Copia para el interesado
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6.- MODELO GENERAL DE HOJA DE RECLAMACION O SUGERENCIA
6.1.- ANVERSO

N2 REF:..oiiw N ——

1,- IDENTIFICACION DEL INTERESADO

Mombee 3 APEIRAIOG - e Y e T R R S e A e e S e
DRI s S S B R s o oy e v s e L Cédigo Postal.............

PACIENTE U FAMILIAR o OTROS o

2.- SENALE DE QUE FORMA DESEAQUELAADMINISTR&CIGNSEPONGHENDDNTMTOGONUSTES
(Normalmente, si no indica ofra cosa, la Administracitn be contestard por escrito)

TELEFONO [] CORREQ ELECTRONICO O CORREO POSTAL []

3.- IDENTIFIQUE LA UNIDAD O CENTRO SOBRE EL/ LA QUE PRESENTA 5U RECLAMACION O SUGERENCIA

4.-TEXTO DE LA RECLAMACION [ SUGERENCIA []

5.- LUGAR, FECHA Y FIRMA

(FIRMA DEL IN‘!‘ERESADCII} N

=13

Si el espacio resulta insuficiente puede adjuntar ofro folio como anexo a este documento indicando también en &l su nombre y apellidos
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6.2.- REVERSO

MUY IMPORTANTE

SU OPINION Y SU SATISFACCION POR EL TRATO Y LOS SERVICIOS RECIBIDOS SON LO MAS
IMPORTANTE PARA NOSOTROS

UNA RECLAMACION O UNA SUGERENCIA SON UNA OPORTUNIDAD DE MEIORA PARA EL SISTEMA
SANITARIO

CON ESTA RECLAMACION O SUGERENCIA, ESTA UD. COLABORANDO CON NOSOTROS, YA QUE NOS
PERMITE IDENTIFICAR PROBLEMAS Y EFECTUAR PROPUESTAS DE MEJORA PARA NUESTROS

SERVICIOS

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION. TOMAREMOS LAS MEDIDAS NECESARIAS PARA EVITAR
QUE SE REPITA LA SITUACK

NOTAS A TENER EN CUENTA

- Las reclamaciones que se formulan conforme al presente modelo no tienen
naturaleza de recursos administrativos, reclamaciones previas al ejercicio de acciones
judiciales, reclamaciones por responsabilidad patrimonial de la Administracion ni
reclamaciones econdmico-administrativas, por lo que su interposicidn no paralizara
los plazos establecidos para los citados recursos y reclamaciones en la normativa
vigente. Tampoco tienen la naturaleza de solicitudes presentadas al amparo de la Ley
Organica 4/2001, de 12 de noviembre, reguladora del derecho de peticion, ni de
denuncias sobre posibles infracciones a la legalidad.

- La entrega del presente ejemplar de hoja reclamaciones o sugerencias es gratuita.

- El usuario o, en su caso, su representante, completaran los datos solicitados en esta
hoja y expondran de la forma mas clara que les sea posible el contenido de su
reclamacién o sugerencia, pudiendo adjuntar tantos folios en blanco como sean
precisos en el caso de no disponer de espacio suficiente.

- Una vez formulada la reclamacion o sugerencia, el usuario o su representante la
entregaran a la unidad o persona responsable, que les entregard un resguardo o
copia de la misma, una vez diligenciada.

- En el supuesto en que el usuario o su representante no recibieran contestacion en el

plazo de treinta dias naturales, o habiéndola recibido no la estimara satisfactoria,
podré reproducir la reclamacion o sugerencia ante la Consejeria de Sanidad
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