w Servei de Salut

Instruccioé 3/2025, del director general del Servei de Salut de les llles Balears, per
la qual es regula la gestio d’agraiments, consultes, queixes i suggeriments de
Pro Espai, el Servei de suport al professional de la salut

Antecedents

Des de l'aprovacioé de la Llei 55/2003, de 16 de desembre, de I'estatut marc del
personal estatutari dels serveis de salut, s’han produit multiples situacions i canvis
socials que ens impulsen a cercar noves eines que fomentin el benestar laboral dels
professionals , que necessiten sentir-se cuidats i escoltats amb I'objectiu d’aconseguir
un clima laboral optim per dur a terme la seva activitat.

Tot i que el model assistencial esta centrat en el pacient/usuari, no podem oblidar la
importancia fonamental que tenen els nostres professionals, que sén essencials per
proporcionar una atencié de maxima qualitat, per la qual cosa la seva motivacio i
implicacio es converteixen en elements clau que cal desenvolupar i potenciar.
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Aixi, doncs, en resposta a aquesta necessitat de prestar atencio els professionals, es®
posa en funcionament Pro Espai, el Servei de suport al Professional de la Salut, ambg
dos objectius fonamentals: el primer, centralitzar I'activitat de captacié de professionafg
per al Servei de Salut de les llles Balears; el segon, fidelitzar-los.
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Pel que fa al segon dels objectius, és a dir, la fidelitzacio del professional, Pro Espai ha
establert un sistema de presentacié d’agraiments, consultes, queixes i suggeriments
(ACQS) a I'efecte que els professionals puguin contribuir d’'una manera proactiva, tan
en la millora de la qualitat dels serveis publics, com també en la millora del propi
entorn laboral.

Per tot aix0, es considera convenient dictar la segiient
Instruccié

Primer
Objecte

1. Establir el sistema de presentacio i gestio ’ACQS que poden formular els
professionals del Servei de Salut en relacié amb el seu ambit laboral en
coordinacié amb les geréncies.

2. Aguesta instruccio és aplicable a Pro Espai i a les geréncies territorials.
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Segon
Definicions

aixi com també en la millora del propi entorn laboral.

A l'efecte d’'aquesta instruccio tenen la consideracio de:

a) Agraiments: les manifestacions del professional en relacié amb el grau de
satisfaccio pel tracte rebut per part del seu servei, del seu responsable o

companys, aixi com en la seva relacié laboral amb altres serveis.

b) Consultes: les sol-licituds del professional per rebre suport o ajuda en algun tema
en concret relacionat amb el seu ambit laboral.

c) Queixes: les manifestacions o declaracions de disconformitat amb aspectes
relacionats amb I'ambit laboral del professional.

d) Suggeriments: les propostes formulades pel professional amb I'objectiu de millorar
la qualitat de la prestacié dels serveis publics o del propi entorn laboral.

Tercer
Funcions

Les funcions de Pro Espai son les seglents:

1. Gestionar el procés de tramitacié dels ACQS.

2. Elaborar informes, memories i recomanacions a les direccions, a les diferents
unitats o serveis a partir de les opinions, queixes o consultes presentades pels

professionals.

Els documents emesos per Pro Espai es consideraran com a propostes de millora en
I'entorn laboral.

Quart
Presentacio dels agraiments, consultes, queixes i suggeriments

Els professionals podran presentar els ACQS per via telematica, emplenant un
formulari que estara disponible en els canals habilitats a aquest efecte: el portal web
del Servei de Salut i la intranet corporativa.

Cinque
Requisits de presentacio

Podran presentar ACQS aquells professionals que es trobin en situacié de servei acti
al Servei de Salut de les llles Balears.

Sisé
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Recepcio i registre dels ACQS.

1. L’equip de Pro Espai haura d’introduir els ACQS que es presentin en I'aplicacié
informatica de suport al sistema i els assignara un codi d’identificacié.

2. Un cop assignat el codi s’acusara la recepcio dels ACQS, enviant un correu ¢ gk
I'adrega de correu corporatiu del professional, indicant-hi el codi que s’hagi
assignat.

Sete
Procediment

1. Tots els ACQS s’han de tramitar d’acord amb el procediment que es determina en
aquesta instruccio.

2. Un cop assignat el codi als ACQS, Pro Espai els ha de discriminar en funcié del
seu objecte. Si pel seu objecte no es poden admetre, ho ha de comunicar al
professional.

3. Sison objecte d’aquesta instruccid, el procediment s’ha de distingir segons:

a) Siés un agraiment. En aquest cas, s’ha de traslladar al servei del
destinatari, de la qual cosa s’haura informat el professional en 'acusament
de recepcid.

i
b) Si es tracta d’'una consulta, queixa o suggeriment (CQS) amb referéencia a )
una questio objecte d’aquesta instruccio:
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i.  Sison CQS sobre guestions que no necessitin sol-licitar informacio a ¢
altres destinataris, Pro Espai sera qui respongui directament al

professional.
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ii.  Sison CQS que necessitin ser informades per un determinat servei,
Pro Espai s’ha de remetre a aquest servei perqué proposi la respostag

Un cop feta la proposta, el servei I'’ha de traslladar a Pro Espai, que 8
sera qui notifiqui la resposta al professional.

al

Vuité
Terminis

El termini maxim per respondre al professional és de 15 dies habils des de la
presentacio de 'ACQS. Aquest termini s’interrompra en cas que Pro Espai necessiti
aclariment o ampliacié de la informacié aportada pel professional.

gavier Urefia Morales a

En els casos en qué 'ACQS es traslladi al servei corresponent, el termini per emetre
resposta i traslladar-la a Pro Espai és de 10 dies habils.

ctronicafent per

Independentment de la tramitacio, si es tracta d’'una queixa, el responsable del serveig
ha d’intentar resoldre 'anomalia que s’ha posat de manifest de manera immediata o a

g . . c
més aviat possible.
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La resposta ha de contenir I'explicacié de la situacié produida juntament amb la
justificacio d’aquesta explicacio, i també les accions ja empreses o les actuacions que
s’adoptaran per atendre les consultes o les propostes adduides pels professionals.

Nove
Proteccio de dades

Pro Espai ha d’assegurar la proteccié que pertoca de les dades de caracter pers (=i
que es puguin conéixer en I'exercici de I'activitat que es regula en aquesta instruccio,
d’acord amb el que disposa la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de
dades personals i garantia dels drets digitals.

Dese
Efectes

Aquesta instruccio sera efectiva des del mateix dia en qué es publiqui en el portal web
del Servei de Salut de les llles Balears.

El director general del Servei de Salut
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