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Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica

ORDRE 06/2018, de 13 de setembre, de la Conselleria de
Sanitat Universal i Salut Publica, per la qual es regula
el procediment de presentacio i tramitacio dels suggeri-
ments, queixes i agraiments en [’ambit de les institucions
sanitaries dependents de la conselleria amb competéncies
en materia de sanitat. [2018/8712]

L’ Administracio té com fonament el servei a la ciutadania i per aixo
ha de satisfer les seues necessitats i expectatives, cosa que s’aconse-
gueix mitjangant un procés de millora continua dels sistemes de gestid
i de I’avaluacio dels resultats, de manera que es vaja elevant progressi-
vament el nivell de qualitat, fins a arribar a ’excel-léncia en la gestio.

La Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comt
de les administracions publiques, estableix tot un seguit de drets dels
ciutadans respecte a I’ Administracio, i correspon al personal empleat
public facilitar I’exercici d’aquests drets a través dels dispositius ade-
quats.

L’elaboraci6 d’aquest projecte s’ha dut a terme d’acord amb els
principis arreplegats en I’article 129.1 de la Llei 39/2015. Quant a la
necessitat i eficacia, disposar d’un mecanisme per a conéixer la qualitat
dels serveis sanitaris assistencials €s de gran importancia per a impulsar
noves iniciatives i garantir una millora continua. Quant a la proporcio-
nalitat, és una mesura convenient i proporcionada per a garantir aquest
fi. La seguretat juridica es veu reflectida amb la derogacié de I’anterior
norma i amb 1’ajust d’aquesta ordre al contingut de qualitat assistencial
percebuda. I finalment, pel que fa a la transparéncia i eficiéncia, aquest
projecte ha seguit la normativa continguda en la mateixa Llei 39/2015
i el Decret 41/2016, de 15 d’abril, del Consell, pel qual s’estableix el
sistema per a la millora de la qualitat dels serveis publics i I’avalua-
ci6 dels plans i programes en 1’ Administraci6 de la Generalitat i el seu
sector public instrumental, i és objecte de publicaci en la web de la
Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica, amb el proposit de
donar audiéncia a les persones interessades tant en la consulta publica
prévia a la realitzacio d’aquesta norma com en el tramit d’audiéncia i
informaci6 publica, per tal de recaptar totes les aportacions que hi puga
fer la ciutadania.

La millora continua constitueix un objecte essencial de 1’adminis-
tracid, i I’analisi i I’avaluacié dels suggeriments, queixes i agraiments
que fa la ciutadania es configuren com un mecanisme de gran utilitat
per a conéixer la percepcid que es té de la qualitat dels serveis sanitaris
assistencials que reben. Per tant, disposar d’un sistema que regule el
procediment i la resolucié i I’eina informatica que en permeta 1’analisi
i posterior engegada d’iniciatives, constitueix un mecanisme eficag de
millora continua.

En I’ambit de la Generalitat, el Decret 41/2016, de 15 d’abril, del
Consell, pel qual s’estableix el sistema per a la millora de la qualitat
dels serveis publics i 1’avaluacio dels plans i programes en 1’ Admi-
nistracio de la Generalitat i el seu sector public instrumental, regula
els instruments generals del sistema per a la millora de la qualitat de
I’ Administracié de la Generalitat i el seu sector public instrumental, i
articula els drets per a la ciutadania.

Aixi mateix, la disposicié addicional tercera d’aquest decret esta-
bleix, en relacié amb 1’article 2.2.a, que els hospitals, centres de salut
1 institucions sanitaries han d’aprovar el procediment de presentacio i
tramitacid de queixes, agraiments i suggeriment, o el modificaran si ja
en tenien, d’acord amb I’article 28.e de la Llei 5/1983, de 30 de desem-
bre, del Consell, a fi d’adaptar-lo i ajustar-lo al contingut del capitol V
del referit Decret 41/2016, del Consell.

Es per agd que, tenint en compte que el sector sanitari disposa d’una
xarxa extensa de centres sanitaris i d’uns organs centrals de seguiment
i control, que es fa necessaria una regulacié normativa més especifica
i adaptada a les seues peculiaritats organitzatives i funcionals; en con-
cret, en les seues activitats de caracter clinic dirigides als pacients i als
serveis prestats en les institucions sanitaries.

Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica

ORDEN 06/2018, de 13 de septiembre, de la Conselleria
de Sanidad Universal y Salud Publica, por la que se regu-
la el procedimiento de presentacion y tramitacion de las
sugerencias, quejas y agradecimientos en el ambito de las
instituciones sanitarias dependientes de la conselleria con
competencias en materia de sanidad. [2018/8712]

La Administracion tiene como fundamento el servicio a la ciudada-
nia, debiendo para ello satisfacer sus necesidades y expectativas, con-
siguiendo los objetivos que se plantean mediante un proceso de mejora
continua de los sistemas de gestion y de la evaluacion de los resultados,
de manera que se vaya elevando progresivamente el nivel de calidad,
hasta alcanzar la excelencia en la gestion.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo
comun de las administraciones publicas, establece toda una serie de
derechos de los ciudadanos con respecto a la Administracion, corres-
pondiendo al personal empleado publico facilitar el ejercicio de dichos
derechos a través de los dispositivos adecuados.

La elaboracion de este proyecto se ha llevado a cabo conforme los
principios recogidos en el articulo 129.1 de la Ley 39/2015. En cuanto
a la necesidad y eficacia, disponer de un mecanismo para conocer la
calidad de los servicios sanitarios asistenciales es de gran importancia
para impulsar nuevas iniciativas y garantizar una mejora continua. En
cuanto a la proporcionalidad, es una medida conveniente y proporcio-
nada para garantizar dicho fin. La seguridad juridica se ve reflejada con
la derogacion de la anterior norma y ajustando esta Orden al conteni-
do de calidad asistencial percibida. Y por ultimo, por lo que respecta
a la transparencia y eficiencia, este proyecto ha seguido la normativa
contenida en la propia Ley 39/2015 y en el Decreto 41/2016, de 15
de abril, del Consell, por el que se establece el sistema para la mejora
de la calidad de los servicios publicos y la evaluacion de los planes y
programas en la Administracion de la Generalitat y su sector publico
instrumental, siendo objeto de publicacion en la web de la Conselleria
de Sanidad Universal y Salud Publica, con el propdsito de dar audiencia
a las personas interesadas, tanto en la consulta publica previa a la rea-
lizacion de esta norma como en el tramite de audiencia e informacion
publica, a los efectos de recabar cuantas aportaciones puedan realizarse
por la ciudadania.

La mejora continua constituye un objetivo esencial de la adminis-
tracion, y el andlisis y la evaluacion de las sugerencias, quejas y los
agradecimientos realizados por la ciudadania, se configuran como un
mecanismo de gran utilidad para conocer la percepcion que se tiene de
la calidad de los servicios sanitarios asistenciales que reciben. Por tanto,
disponer de un sistema que regule el procedimiento y la resolucion y
la herramienta informatica que permita su analisis y posterior puesta
en marcha de iniciativas, constituye un mecanismo eficaz de mejora
continua.

En el ambito de la Generalitat, el Decreto 41/2016, de 15 de abril,
del Consell, por el que se establece el sistema para la mejora de la cali-
dad de los servicios publicos y la evaluacion de los planes y programas
en la Administracion de la Generalitat y su sector publico instrumental,
regula los instrumentos generales del sistema para la mejora de la cali-
dad de la Administracion de la Generalitat y su sector publico instru-
mental, articulando los derechos para la ciudadania.

Asimismo, establece en su disposicion adicional tercera en relacion
con el articulo 2.2, apartado a, que los hospitales, centros de salud e ins-
tituciones sanitarias habran de aprobar el procedimiento de presentacion
y tramitacion de quejas, agradecimientos y sugerencias, o lo modifica-
ran si ya existiera, de acuerdo con el articulo 28 apartado e de la Ley
5/1983, de 30 de diciembre, del Consell, a fin de adaptarlo y ajustarlo
al contenido del capitulo V del referido Decreto 41/2016, del Consell.

Es por ello que, teniendo en cuenta que el sector sanitario ptblico
cuenta con una red extensa de centros sanitarios y con unos 0rganos
centrales de seguimiento y control, se hace necesaria una regulacion
normativa mas especifica y adaptada a sus peculiaridades organizati-
vas y funcionales, en concreto, en sus actividades de caracter clinico
dirigidas a los pacientes y a los servicios prestados en las instituciones
sanitarias.
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La direcci6 general amb competeéncies en materia de qualitat i aten-
cio al pacient ¢s, en I’ambit de la conselleria en matéria de sanitat, la
competent per a fer el seguiment dels suggeriments, queixes i agrai-
ments interposats en I’ambit sanitari aixi com de ’analisi i de I’impuls i
coneixement de les iniciatives de millora que se’n deriven.

Per la seua banda, els serveis d’atencio i informacioé al pacient
(SAIP), creats pel Decret 2/2002, de 8 de gener, del Govern Valencia,
so6n les unitats funcionals responsables d’atendre i informar els pacients
que utilitzen el sistema sanitari public i de tramitar els suggeriments,
queixes 1 agraiments que s’hi facen, que es regeixen actualment pel
Decret 138/2012, de 14 de setembre, del Consell, pel qual es regulen els
Serveis d’Atenci6 i Informacio al Pacient (SAIP).

La present ordre es troba recollida en les previsions reglamentaries
de I’ Administracié de la Generalitat per a ’exercici 2017.

En el procés d’elaboraci6 d’aquesta ordre s’han emés els informes
preceptius, s’han realitzat els tramits d’audiéncia pertinents i s’ha com-
plit article 43 de la Llei 5/1983, de 30 de desembre, de la Generalitat,
del Consell.

En atencio a totes aquestes consideracions, fent us de les facultats
que em confereix ’article 28 de la Llei 5/1983, de 30 de desembre, de
la Generalitat, del Consell, i de conformitat amb 1’article 4 del Decret
37/2017, de 10 de marg, del Consell, pel qual s’aprova el reglament
organic i funcional de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publi-
ca,

ORDENE

CAPITOL1
Disposicions generals

Article 1. Objecte

La present ordre té per objecte:

1. La regulacio del procediment de presentacio i tramitacio dels
suggeriments, queixes i agraiments dels pacients, en relacié amb el
funcionament dels hospitals, centres de salut i institucions sanitaries
dependents de la conselleria amb competéncies en matéria de sanitat
(d’ara endavant, la conselleria), amb la finalitat de garantir I’exercici
del dret que tenen els pacients i les persones usuaries.

2. Extraure les oportunitats de millora continua de la qualitat dels
serveis que es presten, per a la qual cosa s’estableix la sistematica de
tramitacio, resoluci6 i informacio que permeten 1’eficag compliment
d’aquest objectiu.

Article 2. Ambit d’aplicacio

1. La present ordre s’aplica directament a tots els centres sanitaris
publics de la Comunitat Valenciana i també¢ a I’activitat assistencial del
conjunt d’institucions sanitaries dependents de la conselleria.

2. La conselleria admetra com a suggeriments, queixes o agraiments
els escrits que li siguen formulats, en relacié amb els serveis sanitaris
prestats per ella o per una altra administraci6 a la qual s’haja encoma-
nat o delegat la prestacié del servei objecte del suggeriment, queixa o
agraiment.

3. També s’admetran com a suggeriments, queixes o agraiments els
escrits que siguen formulats sobre els serveis sanitaris publics prestats
per una empresa publica o privada amb la qual la conselleria n’haja
contractat la prestacio, o amb ’adjudicataria d’una concessio per a la
prestacié d’un servei sanitari public de titularitat autonomica, amb inde-
pendéncia dels escrits de qualsevol tipus que el pacient considere oport(i
formular directament davant I’empresa o davant els serveis de proteccio
i defensa del consumidor.

Article 3. Conceptes i naturalesa

1. Conceptes:

a) Els suggeriments son les propostes formulades pels pacients per
a millorar la qualitat dels serveis publics de les institucions sanitaries
i, especialment, les que puguen ajudar a simplificar, reduir o eliminar

La direccion general con competencias en materia de calidad y aten-
cion al paciente es, en el ambito de la conselleria en materia de sanidad,
la competente para realizar el seguimiento de las sugerencias, quejas
y agradecimientos interpuestas en el &mbito sanitario asi como de su
analisis y del impulso y conocimiento de las iniciativas de mejora que
de él se deriven.

Por su parte, los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente
(SAIP), creados por el Decreto 2/2002, de 8 de enero, del Gobierno
Valenciano, son las unidades funcionales responsables de atender e
informar a los pacientes que utilizan el sistema sanitario ptiblico y de
tramitar las sugerencias, quejas y agradecimientos que pudieran reali-
zarse, rigiéndose actualmente por el Decreto 138/2012, de 14 de sep-
tiembre, del Consell, por el que se regulan los Servicios de Atencion e
Informacién al Paciente (SAIP).

La presente orden se encuentra recogida en las previsiones regla-
mentarias de la Administracion de la Generalitat para el ejercicio 2017.

En el proceso de elaboracion de esta orden se han emitido los pre-
ceptivos informes, se han realizado los tramites de audiencia pertinentes
y se ha dado cumplimiento al articulo 43 de la Ley 5/1983, de 30 de
diciembre, de la Generalitat, del Consell.

Por ello, y en virtud de las facultades que me confiere el articulo 28
de la Ley 5/1983, de 30 de diciembre, de la Generalitat, del Consell, y
de conformidad con el articulo 4 del Decreto 37/2017, de 10 de marzo,
del Consell, por el que se aprueba el reglamento organico y funcional
de la Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica.

ORDENO

CAPITULO1
Disposiciones generales

Articulo 1. Objeto

La presente orden tiene por objeto:

1. La regulacion del procedimiento de presentacion y tramitacion de
las sugerencias, quejas y agradecimientos de los pacientes, en relacion
con el funcionamiento de los hospitales, centros de salud e instituciones
sanitarias dependientes de la conselleria con competencias en materia de
sanidad (en adelante, la conselleria), con el fin de garantizar el ejercicio
del derecho que tienen los pacientes y las personas usuarias.

2. Extraer las oportunidades de mejora continua de la calidad de los
servicios que se presten, para lo que se establece a tal efecto, la siste-
matica de tramitacion, resolucion e informacioén que permitan el eficaz
cumplimiento de este objetivo.

Articulo 2. Ambito de aplicacion

1. La presente orden es de aplicacion directa a todos los centros
sanitarios publicos de la Comunitat Valenciana asi como a la actividad
asistencial del conjunto de instituciones sanitarias dependientes de la
conselleria.

2. La conselleria admitird como sugerencias, quejas o agradecimien-
tos aquellos escritos que le sean formulados, en relacion con los servi-
cios sanitarios prestados por ella o por otra administracion a la que se
le haya encomendado o delegado la prestacion del servicio objeto de la
sugerencia, queja o agradecimiento.

3. También se admitiran como sugerencias, quejas, o agradecimien-
tos, aquellos escritos que sean formulados respecto de los servicios sani-
tarios publicos prestados por una empresa publica o privada con la que
la conselleria haya contratado dicha prestacion, o con la adjudicataria de
una concesion para la prestacion de un servicio sanitario publico de titu-
laridad autonomica, con independencia de los escritos de todo tipo, que
el paciente considere oportuno formular directamente ante la empresa o
ante los servicios de proteccion y defensa de las personas consumidoras.

Articulo 3. Conceptos y naturaleza

1. Conceptos:

a) Las sugerencias son las propuestas formuladas por los pacientes
para mejorar la calidad de los servicios publicos de las instituciones
sanitarias y, en especial, aquellas que puedan contribuir a simplificar,
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tramits o molésties, o contribuir a un major grau de satisfaccio de les
persones que usen aquests serveis.

b) Les queixes son els escrits i comunicacions en qué els pacients
o els seus representants realitzen inicament manifestacions de discon-
formitat amb la prestacid dels serveis sanitaris, especialment sobre tar-
dances, desatencions o qualsevol altre tipus analeg d’actuacio deficient
que observen en el funcionament dels serveis publics de les institucions
sanitaries, i que constituisca o puga interpretar-se com una reduccié en
la qualitat del servei prestat.

¢) Els agraiments son les manifestacions mitjangant les quals els
pacients expressen la seua felicitacid o reconeixement pel bon funci-
onament d’un servei, centre o unitat sanitaria de la conselleria, bé per
1’0ptima prestacié d’un servei, o bé pel tracte rebut.

Tant els suggeriments, com les queixes i agraiments es podran
presentar mitjangant els models normalitzats que determine aquesta
Administracio, sense perjudici de la plena validesa, en tot cas, dels sug-
geriments, queixes o agraiments presentats sense subjecci6 a cap model,
sempre que complisquen els requisits de I’article segilient.

2. Naturalesa de les queixes.

a) Per la mateixa naturalesa de la queixa, contra la seua resposta
no es pot interposar cap recurs, sense perjudici que els motius de la
queixa puguen tornar a exposar-se en els possibles recursos que calga
interposar en el procediment administratiu amb el qual guarden relacio.

b) La formulacié d’una queixa no impedeix ni condiciona I’exercici
de totes les reclamacions, drets o accions de caracter administratiu o
judicial, que puguen correspondre al pacient, ni suposara per tant, para-
litzacio dels terminis per a la seua interposicio.

¢) No tenen consideracio de queixes, pel que fa a la present ordre,
les dentincies que puguen presentar els pacients posant de manifest pos-
sibles irregularitats o infraccions a la legalitat que puguen comportar
responsabilitat disciplinaria del personal al servei de les institucions
sanitaries dependents de la conselleria, les quals donaran lloc a les
investigacions i actuacions corresponents per la direccié general amb
competéncies en matéria d’inspeccio de la conselleria.

d) Les queixes no tenen la naturalesa de recurs administratiu, recla-
macions previes a I’exercici d’accions judicials, reclamacions per res-
ponsabilitat patrimonial de I’administracid, ni de reclamacions econo-
micoadministratives, per la qual cosa la presentacio no paralitza els
terminis establits per als citats recursos i reclamacions de la normativa.
Tampoc tenen la naturalesa de sol-licituds presentades a I’empara de la
normativa reguladora del dret de peticio.

Article 4. Informacio

En tots el centres o serveis sanitaris de la conselleria s’ha d’advertir,
mitjangant una nota o un cartell informatiu, el model recomanat del qual
figura en I’annex IV d’aquesta ordre, de la possibilitat de formular sug-
geriments, queixes i agraiments, amb la indicaci6 que hi ha disponibles,
per a ser materialitzats, impresos tipus en la seu electronica de la Gene-
ralitat https://sede.gva.es, i en la seu electronica https://www.san.gva.es.

CAPITOL II
Procediment

Article 5. Presentacio i recepcio dels suggeriments, queixes i agrai-
ments

1. Els pacients i la ciutadania en general podran presentar suggeri-
ments, queixes i agraiments relatius al funcionament dels hospitals, cen-
tres de salut i institucions sanitaries, de manera presencial, per correu,
per mitjans electronics validament estructurats per a aquesta finalitat, o
en qualsevol de les formes previstes en Iarticle 16.4 de la Llei 39/2015,
d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administra-
cions publiques.

2. Es presentaran, preferentment, en els serveis d’atenci6 i infor-
macio al pacient (SAIP) de les institucions sanitaries de la conselleria.

reducir o eliminar tramites o molestias, o a contribuir a un mayor grado
de satisfaccion de las personas usuarias de dichos servicios.

b) Las quejas son los escritos y comunicaciones en los que los
pacientes o sus representantes realicen unicamente manifestaciones de
disconformidad con la prestacion de los servicios sanitarios, especial-
mente sobre tardanzas, desatenciones o cualquier otro tipo analogo de
deficiente actuacion que observen en el funcionamiento de los servicios
publicos de las instituciones sanitarias, y que constituya o pueda inter-
pretarse como un menoscabo en la calidad del servicio prestado.

¢) Los agradecimientos son las manifestaciones por las que los
pacientes expresan su felicitacion o reconocimiento por el buen fun-
cionamiento de un servicio, centro o unidad sanitaria de la conselleria,
bien por la dptima prestacion de un servicio, o bien por el buen trato
recibido.

Tanto las sugerencias, como quejas y agradecimientos se podran
presentar mediante el modelo normalizado que se determine por esta
Administracion, sin perjuicio de la plena validez, en todo caso, de las
sugerencias, quejas o agradecimientos presentados sin sujecion a mode-
lo alguno, siempre y cuando cumplan los requisitos recogidos en el
siguiente articulo.

2. Naturaleza de las quejas.

a) Por la propia naturaleza de la queja, contra su respuesta no cabra
recurso alguno, sin perjuicio de que los motivos de la queja puedan
volver a exponerse en los posibles recursos que quepa interponer en el
procedimiento administrativo con el que guarden relacion.

b) La formulacién de una queja no impide ni condiciona el ejercicio
de cuantas reclamaciones, derechos o acciones de caracter administra-
tivo o judicial, puedan corresponder al paciente, ni supondra por tanto,
paralizacion de los plazos para su interposicion.

¢) No tienen la consideracion de quejas, a efectos de la presente
orden, las denuncias que puedan presentar los pacientes poniendo de
manifiesto posibles irregularidades o infracciones a la legalidad que
puedan entrafiar responsabilidad disciplinaria del personal al servicio
de las instituciones sanitarias dependientes de la conselleria, las cuales
daran lugar a las investigaciones y actuaciones correspondientes por
la direccion general con competencias en materia de inspeccion de la
conselleria.

d) Las quejas no tienen la naturaleza de recurso administrativo,
reclamaciones previas al ejercicio de acciones judiciales, reclamaciones
por responsabilidad patrimonial de la administracion, ni de reclamacio-
nes econdmico-administrativas, por lo que su presentacion no paraliza
los plazos establecidos para los citados recursos y reclamaciones de la
normativa vigente. Tampoco tienen la naturaleza de solicitudes pre-
sentadas al amparo de la normativa vigente reguladora del derecho de
peticion.

Articulo 4. Informacion

En todos los centros o servicios sanitarios de la conselleria se adver-
tira, mediante nota o cartel informativo la posibilidad de formular suge-
rencias, quejas y agradecimientos, con la indicacion de que hay dispo-
nibles, para su materializacién, impresos tipo en la sede electronica de
la Generalitat https://sede.gva.es, y en la sede electronica https://www.
san.gva.es.

CAPITULO II
Procedimiento

Articulo 5. Presentacion y recepcion de las sugerencias, quejas y
agradecimientos

1. Los pacientes y la ciudadania en general, podran presentar suge-
rencias, quejas y agradecimientos relativas al funcionamiento de los
hospitales, centros de salud e instituciones sanitarias, de manera presen-
cial, por correo, por medios electronicos validamente estructurados para
esta finalidad, o en cualquiera de las formas previstas en el articulo 16.4
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del procedimiento administrativo
comun de las administraciones publicas.

2. Se presentaran preferentemente, en los Servicios de Atencion
e Informacion al Paciente (SAIP) de las instituciones sanitarias de la
conselleria.
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Aquests escrits han d’incloure les dades de contacte necessaries
per a poder iniciar el procediment aixi com les de resposta per a poder
utilitzar el canal assenyalat per la persona interessada:

a) Nom i cognoms del pacient i numero de targeta sanitaria (SIP). I
si s’actua per representacio, nom i cognoms i DNI de la persona repre-
sentant i acreditacio de la relacio i representacio.

b) Domicili per a notificacions.

¢) Telefon o mobil de contacte, o correu electronic si es desitja con-
tactar per aquest mitja.

d) Fets, raons i centre sanitari en els quals es concrete amb claredat
la queixa o exposicio del suggeriment o agraiment.

e) Lloc, data i signatura de ’escrit.

/) Centre o institucio sanitaria a la qual es dirigeix 1’escrit.

Les dades personals i de contacte que consten en I’imprés o escrit
de formulacio seran les que s’utilitzen per a notificacié administrativa,
per aixo és obligacié de la persona interessada, o del seu representant
legal, que estiguen ben actualitzades.

Si I’escrit en qué es formula el suggeriment, queixa o agraiment, no
reuneix els requisits exigits, o I’emplenament de I’imprés és insuficient,
I’0rgan competent per a tramitar-lo, o 1’0rgan receptor si no s’identifi-
cara I’0rgan objecte de suggeriment, queixa o agraiment, requerira a
la persona interessada, si és possible, perque en un termini de 10 dies
esmene la deficiéncia advertida, amb la indicacio expressa que si no
ho fa, s’arxivara. Si no fora possible contactar o si no es rep la infor-
macio requerida, s’arxivara la queixa o suggeriment, sense cap tramit
més, sense perjudici del que estableix per a aixo la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques.

3. El personal dels SAIP segellara 1’escrit o I’imprés presentat i en
fara 1’assentament, amb indicacio6 de la data del dia de recepcio.

4. Aixi mateix, les sol-licituds per a 1’exercici d’aquests drets
podran presentar-se mitjancant procediments d’administracio electroni-
ca a mesura que estiguen disponibles. Es pot optar per presentar aquests
escrits signant electronicament mitjangant els procediments admesos
per la normativa; s’autenticaran mitjangant la signatura electronica,
i s’usara per a ago els certificats electronics incorporats al document
nacional d’identitat, els certificats electronics qualificats i els sistemes
de signatura electronica avangada que s’admeten per 1’administracio
d’acord amb la normativa, tal com estableix 1’article 26.1 del Decret
220/2014, de 12 de desembre, del Consell, pel qual s’aprova el Regla-
ment d’ Administracié Electronica de la Comunitat Valenciana, aixi com
els que en un futur es determinen.

5. Quan per rad de la matéria I’escrit presentat no es corresponga
amb 1’ambit de competéncia de les institucions sanitaries publiques, el
receptor dels suggeriment, queixes o agraiments enviara, sense dilacio,
I’escrit a I’0rgan competent per a la resolucio.

6. Quan per rad de la matéria, 1’escrit presentat es corresponga amb
I’ambit de competéncia de les institucions sanitaries publiques i en cas
de no haver-se presentat en els organs competents per a la resolucio,
les unitats receptores corresponents enviaran, sense dilacio, I’escrit a
I’0rgan o al departament de salut competent per a la resolucié (hospi-
tal, centres d’especialitats, centre sanitari integrat i centre de salut). En
cas de desconeixement de 1’0rgan competent, 1’escrit s’ha d’enviar a
la direccidé general amb competéncies en materia de qualitat i atencid
al pacient de la conselleria per al possible estudi i tramitacio posterior.

7. Els pacients podran ser auxiliats pel personal de I’administracio,
dels punts d’informacio i dels SAIP en la formulaci6 del suggeriment,
queixa o agraiment. En tot cas, el document ha de ser firmat pel pacient
com a mostra de conformitat, o pel seu representant.

8. Els agraiments es remetran igualment a la unitat o unitats que s’hi
esmenten perque en tinguen constancia.

9. No s’admetran a tramit els suggeriment, queixes o agraiments que
es formulen de forma anonima. Per aquest motiu, tampoc no s’admetra
la presentaci6 telefonica o telematica sense identificacio.

10. S’inadmetran, mitjangant una resolucié motivada, tots els escrits
presentats per un mateix pacient o representant, el contingut del qual
siga manifestament repetitiu o tinguen un caracter abusiu no justificat
amb la finalitat de la present ordre. D’igual manera, s’inadmetran tots

Dichos escritos, deberan recoger los datos de contacto necesarios
para poder iniciar el procedimiento asi como los de respuesta para poder
utilizar el canal sefialado a tal efecto por la persona:

a) Nombre y apellidos del paciente y nimero de tarjeta sanitaria
(SIP). Y si se actua por representacion, nombre y apellidos y DNI de
la persona representante y acreditacion de la relacion y representacion.

b) Domicilio a efectos de notificacion.

¢) Teléfono o mévil de contacto, o correo electronico si se desea
contactar por este medio.

d) Hechos, razones y centro sanitario en los que se concrete con
claridad la queja o exposicion de la sugerencia o el agradecimiento.

e) Lugar y fecha y firma del escrito.

) Centro o Institucion Sanitaria a la que se dirige el escrito.

Los datos personales y de contacto, que consten en el impreso o
escrito de formulacion seran los que se utilicen a efectos de notificacion
administrativa, por lo que sera obligacion del interesado, o su represen-
tante legal, que estos estén debidamente actualizados.

Si el escrito, en el que se formula la sugerencia, queja o agrade-
cimiento, no reune los requisitos exigidos, o la cumplimentacion del
impreso es insuficiente, el drgano competente para su tramitacion, o
el 6rgano receptor si no se identificara el 6rgano objeto de sugerencia,
queja o agradecimiento, requerira a la persona interesada, si es posible,
para que en un plazo de diez dias, subsane la deficiencia advertida, con
la indicacion expresa de que si no lo hiciera se procedera a su archivo.
De no ser posible contactar o de no recibir la informacion requerida, se
procedera al archivo de la queja o sugerencia, sin mas tramite, sin per-
juicio de lo establecido al efecto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
procedimiento administrativo comun de las administraciones publicas.

3. El personal de los SAIP sellaran el escrito o el impreso presenta-
do y practicaran el correspondiente asiento, indicando la fecha del dia
de la recepcion.

4. Asimismo las solicitudes para el ejercicio de estos derechos
podran presentarse mediante procedimientos de administracion elec-
tronica a medida que estén disponibles. Se podra optar por presentar
estos escritos firmando electronicamente mediante los procedimientos
admitidos por la normativa vigente para ello, autenticandose mediante
la firma electronica, utilizando para ello los certificados electronicos
incorporados al documento nacional de identidad, los certificados elec-
tronicos cualificados y los sistemas de firma electronica avanzada que
se admitan por la administracion segun la normativa vigente, tal y como
se establece en el articulo 26.1 del Decreto 220/2014, de 12 de diciem-
bre, del Consell, por el que se aprueba el Reglamento de Administracion
Electronica de la Comunitat Valenciana, asi como los que en un futuro
se determinen.

5. Cuando por razdn de la materia, el escrito presentado no se
corresponda con el &mbito de competencia de las instituciones sanita-
rias publicas, el receptor de las sugerencias, quejas o agradecimientos
enviara, sin dilacion, el escrito al 6rgano competente para su resolucion.

6. Cuando por razon de la materia, el escrito presentado se corres-
ponda con el ambito de competencia de las instituciones sanitarias
publicas y en caso de no haberse presentado en los 6rganos competentes
para su resolucion, las unidades receptoras correspondientes enviaran,
sin dilacion, el escrito al 6rgano o al departamento de salud competente
para su resolucion (hospital, centros de especialidades, centro sanitario
integrado y centro de salud). En caso de desconocimiento del 6rgano
competente, el escrito serd remitido a la direccién general con compe-
tencias en materia de calidad y atencion al paciente de la conselleria
para su posible averiguacion y tramitacion posterior.

7. Los pacientes podran ser auxiliados por el personal de la adminis-
tracion, de los puntos de informacion y de los SAIP en la formulacion
de su sugerencia, queja o agradecimiento. En todo caso, esta debera
ser firmada por el paciente como muestra de conformidad, o por su
representante.

8. Los agradecimientos se remitiran igualmente a la unidad o unida-
des objeto de ellas para su constancia.

9. No se admitiran a tramite las sugerencias, quejas o agradecimien-
tos que se formulen de forma anénima. Por este motivo, tampoco se
admitiran la presentacion telefonica o telematica sin identificacion.

10. Se inadmitiran, mediante resolucién motivada, todos aquellos
escritos presentados por un mismo paciente o representante, cuyo con-
tenido sea manifiestamente repetitivo o tengan un caracter abusivo no
justificado con la finalidad de la presente orden. De igual modo, se
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els escrits que continguen insults, vexacions o amenaces, amb incom-
pliment de les obligacions propies dels pacients.

11. Els comentaris negatius o de disgust que puguen expressar-se
a través dels canals de comunicacid social interactiva (xarxes socials)
que puguen obrir-se amb la ciutadania en general o amb les persones
usuaries dels serveis publics sanitaris en particular, tot i que es referis-
quen a la insatisfacci6 per la presentacié defectuosa d’un servei concret,
no tindran la consideraci6 de queixa per a la present ordre, llevat que a
instancia de 1’organ o unitat afectades pels comentaris se n’identifique
’autor, i aquest accepte 1’oportunitat que se li brinde de formular el
descontentament mitjangant la formalitzacid de la queixa corresponent
a través dels procediments que estableix aquest article. Tot ago, sense
perjudici de les actuacions d’ofici que pogueren iniciar-se si es deduiren
indicis d’un funcionament anormal dels serveis.

El que es disposa en el paragraf anterior sera sense perjudici de les
manifestacions o disculpes que, si escau, puguen oferir-se en el mateix
canal de comunicacié en el qual van aparéixer aquests comentaris, aixi
com dels mecanismes interns de seguiment de les opinions desfavora-
bles que puguen emetre’s, per a I’analisi i millora dels serveis.

Article 6. Tramitacio

1. El personal del SAIP valorara, des del punt de vista substantiu
i d’acord amb la seua verdadera naturalesa, qualsevol reclamacié for-
mulada com a queixa i que, no obstant aixo, pel seu contingut exprés o
implicit puga interpretar-se com expressio d’un recurs, peticid o recla-
macid diferent de la queixa, 1 en aquest cas la remetra directament a la
persona titular de la geréncia del departament de salut per a la correcta
ratificacio del seu contingut i consegiient remissio a la persona que 1’ha-
ja formulada.

2. Una vegada es presenta el suggeriment, la queixa o I’agraiment,
el personal SAIP els registra en el sistema d’informacio, I’estructura i
contingut del qual possibilita recuperar la informacio relacionada amb
la prestacio rebuda.

3. El personal del SAIP iniciara el procediment duent a terme les
indagacions i diligeéncies que es consideren pertinents, i ha d’obtenir la
informacié oportuna de la unitat o servei clinic o assistencial directa-
ment afectats, aixi com de 1’0rgan directiu de que depenga.

4. Quan per ra6 de la matéria del suggeriment, queixa o agraiment la
persona titular de la gerencia del departament de salut no siga la respon-
sable per a la resolucio, i una vegada inclos en el sistema d’informacio,
han de remetre’s a I’0rgan competent per a la resolucio, i informar de la
remissio a la persona interessada que haja formulat 1’escrit.

5. Totes les comunicacions internes que es realitzen entre 1’organ
responsable de la contestacid i 1’0rgan, servei o unitat afectat pel con-
tingut del suggeriment, queixa o agraiment, s’efectuara preferentment
per mitjans electronics, i s’eliminara, si €s possible, les comunicacions
en paper.

6. En els suposits de queixes que es referisquen a I’organitzacio o
funcionament d’una unitat o servei clinic o assistencial i els fets puguen
representar certa rellevancia o gravetat, la persona titular de la geréncia
del departament de salut o la persona titular del comissionat de sanitat
dels departaments de salut gestionats mitjangant concessido adminis-
trativa podra, amb caracter previ a la resolucio, sol-licitar el criteri o
informes addicionals que considere.

Article 7. Termini de resposta

1. Tots el suggeriments, queixes i agraiments han de ser tramitats i
no podran quedar sense resposta.

2. La contestaci6 haura de notificar-se a la persona interessada en un
termini no superior a un mes des que el suggeriment, queixa o agraiment
va entrar en el registre de 1’0rgan competent de la resolucié.

Article 8. Organs responsables de les respostes

1. La resposta als suggeriments, queixes 1 agraiments es competén-
cia de la persona titular de la geréncia del departament de salut i, en el

inadmitiran todos aquellos escritos que contengan insultos, vejaciones
0 amenazas, incumpliendo las obligaciones propias de los pacientes.

11. Los comentarios negativos o de disgusto que puedan expresarse
a través de los canales de comunicacion social interactiva (redes socia-
les) que puedan abrirse con la ciudadania en general o con las personas
usuarias de los servicios publicos sanitarios en particular, aun cuando
se refieran a la insatisfaccion por la prestacion defectuosa de un ser-
vicio concreto, no tendran la consideracion de queja a los efectos de
la presente orden salvo que, a instancia del drgano o unidad afecta-
dos por tales comentarios, se produzca la identificacion de su autor, y
este acepte la oportunidad que se le brinde de formular su descontento
mediante la formalizacion de la correspondiente queja a través de los
procedimientos recogidos en este articulo. Todo ello, sin perjuicio de las
actuaciones de oficio que pudieran iniciarse si se dedujeran indicios de
un anormal funcionamiento de los servicios.

Lo dispuesto en el parrafo anterior sera sin perjuicio de las mani-
festaciones o disculpas que, en su caso, puedan ofrecerse en el propio
canal de comunicacion en el que aparecieron dichos comentarios, asi
como de los mecanismos internos de seguimiento de las opiniones des-
favorables que puedan emitirse, a los efectos de su analisis y mejora de
los servicios.

Articulo 6. Tramitacion

1. El personal del SAIP valorara, desde el punto de vista sustan-
tivo y de acuerdo con su verdadera naturaleza, cualquier reclamacion
formulada como queja y que sin embargo, por su contenido expreso o
implicito pueda interpretarse como expresion de un recurso, peticion o
reclamacion distinta de la queja, en cuyo caso se remitira directamente
a la persona titular de la gerencia del departamento de salud para la
correcta ratificacion de su contenido y consecuente remision al 6rgano
competente para su tramitacion como corresponda, dando cuenta de esta
remision a la persona interesada que la haya formulado.

2. Presentada la sugerencia, queja o agradecimiento, el personal
SAIP lo registrara en el sistema de informacién, cuya estructura y con-
tenido posibilita recuperar la informacion relacionada con la prestacion
recibida.

3. El personal del SAIP iniciara el procedimiento llevando a cabo
las indagaciones y diligencias que se consideren pertinentes, debiendo
obtener la informacion oportuna de la unidad o servicio clinico o asis-
tencial directamente afectados, asi como del 6rgano directivo del cual
dependa.

4. Cuando por razon de la materia de la sugerencia, queja o agrade-
cimiento la persona titular de la gerencia del departamento de salud no
sea la responsable para su resolucion, y una vez incluido en el sistema
de informacion, debera remitirse al 6rgano competente para su resolu-
cion, dando cuenta de esta remision a la persona interesada que haya
formulado el escrito.

5. Todas las comunicaciones internas que se realicen entre el érgano
responsable de la contestacion y el érgano, servicio o unidad, afectado
por el contenido de la sugerencia, queja o agradecimiento, se efectuaran
preferentemente a través de medios electronicos, eliminandose si es
posible las comunicaciones en papel.

6. En los supuestos de quejas que se refieran a la organizacion o fun-
cionamiento de una unidad o servicio clinico o asistencial y los hechos
puedan representar cierta relevancia o gravedad, la persona titular de la
gerencia del departamento de salud o la persona titular del comisionado
de sanidad de los departamentos de salud gestionados mediante conce-
sion administrativa podrda, con caracter previo a su resolucion, solicitar
el criterio o informes adicionales que estime oportuno.

Articulo 7. Plazo de respuesta

1. Todas las sugerencias, quejas y agradecimientos deberan ser tra-
mitados y no podran quedar sin respuesta.

2. La contestacion debera notificarse a la persona interesada en un
plazo no superior a un mes desde que la sugerencia, queja o agradeci-
miento tuvo entrada en el registro del 6rgano competente de su reso-
lucion.

Articulo 8. Organos responsables de las respuestas

1. Larespuesta a las sugerencias, quejas y agradecimientos es com-
petencia de la persona titular de la gerencia del departamento de salud
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cas dels departaments la forma de gestio dels quals siga una concessio,
sera la persona titular del comissionat de sanitat.

2. En el cas dels centres sanitaris privats amb els quals s’haja con-
tractat la prestacio del servei, correspon a la persona titular de la direc-
ci6 del centre remetre la resposta al pacient. Aixi mateix ha d’enviar al
SAIP del departament de salut corresponent, el qual s’encarregara d’in-
cloure-ho en el sistema d’informacio, I’argumentacio, els antecedents,
una copia de ’escrit i de la contestacio.

3. La resposta als suggeriments, queixes i agraiments referits a
I’article 1 d’aquesta ordre és competencia de les persones titulars de
les direccions territorials de sanitat respecte d’aquelles que afecten a
organs, unitats i serveis de la seua competéncia, comunicant a la direc-
ci6 general amb competéncies en matéria de qualitat i atenci6 al pacient
de la conselleria la resposta.

CAPITOL 111
Seguiment i qualitat

Article 9. Seguiment dels suggeriments, queixes i agraiments

1. La direcci6 general amb competéncies en materia de qualitat i
atencio al pacient de la conselleria fara el seguiment de la tramitacio,
motius i resolucié dels suggeriments, queixes i agraiments interposats
en I’ambit de les institucions sanitaries dependents de la conselleria.

2. Per a aix0, el personal del SAIP enviara mensualment de forma
digitalitzada, a la direcci6 general o introduira en el sistema d’informa-
cid, quan siga possible, els documents segiients:

a) Copia de I’original del suggeriment, queixa o agraiment.

b) Documents de suport rebuts per a I’argumentacié i raonament.

c) Copia de la contestacio.

3. L’organ competent adoptara, si cal, les mesures necessaries per
a dur a terme ’estricte compliment del deure de resposta, aixi com les
accions adequades per a esmenar les deficiéncies plantejades si n’hi
havia.

Article 10. Informacio al pacient i queixes per incompliment del deure
de resposta

1. La persona interessada podra recaptar, dels organs responsables
de la seua contestacio, informacio sobre 1’estat de tramitaci6 del seu
suggeriment, queixa o agraiment.

2. Aixi mateix, si s’ometera 1’obligacié de respondre en termini per
1’0rgan competent, es podra formular una altra queixa, aquesta vegada
davant la direccié general amb competéncies en materia de qualitat i
atencio al pacient de la conselleria.

Article 11. Criteris de qualitat per a l’elaboracio de les respostes als
suggeriments, queixes i agraiments

1. Els escrits de resposta s’ajustaran a les directrius segiients i, com
a minim, inclouran:

a) Resposta com més rapidament siga possible, sense necessitat
d’esgotar terminis.

b) Personalitzacio de la resposta.

¢) Resposta al contingut plantejat, amb referéncia als informes
recaptats.

d) Contestacio formulada amb termes senzills, facilment intel-ligi-
ble i sense utilitzacio de tecnicismes.

e) Expressid, si és el cas, de les accions que es promouran per a
corregir els defectes, si n’hi havia, que ha originat la queixa, o per a
materialitzar les iniciatives suggerides que es decidisca acceptar.

/) Disculpes per les molésties que s’hagen pogut causar i agraiment
per I’oportunitat de millora, si és procedent.

Article 12. Millora continua

1. El contingut dels suggeriments, queixes i agraiments sera tingut
en compte pels organs responsables de la seua resposta per a la millora
continua de la qualitat de 1’atenci6 sanitaria que es presta.

al que afecta la queja y, en el caso de los departamentos cuya formula
de gestion sea una concesion, sera la persona titular del comisionado
de sanidad.

2. En el caso de los centros sanitarios privados con los que se haya
contratado la prestacion del servicio, corresponde a la persona titular de
la direccion del centro remitir la respuesta al paciente. Asimismo debera
enviar al SAIP del departamento de salud correspondiente, quien se
encargara de incluirlo en el sistema de informacion, la argumentacion,
los antecedentes asi como copia del escrito y de la contestacion.

3. La respuesta a las sugerencias, quejas y agradecimientos a que
se refiere el articulo 1 de esta Orden es competencia de las personas
titulares de las direcciones territoriales de sanidad respecto de aquellas
que afecten a 6rganos, unidades y servicios de su competencia, comu-
nicando a la direccidon general con competencias en materia de calidad
y atencion al paciente de la conselleria la respuesta.

CAPITULO 111
Seguimiento y calidad

Articulo 9. Seguimiento de las sugerencias, quejas y agradecimientos

1. La direccidn general con competencias en materia de calidad y
atencion al paciente de la conselleria realizara el seguimiento de las
sugerencias, quejas y agradecimientos interpuestos en el ambito de las
instituciones sanitarias dependientes de la conselleria, de su tramitacion,
motivos y resolucion.

2. Para ello, el personal SAIP enviara mensualmente, de forma digi-
talizada, a la direccion general o introduciendo en el sistema de infor-
macion, cuando esto sea posible, los siguientes documentos:

a) Copia del original de la sugerencia, queja o agradecimiento.

b) Documentos de soporte recibidos para su argumentacion y razo-
namiento.

¢) Copia de la contestacion.

3. El 6rgano competente adoptara, en su caso, las medidas necesa-
rias para llevar a cabo el estricto cumplimiento del deber de respuesta,
asi como las acciones adecuadas para subsanar las deficiencias plantea-
das cuando las hubiere.

Articulo 10. Informacion al paciente y quejas por incumplimiento del
deber de respuesta

1. La persona interesada podra recabar, a los 6rganos responsables
de su contestacion, informacion sobre el estado de tramitacion de su
sugerencia, queja o agradecimiento.

2. Asimismo, si se omitiera la obligacion de responder en plazo por
el érgano competente, se podra formular nueva queja, esta vez ante la
direccion general con competencias en materia de calidad y atencion al
paciente de la conselleria.

Articulo 11. Criterios de calidad para la elaboracion de las respuestas
a las sugerencias, quejas y agradecimientos

1. Los escritos de respuesta se ajustaran a las siguientes directrices
y, como minimo, incluiran:
a) Respuesta lo mas rapida posible, sin necesidad de agotar plazos.

b) Personalizacion de la respuesta.

¢) Respuesta al contenido planteado, con referencia a los informes
recabados.

d) Contestacion formulada en términos sencillos, facilmente inteli-
gible y sin utilizacion de tecnicismos.

e) Expresion, en su caso, de las acciones que se promoveran para
corregir los defectos, si los hubiera, que han originado la queja, o para
materializar las iniciativas sugeridas que se decida aceptar.

/) Disculpas por las molestias que se hayan podido causar y agrade-
cimiento por la oportunidad de mejora, si proceden.

Articulo 12. Mejora continua

1. El contenido de las sugerencias, quejas y agradecimientos sera
tenido en cuenta por los 6rganos responsables de su respuesta a los
efectos de mejora continua de la calidad de la atencion sanitaria que
se presta.
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2. D’estadistica de suggeriments, queixes i agraiments dirigida a un
departament de salut no sera considerada, en si mateixa, com a exponent
negatiu o positiu de la qualitat del servei. Si que ho sera, per contra, la
falta de resposta, la passivitat o la desconsideraci6 cap als suggeriments,
queixes 1 agraiments o cap a la persona que les exposa.

3. Quan de I’analisi d’un grup de suggeriments o queixes obtingut
a partir de la informacio receptada en el sistema d’informacio, es pose
de manifest la repeticio de deficiéncies solucionables o determinades
oportunitats de prestar un millor servei, la persona titular de la geréncia
del departament de salut o la persona titular del comissionat de sanitat
promoura la constituci6é d’un equip de millora, en el qual s’incloura una
persona responsable del SAIP que analitze, elabore i propose les mesu-
res necessaries per a la seua correccio i definisca les accions de millora
a implantar. Aquestes seran integrades en un pla especific de millora que
sera remés a la direccié general amb competéncies en materia de quali-
tat i atencid al pacient de la conselleria perqué en prenga coneixement
ien faga el seguiment.

4. Dins dels dos primers mesos de cada any, cada departament de
salut elaborara i remetra a la direccié general amb competéncies en
matéria de qualitat i atencid al pacient de la conselleria un informe
valoratiu dels suggeriments, queixes i agraiments presentats en 1’any
anterior, aixi com de les respostes i accions adoptades, si les haguera.

5. Per la seua banda, la direccié general amb competéncies en maté-
ria de qualitat i atencio al pacient de la conselleria elaborara, en els dos
mesos seglients a la recepcio, un informe d’avaluacié global de tots els
departaments de salut, amb la finalitat de comprovar el compliment del
que preveu aquesta ordre i, en vista dels plans especifics de millora, i de
I’examen conjunt de la informacié estadistica de tots els suggeriments,
queixes i agraiments, extraura les conclusions oportunes amb la finalitat
de dissenyar accions de millora de la qualitat que incorporara als plans
generals de millora de la conselleria que en cada cas haja d’elaborar.
L’esmentat informe el remetra a 1’0rgan directiu competent en matéria
de gestio i millora de la qualitat dels serveis publics, de conformitat amb
I’article 39.6 del Decret 41/2016, del Consell, de 15 d’abril.

6. Tot el que s’ha esmentat anteriorment en aquest article obeeix a
’obligaci6 de tindre en compte el contingut dels suggeriments, queixes
i agraiments per tal d’extraure informacio per a la millora continua dels
serveis publics.

7. D’altra banda, també s’informara a 1’0rgan amb competéncies
en matéria de gesti6 i millora de la qualitat dels serveis publics, per a
la possible consideracié en els plans de millora esmentats en el punt 5
d’aquest article, del resultat de les actuacions de control que s’hagen
desenvolupat com a conseqiiéncia del seguiment coordinat de les quei-
xes en els ambits sectorials de sanitat previst en I’article 8.1.d del Decret
68/2014, de 9 de maig, del Consell, pel qual es regula la competéncia i
funcions de la Inspeccié General dels Serveis de 1’ Administracié de la
Generalitat. Aixi mateix, se n’enviara una copia a tots els organismes
dependents de la Secretaria Autonomica.

Article 13. Proteccio de dades de caracter personal

En el tramit dels suggeriments, queixes i agraiments s’assegurara
la deguda proteccio de dades de caracter personal que s’arrepleguen en
els escrits i comunicacions, d’acord amb la normativa de proteccio de
dades de caracter personal.

DISPOSICIONS ADDICIONALS

Primera. Incidéncia economica

La implantacio i posterior desenvolupament d’aquesta ordre no
podra tindre cap incidéncia en la dotacid de tots i cadascun dels capitols
de despesa assignats a la conselleria competent en materia de sanitat
universal i salut publica, i, en tot cas, haura de ser atés amb els mitjans
personals i materials de la citada conselleria.

Segona. Habilitacio competencial

La direcci6 general amb competéncies en matéria de qualitat i aten-
ci6 al pacient de la conselleria queda facultada per a dirigir i gestionar,

2. La estadistica de sugerencias, quejas y agradecimientos dirigida a
un departamento de salud, no sera considerada en si misma, exponente
negativo o positivo de la calidad del servicio. Si lo serd, por el contrario,
la falta de respuesta, la pasividad o la desconsideracion hacia las suge-
rencias, quejas y agradecimientos o hacia la persona que las expone.

3. Cuando del analisis de un grupo de sugerencias o quejas obtenido
a partir de la informacion recogida en el sistema de informacion, se
ponga de manifiesto la repeticion de deficiencias subsanables o determi-
nadas oportunidades de prestar un mejor servicio, la persona titular de la
gerencia del departamento de salud o la persona titular del comisionado
de sanidad promovera la constitucion de un equipo de mejora, en el que
se incluira a una persona responsable del SAIP que analice, elabore y
proponga las medidas necesarias para su correccion y defina las accio-
nes de mejora a implantar. Estas seran integradas en un plan especifico
de mejora que sera remitido a la direccion general con competencias
en materia de calidad y atencion al paciente de la conselleria para su
conocimiento y seguimiento.

4. Dentro de los dos primeros meses de cada afo, cada departamen-
to de salud elaborard y remitird a la direccion general con competencias
en materia de calidad y atencion al paciente de la conselleria, un infor-
me valorativo de las sugerencias, quejas y agradecimientos presentados
en el afio anterior, asi como de las respuestas y acciones adoptadas, si
las hubiere.

5. Por su parte, la direccion general con competencias en materia
de calidad y atencion al paciente de la conselleria elaborard, en los dos
meses siguientes a la recepcion, un informe de evaluacion global de
todos los departamentos de salud, con el fin de comprobar el cumpli-
miento de lo previsto en la presente orden y, a la vista de los planes
especificos de mejora, y del examen conjunto de la informacion esta-
distica de todas las sugerencias, quejas y agradecimientos, extraera las
conclusiones oportunas con el fin de disefiar acciones de mejora de la
calidad que incorporara a los planes generales de mejora de la conse-
lleria que en cada caso haya de elaborar. Dicho informe lo remitira al
organo directivo competente en materia de gestion y mejora de la cali-
dad de los servicios publicos, de conformidad con el articulo 39.6 del
Decreto 41/2016, del Consell, de 15 de abril.

6. Todo lo mencionado anteriormente en este articulo obedece a la
obligacion de tener en cuenta el contenido de las sugerencias, quejas
y agradecimientos a los efectos de extraer informacion para la mejora
continua de los servicios publicos.

7. Por otra parte, también se informara al 6rgano con competencias
en materia de gestion y mejora de la calidad de los servicios publicos,
para su posible consideracion en los planes de mejora mencionados en
el punto 5 de este articulo, del resultado de aquellas actuaciones de con-
trol que se hayan desarrollado como consecuencia del seguimiento coor-
dinado de las quejas en los ambitos sectoriales de sanidad, contemplado
en el articulo 8.1.d del Decreto 68/2014, de 9 de mayo, del Consell, por
el que se regula la competencia y funciones de la Inspeccion General
de los Servicios de la Administracion de la Generalitat. Asimismo, se
enviard una copia a todos los organismos dependientes de la Secretaria
Autonomica.

Articulo 13. Proteccion de datos de cardcter personal

En el tramite de las sugerencias, quejas y agradecimiento se ase-
gurara la debida proteccion de los datos de caracter personal que se
recojan en los escritos y comunicaciones, de acuerdo con lo dispuesto
en la normativa vigente de proteccion de datos de caracter personal.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera. Incidencia economica

La implantacion y posterior desarrollo de esta orden no podra tener
incidencia alguna en la dotacion de todos y cada uno de los capitulos de
gasto asignados a la conselleria competente en razon de la materia de
sanidad universal y salud publica, y en todo caso debera ser atendido
con los medios personales y materiales de la citada conselleria.

Segunda. Habilitacion competencial

Se faculta a la direccion general con competencias en materia de
calidad y atencion al paciente de la conselleria para dirigir y gestio-
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en I’ambit de la seua competéncia, les actuacions necessaries per a la
implantacio i execuci6 d’aquesta ordre.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Unica. Régim transitori dels suggeriments, queixes i agraiments

La tramitacio i contestacio dels suggeriments, queixes i agraiments
presentats amb anterioritat a I’entrada en vigor de la present ordre, es
regiran per la normativa anterior, aco és, I’Ordre de 27 de setembre
de 2007, de la Conselleria de Sanitat, per la qual es regulen les quei-
xes, suggeriments i agraiments en ’ambit de les institucions sanitaries
dependents de la Agéncia Valenciana de Salut i de la Conselleria de
Sanitat.

DISPOSICIO DEROGATORIA

Unica. Disposicié derogatoria

1. Queden derogades totes les disposicions de rang igual o inferior
que s’oposen al que es disposa en aquesta ordre.

2. Queda expressament derogada 1’Ordre de 27 de setembre de
2007, de la Conselleria de Sanitat, per la qual es regulen les queixes,
suggeriments i agraiments en 1’ambit de les institucions sanitaries
dependents de la Agéncia Valenciana de Salut i de la Conselleria de
Sanitat.

DISPOSICIO FINAL

Unica. Entrada en vigor

Aquesta ordre entrara en vigor I’endema de la publicaci6 en el Diari
Oficial de la Generalitat Valenciana.

Valéncia, 13 de setembre de 2018

La consellera de Sanitat Universal i Salu} Publica,
ANA BARCELO CHICO

nar, en el ambito de su competencia, las actuaciones necesarias para la
implantacioén y ejecucion de esta orden.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Régimen transitorio de las sugerencias, quejas y agradecimientos

La tramitacion y contestacion de las sugerencias, quejas y agra-
decimientos presentados con anterioridad a la entrada en vigor de la
presente orden, se regiran por la normativa anterior, esto es la Orden de
27 de septiembre de 2007, de la Conselleria de Sanidad, por la que se
regulan las quejas, sugerencias y agradecimientos en el ambito de las
instituciones sanitarias dependientes de la Agencia Valenciana de Salud
y de la Conselleria de Sanidad.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica. Disposicion derogatoria

1. Quedan derogadas cuantas disposiciones de igual o inferior rango
se opongan a lo dispuesto en esta orden.

2. Queda expresamente derogada la Orden de 27 de septiembre de
2007, de la Conselleria de Sanidad, por la que se regulan las quejas,
sugerencias y agradecimientos en el ambito de las instituciones sanita-
rias dependientes de la Agéncia Valenciana de Salud y de la Conselleria
de Sanidad.

DISPOSICION FINAL

Unica. Entrada en vigor

Esta orden entrara en vigor al dia siguiente al de su publicacion en
el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana.

Valéncia, 13 de septiembre de 2018

La consellera de Sanidad Universal y Salud Publica,
ANA BARCELO CHICO
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