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(Asunto: Falta de publicacion en la Web de la Conselleria del Informe anual de las actividades de
los SAIPS del afio 2015).

(S/Ref. Direccion General de Investigacion, Innovacion, Tecnologia y Calidad. AMA/CD/CG. Exp.
403/17).

Hble. Sra. Consellera:

Acusamos recibo de su escrito por el que nos remite informe en relacion a la queja de
referencia formulada por (...).

El autor de la queja en su escrito inicial sustancialmente manifestaba los hechos y
consideraciones siguientes:

(...) El escrito presentado el 4 de Febrero de 2016, que tuvo respuesta el 29
de Abril de 2016, sefiala que “en el informe correspondiente al aiio 2015 se
incluye ademés del apartado de conclusiones uno de linea de mejora”. Y, un
afio después, en el afio 2017 sigue sin publicarse en la WEB el ejercicio
2015.

Admitida a tramite la queja, solicitamos informe de la Conselleria de Sanidad Universal
y Salud Publica que, a través de la Direccidn General de Investigacion, Innovacion,
Tecnologia y Calidad, nos comunicé en fecha 12/07/2017 lo siguiente:

Atendiendo a la queja presentada ante esa institucion por el Sr. (autor de la
queja) (Ref. n° queja 1706245) sobre falta de publicacion en la web de la
Conselleria del Informe anual de las actividades de los SAIPS del afio 2015
le informamos:

El 6 de abril el Sr. (autor de la queja) presento en la sede de esta Conselleria
una queja con idéntico motivo que la arriba mencionada y que presenta
ahora ante esa Sindicatura de Greuges. La queja de 6 de abril fue contestada
el 18 de abril por escrito al interesado en el que le informamos que la Orden
de 27 de septiembre de 2007 de la Conselleria de Sanidad, sefiala que con los
datos obtenidos en el Programa Informatica para la Gestion Atencion e
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Informacion al Paciente (PIGAP) se elaborard un informe estadistico
valorativo de las quejas y sugerencias presentadas y tramitadas en el afio
anterior, asi como de las respuestas y acciones adoptadas, en su caso.
Informe que se pondra en conocimiento de la persona responsable de la
Conselleria y del director gerente de cada uno de los departamentos de salud,
segun lo establecido en el art. 14. ap.4 de la mencionada orden.

Por otro lado se le informd que podia consultar en la web de la Conselleria la
memoria anual que por primera vez se publicd en 2015 en la gue se recoge
una completa informacion sobre la actividad de los diferentes servicios y
programas, también como es l6gico de la gestién de los SAIP asi como
informacion sobre las quejas presentadas.

El 25 de abril con registro de entrada nim. 2394 ante la Subdireccion
General de Atencidn a la Ciudadania. Calidad e Inspeccion de Servicios que
depende de la Conselleria de Transparencia. Responsabilidad Social y
Cooperacion, el Sr. (autor de la queja) presentd escrito de denuncia con
idéntico motivo, la no publicacién en la pagina web de la Conselleria de
Sanitat Universal i Salut Publica del informe estadistico valorativo de las
guejas y sugerencias presentadas y tramitadas el afio anterior, asi como de
las respuestas y acciones adoptadas.

Solicita de nuevo el Sr. (autor de la queja) un informe que como hemos
sefialado y como establece la Orden de 27 de septiembre de 2007 se ha de
poner en conocimiento de la persona responsable de la Conselleria y del
director gerente de cada uno de los departamentos de salud.

A pesar de que no existe obligacion alguna de publicar la memoria de
los SAIP tenemos intencion de hacerlo. El retraso en su publicacién se
debe Unica y exclusivamente a la falta de recursos humanos para atender un
namero creciente de actividades reclamadas al Servicio de Atencion y
Comunicacion con el Paciente. Asi lo hemos comunicado a la Conselleria de
Transparencia. Responsabilidad Social y Cooperacion y también al Sr. (autor
de la queja).

Queremos recordar de nuevo que en la memoria anual se pueden consultar
los datos de los diferentes programas, servicios y departamentos de la
Conselleria incluida la gestién de los SAIP.

Esperamos haber aclarado suficientemente este asunto que ha sido objeto
reiterado de quejas y denuncias por parte del Sr. (autor de la queja).

Damos asi cumplimiento a lo establecido en el art. 19.1 de la Ley 11/1988 de
26 de diciembre del Sindic de Greuges y las obligaciones contraidas por las
Administraciones Publicas.

Del contenido del informe le dimos traslado al autor de la queja al objeto de que, si lo
consideraba oportuno, presentase escrito de alegaciones, como asi hizo en fecha
31/07/2017.

Concluida la tramitacion ordinaria de la queja, resolvemos la misma con los datos
obrantes en el expediente. Con caracter previo, tras un detallado estudio de la queja,
debemos realizar dos matices sobre la cuestion planteada en la presente queja
(publicacion en la pagina Web del Informe Anual de las actividades de los SAIPS).
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En primer lugar, de lo actuado se desprende que todos los escritos que dirigio el
promotor de la queja a la administracion sanitaria sobre la referida cuestion obtuvieron
respuesta expresa. Asi

- Escrito de fecha 4/02/2016 en el que el interesado solicitaba “(...) me sea
facilitada Informacion sobre la NORMATIVA basica que mandata la
elaboracion de los precitados INFORMES ANUALES de la ACTIVIDAD de los
SAIPs”. El referido escrito obtuvo respuesta expresa en fecha 29/04/2016 en la
que, entre otras cuestiones, le indicaban que “(...) Finalmente con relacién a su
solicitud de informacion sobre la normativa basica que mandata la elaboracion de los
informes anuales, le indicé que dichos informes estdn contemplados en la Orden de 27
de septiembre de 2007, de la Conselleria de Sanidad (DOCV n° 5616)”.

- Escritos de fechas 6 y 25/ 04/2017 en los que denunciaba la no publicacion en la
pagina web de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica del informe
estadistico valorativo de las quejas y sugerencias presentadas y tramitadas el afio
anterior, asi como de las respuestas y acciones adoptadas. La respuesta de la
administracion sanitaria valenciana fue remitirlo a lo previsto en el articulo 14.
Ap.54 de la Orden de 27 de septiembre de 2007 de la Conselleria de Sanidad,
esto es, que la obligacion de Informe que se pondra en conocimiento de la
persona responsable de la Conselleria y del director gerente de cada uno de los
departamentos de salud.

Por otro lado, debemos destacar que si bien es cierto que en la pagina Web de la
Conselleria los “Informes Anuales del SAIPS” solo aparecen hasta el afio 2014 no lo es
menos que en la “Memoria de Gestion de la Conselleria de Sanidad Universal y Salud
Publica” se incluye dentro del epigrafe cuarto “las personas: eje central de nuestro
sistema de salud” un apartado relativo a las “Gestiones realizadas. Actividades SAIP”.

Aclarado lo anterior, le ruego considere los argumentos que a continuacion le expongo
que son el fundamento de la sugerencia con la que concluimos.

En la “Introduccion” de los “Informes Anuales del SAIP” publicados en la Web se
indica que, a través de estos Informes, “se tiene constancia del nivel de calidad
percibida por los pacientes y su grado de satisfaccion relativa a los servicios recibidos,
constituyen el punto de partida para introducir cualquier mejora en el sistema
sanitario” anadiendo que son “un eficaz mecanismo de feed back en el que el eje del
sistema es, sin duda, el propio paciente”.

La Ley 2/2015, de 2 de abril, de la Generalitat, de Transparencia, Buen Gobierno y
Participacion Ciudadana de la Comunitat Valenciana sefiala en el articulo 9.3.2
“Difusion de la informacion” letras h y K lo siguiente:

Las organizaciones comprendidas en el articulo 2 publicaran, como minimo,
en sus paginas web, actualizada y estructurada, la siguiente informacion;

(...) 3. Informacidn institucional, organizativa y de planificacion.

3.2. Las organizaciones incluidas en el articulo 2 publicaran:

La autenticidad de este documento electronico puede ser comprobada en https://seu.elsindic.com

Cdédigo de validacign; xrxiikikik Fecha de registro: 18/10/2017 | Pagina: 3




h) La cartera de servicios; asi como las cartas de servicios, y los
procedimientos para presentar quejas o reclamaciones y los informes sobre
el grado de cumplimiento y calidad de los servicios publicos, asi como la
informacion disponible que permita su valoracion.

k) Los informes de evaluacion de las politicas publicas y de calidad de los
servicios publicos.

De conformidad con lo previsto en el articulo 2 (“Ambito subjetivo de aplicacion”) las
disposiciones de la Ley 2/2015 se aplicaran, entre otras Administraciones Publicas, a la
Administracion de la Generalitat.

Por altimo, el Preambulo de la Ley 2/2015 establece lo siguiente:

Se abandona asi un sentido patrimonialista del derecho a la informacion que
es sustituido por una comprension necesariamente proactiva: la ciudadania
como sujeto de la acciéon publica, y no sélo el Gobierno y sus
administraciones.

Los ejes sobre los que bascula esta nueva politica son los de la transparencia
informativa, la promocion de la reutilizacion de datos publicos, la
implantacion efectiva de cddigos de buen gobierno y buenas practicas, y la
participacion proactiva de la ciudadania en los procesos de toma de decision
sobre politicas publicas. Este es el marco que esta ley impulsa.

De acuerdo con lo anterior, recomendamos a la Conselleria de Sanidad Universal y
Salud Publica que, de conformidad con lo previsto en la Ley 2/2015, de 2 de abril, de
la Generalitat, de Transparencia, Buen Gobierno y Participacion Ciudadana de la
Comunitat Valenciana, publique en su pagina Web, actualizada y estructurada, los
informes sobre el grado de cumplimiento y calidad de los servicios publicos (entre ellos
los SAIPs), asi como la informacion disponible que permita su valoracion.

De conformidad con lo previsto en el Art. 29, de la Ley de La Generalitat 11/1988, de
26 de Diciembre, reguladora de esta Institucion, le agradecemos nos remita en el plazo
de un mes el preceptivo informe en el que nos manifieste la aceptacion de la Sugerencia
que se realiza, 0 en su caso, las razones que estima para no aceptar.

Transcurrido el plazo de una semana, al que se hace referencia en el parrafo anterior, la
presente resolucidn sera incluida en la pagina Web de la Institucion.

Atentamente le saluda,

José Cholbi Diego
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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