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Conselleria de Sanitat

RESOLUCIO de 17 de setembre de 201 2, de la Conselle-
ria de Sanitat, per la qual s’aprova la Carta de Servicis
dels Servicis d’Atencio i Informacio al Pacient (SAIP).
[2012/9303]

D’acord amb el que disposa el Decret 19/2001, de 15 de marg, del
Govern Valencia, pel qual s’aprova la Carta del Ciutada de la Comunitat
Valenciana i es regulen les cartes de servicis en la Generalitat, per Orde
de 23 de marg de 2007, de la Conselleria de Sanitat, es va aprovar la
Carta de Servicis dels Servicis d’Atencid i Informacio6 al Pacient (SAIP)
dels hospitals.

Posteriorment, el Decret 62/2010, de 16 d’abril, del Consell, pel
qual s’establixen els instruments generals del sistema per a la modernit-
zaci6 i millora de la qualitat dels servicis publics dels ens, organismes i
entitats del sector public dependents de la Generalitat, establix en el seu
capitol I1I la regulacié actual de les cartes de servicis.

En concret, el mencionat Decret 62/2010 disposa en ’article 15 que
«les cartes de servicis, com a instruments de millora, son documents que
contenen els compromisos de qualitat a que, 1’organ al qual es referix
la Carta, ajustara la prestacio dels seus servicis en funcio6 dels recursos
disponibles i, al mateix temps, proporcionen informaci6 al ciutada sobre
les activitats prestadesy, i determina, a continuacio, en els articles 16 i
segiients i en la disposici transitoria Unica, els requisits, el contingut i
el procediment per a I’elaboracid i revisio de les cartes de servicis.

Complint el que disposen els esmentats preceptes, en 1’ambit d’esta
Conselleria de Sanitat s’ha revisat i reelaborat la Carta de Servicis dels
Servicis d’Atencio i Informaci6 al Pacient (SAIP) dels hospitals, seguint
en totes les seues fases la metodologia aprovada per a aixo, el 20 de
maig de 2012 per la, en eixa data, Direccid General de Modernitzacid
de la Conselleria de Justicia i Administracions Publiques.

Aixi doncs, s’ha rebut el preceptiu informe favorable de la Secreta-
ria Autonomica d’Administracié Publica, de la Conselleria d’Hisenda
i Administraci6 Publica, i ha sigut presentada per a la seua aprovacio,
com a tramit previ a la seua publicacio.

Per tot aixo i fent Gs de les facultats assignades per I’article 19, del
Decret 62/2010, de 16 d’abril, del Consell, quant a 1’autoritat competent
per a procedir a la seua aprovacio, resolc:

Primer

Aprovar la Carta de Servicis dels Servicis d’Atencid i1 Informacid
al Pacient (SAIP) de la Conselleria de Sanitat, d’acord amb el contingut
establit en ’annex d’esta resolucio.

Segon

Deixar sense efecte la Carta de Servicis dels Servicis d’Atencid i
Informaci6 al Pacient (SAIP) dels hospitals, aprovada per Orde de 23
de marg¢ de 2007, del conseller de Sanitat.

Tercer

Ordenar la publicaci6 de la present disposicio en el Diari Oficial de
la Comunitat Valenciana.

Quart

La Carta de Servicis dels Servicis d’Atenci6 i Informacio al Paci-
ent (SAIP) estara disponible per al piblic a través de I’adrega d’Inter-
net <http://www.san.gva.es> o en <www.gva.es/carta>, a partir de la
publicacio de la present resolucio en el Diari Oficial de la Comunitat
Valenciana. Tot aixo sense perjui d’altres accions divulgatives que, si
¢s el cas, s’adopten.

Valéncia, 17 de setembre de 2012.— El conseller de Sanitat: Luis
Eduardo Rosado Breton.

Conselleria de Sanidad

RESOLUCION de 17 de septiembre de 2012, de la Conse-
lleria de Sanidad, por la que se aprueba la Carta de Servi-
cios de los Servicios de Atencion e Informacion al Pacien-
te (SAIP). [2012/9303]

De acuerdo con lo dispuesto en el Decreto 19/2001, de 15 de marzo,
del Gobierno Valenciano, por el que se aprueba la Carta del Ciudadano
de la Comunidad Valenciana y se regulan las Cartas de Servicios en la
Generalitat, por Orden de 23 de marzo de 2007, de la Conselleria de
Sanidad, se aprob¢ la Carta de Servicios de los Servicios de Atencion e
Informacion al Paciente (SAIP) de los hospitales.

Posteriormente el Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell,
por el que se establecen los instrumentos generales del sistema para
la modernizacion y mejora de la calidad de los servicios publicos de
los entes, organismos y entidades del sector publico dependientes de
la Generalitat, establece en su capitulo III la regulacion actual de las
Cartas de Servicios.

En concreto, el mencionado Decreto 62/2010 dispone en su articu-
lo 15 que «las Cartas de Servicios, como instrumentos de mejora, son
documentos que contienen los compromisos de calidad a los que, el
organo a que se refiere la Carta, ajustara la prestacion de sus servicios
en funcion de los recursos disponibles y, al mismo tiempo, proporcionan
informacion al ciudadano sobre las actividades prestadasy, determinan-
do a continuacidn, en los articulos 16 y siguientes y en la disposicion
transitoria unica, los requisitos, el contenido y el procedimiento para la
elaboracion y revision de las Cartas de Servicios.

Cumpliendo lo dispuesto en los citados preceptos, en el ambito de
esta Conselleria de Sanidad se ha revisado y reelaborado la Carta de
Servicios de los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente (SAIP)
de los hospitales, siguiendo en todas sus fases la metodologia aprobada
para ello el 20 de mayo de 2012 por la, en esa fecha, Direccion Gene-
ral de Modernizacion de la Conselleria de Justicia y Administraciones
Publicas.

Asi pues, se ha recibido el preceptivo informe favorable de la Secre-
taria Autonomica de Administracion Publica, de la Conselleria de Haci-
enda y Administracion Publica, y ha sido presentada para su aprobacion,
como tramite previo a su publicacion.

Por todo ello y en uso de las facultades asignadas por el articulo 19
del Decreto 62/2010, de 16 de abril, del Consell, en cuanto a la autori-
dad competente para proceder a su aprobacion, resuelvo:

Primero

Aprobar la Carta de Servicios de los Servicios de Atencion e Infor-
macion al Paciente (SAIP) de la Conselleria de Sanidad de acuerdo con
el contenido establecido en el anexo de esta resolucion.

Segundo

Dejar sin efecto la Carta de Servicios de los Servicios de Atencion
e Informacion al Paciente (SAIP) de los hospitales aprobada por Orden
de 23 de marzo de 2007, del conseller de Sanidad.

Tercero

Ordenar la publicacion de la presente disposicion en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana.

Cuarto

La Carta de Servicios de los Servicios de Atencion e Informacion al
Paciente (SAIP) estara disponible para el publico a través de la direc-
cion de Internet <http://www.san.gva.es> o en <www.gva.es/carta>,
a partir de la publicacion de la presente resolucion en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana. Todo ello sin perjuicio de otras acciones
divulgativas que, en su caso, se adopten.

Valencia, 17 de septiembre de 2012.— El conseller de Sanidad: Luis
Eduardo Rosado Breton.
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ANNEX

Titol: Carta de Servicis dels Servicis d’Atencié i Informaci6 al Paci-
ent (SAIP)

Missatge general:

L’ Administraci6 Publica Valenciana ha d’adaptar-se als nous reptes
i necessitats de la societat i, per a aix0, ha de modernitzar i millorar
de forma continua els servicis publics que presta. La Generalitat assu-
mix este repte i amb esta finalitat incorpora, dins de la seua politica
de modernitzacio, el Projecte Cartes de Servicis com un instrument de
millora a través del qual els ciutadans podran exigir la prestacié d’uns
servicis publics amb les maximes garanties de qualitat i conéixer, en tot
moment, ¢l seu grau de compliment.

La Generalitat contribuix aixi a donar resposta a I’exigencia contin-
guda en I’Estatut d’ Autonomia de la Comunitat Valenciana que establix
i proclama, en I’article 9, el dret general que tenen tots els seus ciuta-
dans a disfrutar d’uns servicis publics de qualitat.

«Una Administraci6 excel-lent»

Compromis institucional:

A través de les nostres cartes de servicis volem donar-los a conéixer
els principals compromisos de qualitat que la Conselleria de Sanitat
garantix en la prestaci6 dels servicis sanitaris, i permetre, a més, una
constant avaluacio i millora d’estos.

Els servicis d’Atencid i Informacié al Pacient (d’ara en avant,
SAIP), constituixen un element clau per a esta millora continua en la
qualitat dels servicis sanitaris, i permetran la incorporacio dels suggeri-
ments i propostes de millora que ens facen arribar. Sén perque, un punt
de trobada entre I’administraci6 sanitaria i les persones que requerixen
de la prestacio de servicis sanitaris.

També és el nostre compromis, des de la proximitat, detectar les
deficiéncies del sistema i agilitzar-ne la solucid, atenent, informant
i assessorant les persones que utilitzen dia a dia el sistema sanitari
public.

Es per tot aixd que la informacié que ens faciliten els suggeriments
i les queixes que es presenten, les entenem com un mecanisme per a
vetlar pel compliment dels drets i obligacions dels pacients del nostre
sistema sanitari.

Aixi doncs, ens comprometem en esta carta que hui publiquem,
a garantir uns estandards de qualitat en la prestacié dels servicis que
realitzen els SAIP.

Servicis:

El Decret 138/2012, de 14 de setembre, del Consell, regula els ser-
vicis d’Atencid i Informacié al Pacient (SAIP). S’hi establix que els
SAIP és la unitat funcional responsable d’atendre, informar i assessorar
la ciutadania que utilitza el sistema sanitari public, aixi com tramitar les
queixes, suggeriments i agraiments que realitze.

Es constituixen com un servici integrat en el Departament de Salut,
que coadjuva a interconnectar i homogeneitzar les activitats i criteris
d’actuacid de I’assisténcia sanitaria i sociosanitaria.

Aixi, en cada departament de salut hi haura, depenent de la seua
estructura sanitaria, almenys, una unitat funcional SAIP.

Els SAIPs, per a assolir els objectius d’eficacia i eficiéncia, presta-
ran els servicis segilients:

— Tramiten la lliure eleccid de personal facultatiu especialista, pedi-
atre, metge/a de familia i centre d’atenci6 primaria.

— Informen sobre els requisits per a accedir a la historia clinica.

— Tramiten la sol-licitud d’una segona opini6 medica.

— Faciliten 1’obtenci6 de certificats meédics per a 1’adopcid de
xiquets/etes a 1’estranger.

— Informen la persona maltractada sobre 1’atencio sanitaria.

— Coordinen les activitats del voluntariat als hospitals.

— Gestionen les queixes, suggeriments i agraiments que puguen pro-
duir-se pel funcionament dels servicis sanitaris.

— Orienten, sobre els recursos sanitaris, les persones que patixen
malalties rares.

— Eleven consultes al Comité de Bioctica Assistencial del Departa-
ment de Salut.

ANEXO

Titulo: Carta de servicios de los Servicios de Atencion e Informa-
cion al Paciente (SAIP)

Mensaje general:

La Administracion Publica Valenciana debe adaptarse a los nuevos
retos y necesidades de la sociedad y para ello ha de modernizar y mejo-
rar de forma continua los servicios publicos que presta. La Generalitat
asume este reto y a tal fin incorpora, dentro de su politica de moderni-
zacion, el proyecto Cartas de Servicios como un instrumento de mejora
a través del cual los ciudadanos podran exigir la prestacion de unos
servicios publicos con las maximas garantias de calidad y conocer en
todo momento su grado de cumplimiento.

La Generalitat contribuye asi a dar respuesta a la exigencia conte-
nida en el Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana que esta-
blece y proclama, en su articulo 9, el derecho general que tienen todos
sus ciudadanos a disfrutar de unos servicios publicos de calidad.

«Una Administracion excelente»

Compromiso institucional:

A través de nuestras Cartas de servicios queremos darles a cono-
cer los principales compromisos de calidad que la Conselleria de Sani-
dad garantiza en la prestacion de los servicios sanitarios, permitiendo,
ademas, una constante evaluacion y mejora de los mismos.

Los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente (en adelante,
SAIP), constituyen un elemento clave para esta mejora continua en la
calidad de los servicios sanitarios, permitiendo la incorporacion de las
sugerencias y propuestas de mejora que nos hagan llegar. Son pues, un
punto de encuentro entre la administracion sanitaria y las personas que
requieren de la prestacion de servicios sanitarios.

También es nuestro compromiso, desde la cercania, detectar las
deficiencias del sistema y agilizar la solucion de las mismas, atendi-
endo, informando y asesorando a las personas que utilizan dia a dia el
sistema sanitario publico.

Es por todo ello que la informacion que nos facilitan las sugerencias
y quejas que se presentan, las entendemos como un mecanismo para
velar por el cumplimiento de los derechos y obligaciones de las y los
pacientes de nuestro sistema sanitario.

Asi pues, nos comprometemos en esta Carta que hoy publicamos, a
garantizar unos estandares de calidad en la prestacion de los servicios
que realizan los SAIP.

Servicios:

El Decreto 138 /2012, de 14 de septiembre, del Consell, regula
los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente (SAIP). En él se
establece que los SAIP es la unidad funcional responsable de atender,
informar y asesorar a la ciudadania que utiliza el sistema sanitario publi-
co, asi como tramitar las quejas, sugerencias y agradecimientos que
realice.

Se constituyen como un servicio integrado en el Departamento de
Salud, que coadyuva a interconectar y homogeneizar las actividades y
criterios de actuacion de la asistencia sanitaria y sociosanitaria.

Asi, en cada Departamento de Salud habra, dependiendo de su
estructura sanitaria, al menos, una unidad funcional SAIP.

Los SAIP, para alcanzar los objetivos de eficacia y eficiencia, pres-
taran los siguientes servicios:

— Tramitan la libre eleccion de personal facultativo especialista,
pediatra, médico/a de familia y centro de atencion primaria.

— Informan sobre los requisitos para acceder a la historia clinica.

— Tramitan la solicitud de una segunda opinion médica.

— Facilitan la obtencion de certificados médicos para la adopcion de
nifios/as en el extranjero.

— Informan a la persona maltratada sobre la atencion sanitaria.

— Coordinan las actividades del voluntariado en los hospitales.

— Gestionan las quejas, sugerencias y agradecimientos que puedan
producirse por el funcionamiento de los servicios sanitarios.

— Orientan sobre los recursos sanitarios a las personas que padecen
enfermedades raras.

— Elevan consultas al Comité de Bioética Asistencial del Departa-
mento de Salud.
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— Registren els documents de voluntats anticipades.
— Participen en les enquestes d’opinid sobre els servicis sanitaris.

— Orienten les i els pacients sobre qualsevol qiiestid relacionada
amb els servicis sanitaris i el seu procés de malaltia.

Compromisos i indicadors:

Es podra consultar els resultats sobre el grau de compliment dels
compromisos d’esta carta de servicis, a través de la pagina <www.gva.
es/carta>.

— Registran los documentos de voluntades anticipadas.

— Participan en las encuestas de opinion sobre los servicios sani-
tarios.

— Orientan a las y los pacientes sobre cualquier cuestion relacionada
con los servicios sanitarios y su proceso de enfermedad.

Compromisos e indicadores:

Se podra consultar los resultados sobre el grado de cumplimiento
de los compromisos de esta Carta de Servicios, a través de la pagina
<www.gva.es/carta>.

5. Ens comprometem a respondre la sewa gueixa
acurtant el termini legalment establit (30 dies).
Percentatge de queixes contestades, en un termini | Valor ohjetiu
maxim de 25 dies.
=80 %
E. Contestem la seua gueixa de forma personalitzada, i
donem el maxim d’informacis, amb llenguatge senzill i
comprensible,
Valoracid de la qualitat de les respostes a través Valor objetiu
de I'informe anual de qualitat (escala de 0 a &)
=55
7. Treballem per a obtindre una satisfaccié global
optima, del servici que prestem.
Mivell de satisfaccd global obtingut a través de Valor objetiu
I'enquesta d'opinid anual dels SAIP (escalade 0 a oc
10}, 287

1. Garantim una atencié personalitzada | amb tracte
amable a totes les persones ateses en els SAIP,
Satisfacciéd amb 'amabilitat i respece amb qué Valor objetiu
se li ha tractat, a través de la valoracidé periddica
. PRI - aA =
de les enquestes d'opinid (escala de 0 a 10} =9
2, Responem amb eficacia a les gestions sollicitades,
Satisfacco amb el resultat de |es gestions Walor objetiu
realitzades, a través de lavaloracio periodica de =
. PR - g >
les enquestes d'opinida (escala de 0 a 10). 28BS
.
3. Li atenem amb rapidesa i amb la menor demora
possible,
Y persones ateses abans de 30 minuts, Valor objetiu
=385 %
4, Reselem la sewa sellicited de lliure eleccic de
persenal facultativ o centre, i agilitem el termini
legalment establit (30 dies).
Percentatge de sol.licituds de lliure eleccida de Valor ohjetiu
personal facultatiu o centre, resoltes &n un termini e
L P =803
maxim de 20 dies. ¢
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1. Garantizamos unz stencion personzlizadz y con trato
amable a tadas las persanas atendidas en los SAIP.

E. Mos comprametemaos 2 responder asu guejs acortanda
el plazo legalmente establecido (30 dizs),

Satisfaccion con la amabilidad y respeto con &l que se le ha
tratado, a traves de la valoracion periodica de las encuestas

Valor abjetiva

Porcentaje de quejas contestadas en un plazo maxime de 25
dias.

Valor abjetiva

29

deopinian. (escala de 03 100

=20%

2, Respondemas con eficaciz a |as gestiones solicitadas,

Satisfaccion con &l resultado de las gestiones realizadas, a Valor objetive

B Contestamaos s su guejs de forma personzlizada. dando
el maximo de infamacian, con lenguzje sencillay

comprensible,

traves de la valoracion periodica de las encuestas de ST

apinian. | escala de 03 10}

Waloracién de lacalidad de |as respuastas atraves del
informe anual de calidad. (escalade 0a 6)

Valor abjetiva

=55

2, Le Atendemos con rapidez y con |2 menor demara
pasible,

% parsonasatendidasantes de 30 minutos, Valor abjetiva

7. Trabzjzmas para obtener unz satisfaccion global aptima,
del servicio gue prestamas,

85 %

4, Resolvemos su salicitud de libre eleccion de persanal

Nivel de satisfaccian global obtenido a travésde la encuesta | Valar abjetiva
de opinian anual de los SAIF. {escala de 0 a3 10)

=85

facultative o centro, agilizando el plazo legalmente
establecido (30 dizs),

Forcentaje de solicitudes de libre eleccion de personal Valor objetiva
facultative o centro, resusitas enun plazo maxime de 20

dias.

Z80%

Ajude’ns a prestar un millor servici:

Si vol aportar qualsevol suggeriment, queixa o agraiment, li sol-
licitem que utilitze els impresos normalitzats que, a este efecte, trobara
en tots els SAIP i en el portal <www.san.gva.es> .

On estem:

En tots els hospitals i centres d’especialitats de la xarxa sanitaria
publica valenciana. Pot consultar adreces i telefons en la pagina web de
la Conselleria de Sanitat: <http://www.san.gva.es>.

Horari d’atencié: de dilluns a divendres de 09.00 h a 14.00 h.

Ayudenos a prestar un mejor servicio:

Si quiere aportar cualquier sugerencia, queja o agradecimiento, le
rogamos que emplee los impresos normalizados que, al efecto, encon-
trara en todos los SAIP y en el portal <www.san.gva.es> .

Donde estamos:

En todos los hospitales y centros de especialidades de la red sani-
taria publica valenciana. Puede consultar direcciones y teléfonos en la
pagina web de la Conselleria de Sanitat: < http://www.san.gva.es >

Horario de atencién: de lunes a viernes de 09.00 h a 14.00 h
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