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|. DISPOSICIONES GENERALES

Consejeria de Sanidad y Consumo

11046 DECRETO 147/2001, de 9 de julio, por el que se modifica el Decreto
94/1999, de 25 de mayo, que regula la estructura y el funcionamiento de la Oficina
de Defensa de los Derechos de los Usuarios Sanitarios y la tramitacion de las
reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugerencias en el ambito sanitario.

Mediante el Decreto 94/1999, de 25 de mayo, por el que se regulan la estructura y el
funcionamiento de la Oficina de Defensa de los Derechos de los Usuarios Sanitarios y
la tramitacidn de las reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugerencias en el &ambito
sanitario, se dio cumplimiento al mandato contenido en el articulo 12.6 de la Ley
11/1994, de 26 de julio, de Ordenacion Sanitaria de Canarias, en el cual se prevé la
existencia en la Administracion canaria de una unidad especifica que, con la indicada
denominacion, se encargase de atender las solicitudes y reclamaciones de los usuarios
de los servicios sanitarios. En virtud del sefialado Decreto 94/1999, de 25 de mayo, se
determinaron normativamente las areas de actuacion de la Oficina, asi como las reglas
minimas de actuacion que rigen su funcionamiento.

Tras dos afios de vigencia de la estructura y normas de funcionamiento de la Oficina de
Defensa de los Derechos de los Usuarios Sanitarios, la experiencia adquirida aconseja
revisar las previsiones, fundamentalmente organizativas, que establecié la citada norma.
Asimismo, el incremento constante de la utilizacién que los usuarios de los servicios
sanitarios hacen del derecho a formular iniciativas y reclamaciones acerca del
funcionamiento del Sistema Canario de la Salud, demanda una necesaria reforma del
procedimiento de respuesta y de los drganos encargados de efectuar la misma.

El presente Decreto, manteniendo la estructura central de la Oficina de Defensa de los
Derechos de los Usuarios Sanitarios dependiente de la Consejeria competente en
materia de sanidad, descentraliza la canalizacion y respuesta de las iniciativas de los
usuarios y del mecanismo de respuesta, acercando la misma a los servicios que
directamente presta la asistencia sanitaria publica, sin perjuicio de mantener el ulterior
control por parte de aquélla.

La respuesta a las reclamaciones y a las solicitudes de informacion que formulen los
usuarios sanitarios se realizara por los 6rganos prestadores de los servicios, en el caso
de que éstos tengan caracter publico, sin perjuicio de la posibilidad de formulacion de
discrepancia ante el titular de la Consejeria competente en materia de sanidad en el caso
de disconformidad del usuario con la inicial contestacion. No obstante, se mantienen
residenciadas en la unidad central de la Oficina aquellas reclamaciones de especial
importancia o de incidencia sobre diferentes 6rganos prestadores del servicio sanitario.

Asimismo, se incorporan como principios rectores de la actuacion de la Oficina los
recogidos en la legislacién reguladora del régimen juridico de las Administraciones
Publicas.



En su virtud, a propuesta conjunta de los Consejeros de Presidencia e Innovacién
Tecnoldgica y de Sanidad y Consumo, y previa deliberacion del Gobierno en su reunion
del dia 9 de julio de 2001,

DISPONGO:

Articulo primero.- Se modifican los articulos 3, 5, 6, 8, 9, 10, 12, 13, 14, 15, 16, 17y 20
del Decreto 94/1999, de 25 de mayo, por el que se regulan la estructura y el
funcionamiento de la Oficina de Defensa de los Derechos de los Usuarios Sanitarios y
la tramitacidn de las reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugerencias en el &mbito
sanitario, que quedan redactados de la siguiente forma:

1. "Articulo 3.- Principios rectores de la actuacién de la Oficina.
Tanto la Oficina como las unidades que dependen funcionalmente de ella, en la
tramitacion de las reclamaciones, solicitudes, iniciativas o sugerencias reguladas en este

Decreto, actuaran con sometimiento a los siguientes principios:

1. Confidencialidad de la identidad y de los restantes datos del usuario sanitario, salvo
cuando la naturaleza del trdmite no lo permita.

2. Caracter contradictorio de la tramitacion de las reclamaciones, con la incorporacion al
expediente de los informes de las unidades, servicios, centros y establecimientos objeto
de la reclamacion y, en su caso, de sus superiores jerarquicos.

3. Respeto a la autonomia profesional.

4. Adecuacion y adaptacion del mensaje al usuario, de tal manera que la informacion
directa y el asesoramiento a los usuarios sanitarios se transmita de forma accesible,
suficiente y comprensible, con especial atencidn hacia aquellas personas que por su
nivel cultural, edad o disminucion fisica tengan mayores problemas de orientacion y
desenvolvimiento.

5. Transparencia en sus actuaciones y participacion.

6. Buena fe y confianza legitima.”

2. "Articulo 5.- Funciones.

Corresponde a la Oficina, directamente o a través de sus unidades funcionales
dependientes, en cada una de las citadas areas, el desempefio de las siguientes
funciones:

1. Area de reclamaciones:

a) Atender, tramitar y elevar al érgano competente la propuesta de contestacion de las
reclamaciones presentadas por los usuarios sanitarios.



b) Gestionar y custodiar un Registro de reclamaciones de los usuarios sanitarios, en
coordinacion con los registros que al efecto se constituyan en las unidades funcionales
dependientes.

c) Elaborar estadisticas sobre las reclamaciones presentadas, clasificandolas de acuerdo
con criterios geograficos, materiales, sectoriales o cualquier otro que estime pertinente.

d) Apoyar y asesorar a los 6rganos y unidades competentes en sus relaciones con todas
aquellas entidades publicas y privadas, para la investigacion y contestacion de las
reclamaciones presentadas por los usuarios sanitarios.

e) Emitir los informes que sobre esta materia le encomiende el Consejero competente en
materia de sanidad.

f) Comunicar al 6rgano competente del Servicio Canario de la Salud la posible comisién
de hechos o conductas que supongan desconocimiento e incumplimiento de los
derechos de los usuarios sanitarios reconocidos por la normativa sanitaria, a los efectos
de la iniciacién de los procedimientos disciplinarios o sancionadores que procedan.

g) Cualesquiera otras funciones que el Consejero competente en materia de sanidad le
encomiende dentro del &mbito de este area.

2. Area de solicitudes:

a) Atender, tramitar, responder y proponer, en su caso, al 6rgano competente, la
respuesta de las solicitudes presentadas por los usuarios sanitarios, pacientes o
familiares.

b) Gestionar y custodiar un Registro de solicitudes presentadas por los usuarios
sanitarios, en coordinacion con los registros que al efecto se constituyan en las unidades
funcionales dependientes.

c¢) Cualesquiera otras que el titular de la Consejeria competente en materia de sanidad le
encomiende dentro de este area.

3. Area de iniciativas y sugerencias:

a) Atender, valorar y tramitar las iniciativas y sugerencias presentadas por los usuarios
sanitarios para un mejor funcionamiento de los servicios y eficaz cumplimiento de sus
derechos, recabando para ello de cualquier entidad, organismo, centro o servicio publico
o privado los informes y estudios de viabilidad, asi como las propuestas o alternativas
que dichas iniciativas y sugerencias pudieran dar lugar.

b) Gestionar, guardar y custodiar un Registro de iniciativas y sugerencias, en
coordinacion con los registros que al efecto se constituyan en las unidades funcionales
dependientes.

c) Cualesquiera otras que se le encomiende dentro del area.

4. Area de informacion:



a) Velar por el eficaz cumplimiento del deber de informacion y asesoramiento a los
usuarios sanitarios y beneficiarios del Sistema Canario de la Salud, de sus derechos y
deberes sanitarios, de los servicios y prestaciones sanitarias a las que pueden acceder,
asi como de los requisitos necesarios para su ejercicio.

b) Emitir los informes que sobre la materia objeto de su ambito de actuacion le
encomiende el titular del Departamento competente en materia de sanidad, por haberlo
requerido alguna entidad y organismo publico o privado del sector sanitario.

c) Recabar de las entidades y organismos publicos y privados del sector sanitario,
cualquier tipo de informacion que considere oportuna para un mejor cumplimiento de
sus funciones.

d) Divulgar y difundir informacion sobre determinados procesos sanitarios que a juicio
del titular del Departamento competente en materia de sanidad, resulten ser de interés
para los usuarios sanitarios en general.

e) Analizar, confeccionar, difundir y comunicar los resultados de las encuestas dirigidas
a los usuarios.

) Elaborar la Memoria Anual de la Oficina.

g) Elaborar los resuimenes mensuales de actuacion.

h) Elaborar y difundir la Carta de los Derechos y Deberes de los Usuarios Sanitarios.
i) Cualquier otra que dentro del ambito del area se le encomiende."

3. "Articulo 6.- Ambito de actuacion.

1. Las funciones enumeradas en el articulo anterior seran llevadas a cabo por la Oficina
y sus unidades funcionalmente dependientes en relacion con las actividades, servicios y
prestaciones desarrollados por organizaciones y personas publicas y privadas que
constituyen el Sistema Canario de la Salud, dirigidas a la promocién y proteccién de la
salud, prevencion de la enfermedad y prestacion asistencial sanitaria en caso de pérdida
de salud.

2. Las solicitudes, reclamaciones, iniciativas y sugerencias relativas al funcionamiento e
informacion de los servicios administrativos no sanitarios, las reclamaciones de
contenido patrimonial, las previas a la via judicial, los recursos administrativos y demas
pretensiones no subsumibles en ninguno de los supuestos del articulo 4, seguiran
rigiéndose por su normativa especifica y seran remitidas por la unidad receptora al
Organo competente.”

4. "Articulo 8.- Organos competentes.

1. Corresponde al titular del 6rgano del que dependa la Oficina la contestacion de las
reclamaciones y respuesta de las solicitudes, iniciativas y sugerencias siguientes:

- Las que afecten a mas de un Area de Salud.



- Las que por su complejidad exijan una especial labor investigadora, de informacién o
estudio.

- Las que se refieran a varios centros, servicios o establecimientos sanitarios.

- Las que se refieran a las actuaciones realizadas en centros o servicios de carécter
privado no concertado.

- Las disconformidades de los usuarios en relacion con las contestaciones y respuestas
de las reclamaciones y solicitudes recibidas en el primer nivel de actuacion.

- Las que sean reiteradas por los usuarios con motivo de la falta de respuesta en plazo de
las formuladas en el primer nivel.

- Las que por su importancia, gravedad o trascendencia acuerde el titular de la
Consejeria competente en materia de sanidad.

2. Corresponde a los Directores de las Areas de Salud, Gerentes de Atencion Primaria,
Gerentes de Servicios Sanitarios y a los Directores Gerentes de los Centros
Hospitalarios, en un primer nivel de actuacion, la contestacién de las reclamaciones y
respuesta de las solicitudes, iniciativas y sugerencias planteadas en sus respectivas areas
materiales de actuacion y no incluidas en el apartado anterior y las que especificamente
les encomiende el Consejero competente en materia de sanidad.

3. El gjercicio de las competencias establecidas en los apartados anteriores podra ser
delegado en otros érganos, en los términos previstos en la legislacion vigente."

5. "Articulo 9.- Jefe de la Oficina.

1. El Jefe de la Oficina serd nombrado por el Consejero competente en materia de
sanidad, entre el personal que retna los requisitos que se establezcan en la relacion de
puestos de trabajo de la Consejeria competente en materia de sanidad.

2. Corresponde al Jefe de la Oficina la elaboracidn de las propuestas de contestacion de
las reclamaciones y solicitudes y de las respuestas a las iniciativas y sugerencias que
correspondan al titular del 6rgano del que dependa la Oficina, de conformidad con lo
dispuesto en el apartado 1 del articulo anterior, asi como la tramitacién de los asuntos
que de conformidad con los criterios establecidos en el presente Decreto le
correspondan.

3. El Jefe de la Oficina ejercera las funciones de inspeccion de las obligaciones
previstas en el presente Decreto y, especificamente, la coordinacion, supervision y
control de la tramitacion de los expedientes que correspondan a las unidades
funcionalmente dependientes, pudiendo a tal efecto recabar la informacion y dictar las
instrucciones y érdenes de servicio que resulten necesarias.”

6. "Articulo 10.- Estructura.



1. Para el desempefio de sus funciones la Oficina contara con la estructura
administrativa adecuada, de acuerdo con la relacidn de puestos de trabajo de la
Consejeria competente en materia de sanidad que se apruebe.

2. A los efectos de los expedientes y funciones previstas en este Decreto, dependeran
funcionalmente de la Oficina:

- Los Servicios de Atencién al Usuario o Unidades equivalentes a los mismos existentes
en los establecimientos integrados o adscritos en la Red Hospitalaria de Utilizacion
Publica.

- Los Servicios analogos a los anteriores que existan o puedan crearse en las Gerencias
de Atencion Primaria y en las Gerencias de Servicios Sanitarios.

- Las Unidades Insulares de la Oficina que se creen y se integren en la estructura
orgénica de las Direcciones de las Areas de Salud, asi como las unidades de éstas
destinadas al cumplimiento de las obligaciones contenidas en este Decreto en su area
material de actividad.

3. Las unidades sefialadas en el apartado anterior elaboraran las propuestas de
contestaciones y respuestas que deban asumir los Directores de Areas de Salud,
Gerentes de Atencion Primaria, Gerentes de Servicios Sanitarios y los Directores
Gerentes de los Hospitales, de conformidad con lo establecido en el apartado 2 del
articulo 8 del presente Decreto. Ademas, coordinaran la emision y remision de los
informes solicitados por la Oficina y garantizaran la ejecucion de cualquier tipo de
actuacion, investigacién o estudio que les encomiende la Oficina para la contestacion
final de las reclamaciones y solicitudes y la respuesta a las iniciativas o sugerencias
presentadas en cualquier nivel de actuacion."”

7. "Articulo 12.- Recepcion e iniciacion.

1. Las reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugerencias presentadas por los usuarios
sanitarios en cualquiera de los lugares previstos en el articulo anterior seran cursadas sin
dilacion a la Oficina o a las unidades adscritas funcionalmente.

2. La unidad receptora, cuando asi lo solicite el usuario, procedera a remitir al
interesado la copia a él destinada del modelo normalizado en la que figurara en sitio
visible la fecha y el nimero de registro de entrada en cualquiera de los registros de la
Consejeria competente en materia de sanidad.

Si la reclamacién, solicitud, iniciativa o sugerencia se hubiera formulado en modelo
distinto al normalizado, se remitira una copia autenticada del escrito presentado en la
que, de manera legible, figurara el nimero y fecha del registro de entrada.

3. Simultdneamente a su recepcion, se inscribiran las reclamaciones, solicitudes,
iniciativas y sugerencias en sus correspondientes registros y se determinara si la
tramitacion corresponde a la Oficina o a alguna de las unidades a que se refiere el
articulo 10.2, en cuyo caso se remitira la copia del escrito de presentacion y, en su caso,
la documentacién aportada por el usuario."



8. "Articulo 13.- Tramitacion.

1. Las reclamaciones, solicitudes, iniciativas o sugerencias en materia sanitaria que
deban ser objeto de contestacion o respuesta por el titular del érgano del que dependa la
Oficina, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 8, apartado 1, del presente
Decreto, seran tramitadas por la Oficina central.

2. Corresponde a las Unidades Insulares de la Oficina 'y a los Servicios de Atencion al
Usuario o unidades equivalentes de las Direcciones de Area, Gerencias de Atencion
Primaria, Gerencias de Servicios Sanitarios y de los centros hospitalarios la tramitacion
de las reclamaciones, solicitudes, iniciativas o sugerencias sanitarias que deban ser
objeto de contestacion o respuesta por parte de los 6rganos establecidos en el articulo 8,
apartado 2, del presente Decreto en funcion de sus respectivas areas materiales de
actuacion.”

9. "Articulo 14.- Recursos y discrepancias.

Contra las resoluciones dictadas en los expedientes tramitados al amparo de lo regulado
en el presente Decreto no cabe recurso administrativo alguno, sin perjuicio de que los
interesados puedan invocar los motivos determinantes de su queja para la interposicion
de los recursos frente a los actos que dieron origen a la misma.

En los casos de reclamaciones y solicitudes, cuya resolucion no corresponda al titular
del 6rgano del que dependa la Oficina, se podra plantear ante el mismo por los usuarios
un escrito de discrepancia con la contestacion o respuesta recibida en el primer nivel de
actuacion. Asimismo y para tales casos, en el supuesto de no recibir respuesta en el
plazo establecido, podrén reiterar la misma ante el titular del 6rgano del que dependa la
Oficina."

10. "Articulo 15.- Instruccion.
1. En la tramitacidn de las reclamaciones se procedera de la siguiente forma:

- La unidad competente determinara y comprobaré los datos, hechos y circunstancias
que figuran en la reclamacion.

- A su solicitud, el centro, establecimiento o servicio sanitario afectado emitira un
informe en el plazo maximo de veinte dias. El informe sera firmado por el responsable
maximo titular del centro, establecimiento o del servicio, en el caso de centros
hospitalarios.

2. A la vista de los informes anteriores, la unidad competente podra formular una
propuesta de mediacion cuando la entidad del asunto asi lo permita y sea aceptada por el
usuario sanitario que presentd la reclamacion. En estos casos podra concluir la
tramitacion mediante comunicacién verbal, siempre y cuando de las actuaciones y
explicaciones proporcionadas por el centro, servicio o establecimiento y por las
Unidades Insulares en su caso, se derive la plena satisfaccion para el usuario
reclamante, asi se haga constar en el expediente y dando cuenta al 6rgano competente.



3. En los casos en que no proceda la mediacion, y a la vista de los informes evacuados
por el centro, establecimiento o servicio sanitario afectado, la unidad competente
completard, en su caso, la instruccién del expediente, pudiéndose incorporar al mismo
las pruebas que se estimen de interés o que se hayan solicitado y admitido.

4. Instruido el expediente se concedera tramite de audiencia a los interesados,
formulandose posteriormente por la Oficina o las unidades funcionalmente dependientes
la propuesta de contestacion o respuesta que se elevara al 6rgano competente para su
adopcidn definitiva.

Se podra prescindir del trdmite de audiencia cuando haya coincidencia sustancial entre
lo manifestado por el usuario y por el centro o servicio sanitario afectado.”

11. "Articulo 16.- Contestacion.
1. A la vista de los resultados de la instruccion, la contestacion podra contener:

- Una orden de adopcién de medidas tendentes a la subsanacion de la anomalia o
anomalias detectadas.

- Una recomendacion con la misma finalidad anterior, en cuyo caso se fijara un plazo,
en funcion de la naturaleza de aquélla, para que se informe a la Oficina
convincentemente sobre las medidas adoptadas.

- La remisién de lo actuado al érgano competente, a los efectos que procedan, si se
aprecian indicios de posibles infracciones del ordenamiento juridico.

- La incoacion de expediente sancionador por posible violacion de derechos o
incumplimiento de deberes de los usuarios, sin perjuicio de la responsabilidad
disciplinaria del personal autor.

2. La contestacién de la reclamacion deberéa ser adoptada y notificada en el plazo
méaximo de dos meses a contar desde la fecha de entrada en cualquiera de los registros
de la Consejeria competente en materia de sanidad.

3. La contestacion contendra la posibilidad del usuario de efectuar discrepancia ante el
titular del 6rgano del que dependa la Oficina, dentro del mes siguiente a su notificacion.

4. En los casos en los que se plantee discrepancia o se reitere la reclamacion por no
recibir respuesta en plazo, la contestacion debera ser adoptada por el titular del 6rgano
del que dependa la Oficina y notificada en el plazo maximo de dos meses desde que
tenga su entrada en cualquiera de los registros dependientes de dicho érgano."

12. "Articulo 17.- Notificacion.
Las unidades de tramitacion notificaran la contestacion a los interesados, asi como a los

organos del Servicio Canario de la Salud que ejerzan competencia directa en el asunto
objeto de la reclamacion.



La notificacion podra ser sustituida por una comunicacién verbal cuando se haya
aceptado por el usuario reclamante la formula de la mediacion."

13. "Articulo 20.- Respuesta.

1. En el supuesto de que por la naturaleza de la solicitud el contenido de la respuesta sea
reglado, el Jefe de la unidad de tramitacién podréa resolver el expediente.

En los restantes casos, la respuesta del 6rgano competente se adoptara previa propuesta
directa de la unidad de tramitacion que corresponda.

2. El plazo de respuesta de las solicitudes sera de un mes a contar desde la fecha de
entrada en cualquiera de los registros de la Consejeria competente en materia de
sanidad.

3. La respuesta contendra la posibilidad del usuario de efectuar discrepancia ante el
titular del 6rgano del que dependa la Oficina, dentro del mes siguiente a su notificacion.

4. En los casos en los que se plantee discrepancia ante el titular del 6rgano del que
dependa la Oficina, o se reitere la solicitud por no recibir respuesta en plazo, la
contestacion debera ser adoptada por el titular del 6rgano del que dependa la Oficina y
notificada en el plazo maximo de un mes desde que tenga su entrada en cualquiera de
los registros dependientes de dicho érgano.”

Articulo segundo.- Se afiade una Seccidn 52, en el capitulo 111, al Decreto 94/1999, de
25 de mayo, por el que se regulan la estructura y el funcionamiento de la Oficina de
Defensa de los Derechos de los Usuarios Sanitarios y la tramitacion de las
reclamaciones, solicitudes, iniciativas y sugerencias en el ambito sanitario, con la
denominacion y articulos que se establecen a continuacion:

"Seccion 52

Memoria anual y resumenes

mensuales de actividad

Articulo 24.- Memoria anual.

Corresponde a la Oficina central la elaboracion de la Memoria anual de actividades de
la unidad.

El contenido de la Memoria, su estructura, los criterios de homogeneizacion de los datos
y el procedimiento y plazo de elaboracion seran regulados por Orden departamental de
sanidad.

Articulo 25.- Resimenes mensuales de actividad.
Los datos estadisticos contenidos en la Memoria tendran como antecedente necesario

los resimenes mensuales de actividad elaborados por las unidades funcionalmente
dependientes de la Oficina.



Tanto la Oficina central como las unidades adscritas funcionalmente elaboraran unos
resumenes mensuales de actividad cuyo contenido sera regulado por Orden
departamental de sanidad.”

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera.- Usuarios de los servicios sanitarios.

El término paciente contenido en el Decreto 94/1999, de 25 de mayo, por el que se
regulan la estructura y el funcionamiento de la Oficina de Defensa de los Derechos de
los Usuarios Sanitarios y la tramitacion de las reclamaciones, solicitudes, iniciativas y
sugerencias en el &mbito sanitario, en el resto de las normas reglamentarias dictadas por
el Gobierno de Canarias y de inferior rango, asi como en las denominaciones de
unidades de prestacion de servicios sanitarios, se entendera sustituido por el de usuario.
Segunda.- Medios materiales y personales.

La aplicacion de las disposiciones establecidas en el presente Decreto no supondra
incremento alguno del gasto publico y se llevara a efecto con los medios de personal y
materiales existentes en los diferentes 6rganos de la Administracion sanitaria de la
Comunidad Auténoma de Canarias.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica.- A los expedientes iniciados antes de la entrada en vigor del presente Decreto no
les sera de aplicacion el mismo, rigiéndose por la normativa anterior.

DISPOSICION FINAL

Unica.- Entrada en vigor.

El presente Decreto entrara en vigor el dia 1 de octubre de 2001.
Dado en Las Palmas de Gran Canaria, a 9 de julio de 2001.
EL PRESIDENTE

DEL GOBIERNO,

Roman Rodriguez Rodriguez.

EL CONSEJERO DE

SANIDAD Y CONSUMO,

Jose Rafael Diaz Martinez.

EL CONSEJERO DE PRESIDENCIA

E INNOVACION TECNOLOGICA,



Julio Bonis Alvarez.

© GOBIERNO DE CANARIAS



