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De la mateixa manera, haura de posar en coneixement dels
membres de la comunitat escolar i, si és procedent, de les autoritats
competents, el caracter propi del centre, en el cas que n’hi haguera.

Désset

Seran causa d’ extinci6 del concert les assenyalades en |’ apartat
septim de I'Ordre de 16 de novembre de 2000 (DOGV de 21 de
novembre).

Dihuit

Les questions de litigi que es deriven de I’ aplicacié d’ este con-
cert es resoldran segons el que disposa l’ article 8 del Reglament de
Normes Basiques sobre Concerts Educatius, aprovat per Reia
Decret 2377/1985, de 18 de desembre.

| perqué aixi conste, en ladatai a lloc més amunt indicats, es
firmaen tres exemplars’.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Unica

En relacio amb aquells centres de titularitat d’una cooperativa
d’ ensenyament que hagen subscrit concert economic singular per a
curs 2001/2002 i seglients, €l representant de la titularitat podra
demanar, aladireccié territorial de Culturai Educacié que corres-
ponga, la substitucié del model de document que va subscriure pel
nou model de document que s'inclou en I'annex |11 de I’ Ordre de
16 de novembre de 2000, com disposa esta ordre. Ladita sol -licitud
haura de formular-se en e termini de 15 dies des de I'’endema del
dia que es publique esta ordre en el Diari Oficial de la Generalitat
Valenciana. Per ala subscripci6 del nou document administratiu no
sera preceptiva la presentacié de la documentacio arreplegada en
I’ apartat onze, 5.1 5.2 de!’ordre.

DISPOSICIO FINAL

La present ordre entrara en vigor I'’endema de la seua publica
ci6 en el Diari Oficial de la Generalitat Valenciana. No obstant
aixo, e que s'hi disposa, a excepcio del que es referix as docu-
ments administratius de concert que han de subscriure les coopera-
tives d’ ensenyament, esdevindra efectiu en la tramitacié dels expe-
dients de sol licitud de concerts economics singulars que tinga lloc
per a curs 2002/2003 i seglients.

Valéncia, 7 de gener de 2002

El conseller de Culturai Educaci6, p.sir. (art. 4.1 del Decret 111/2000, DOGV
ndm. 3.798, de 21 dejuliol), |a subsecretaria,
CARMEN NACHER PEREZ

Consdleria de Sanitat

DECRET 2/2002, de 8 de gener, del Govern Valencia,
pel qual es creen els Serveis d’Atencié i Informacio al
Pacient (SAIP). [2002/X 245]

L article 43 de la Constitucio espanyola reconeix €l dret a la
salut i la competéncia dels poders publics en I’ organitzacié dels
serveis.

Els articles 9, 10, 40.13, 40.15, 40.16 i la disposici6 addicional
segona de la Llei 14/1986, de 25 d' abril, General de Sanitat, esta-
bleixen la necessitat d’ adoptar criteris i sistemes d’informacio que
faciliten larelacio dels pacients amb I’ administracio.

L’article 32 del Reia Decret 521/1987, de 15 d' abril, regula el
servel d'atencio a pacient, atorgant-li funcions d’informacio i tra-
mitaci6 de reclamacions.

LalLlei 8/1987, de 4 de desembre, de la Generalitat Valenciana,
estableix el compromis de dotar les Administracions Publiques de
les vies necessaries per aintervenir mitjancant processos continuats

Del mismo modo, debera poner en conocimiento de los miem-
bros de la comunidad escolar y, en su caso, de |as autoridades com-
petentes, el carécter propio del centro, en el supuesto de que lo
hubiese.

Decimoséptima

Serén causa de extincién del concierto las sefialadas en el apar-
tado Séptimo de la Orden de 16 de noviembre de 2000 (DOGV de
21 de noviembre)

Decimoctava

Las cuestiones de litigio que se deriven de la aplicacion de este
concierto se resolverdn segun lo que dispone el articulo 8 del
Reglamento de Normas Basicas sobre Conciertos Educativos, apro-
bado por Real Decreto 2.377/1985, de 18 de diciembre.

Y paraque asi conste, en lafechay lugar més arriba indicados,
se firman en giemplar triplicado”.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica

En relacion con aquellos centros de titularidad de una cooperativa
de ensefianza que hayan suscrito concierto econdmico singular para el
curso 2001/2002 y siguientes, € representante de la titularidad podra
ingtar, de la direccion territoria de cultura'y educacion que correspon-
da, la sustitucion del modelo de documento que suscribid, por € nuevo
modelo de documento que se incluye en e Anexo Il de la Orden de
16 de noviembre de 2000, por asi disponerlo esta orden. Dicha solici-
tud deberd formularse en e plazo de 15 dias desde € dia siguiente a
aquél en que se publique esta orden en € Diari Oficial dela Generali-
tat Valenciana. Para la suscripcion del nuevo documento administrati-
VO no serd preceptiva la presentacion de la documentacion recogida en
el apartado once, 5.1y 5.2 delaorden.

DISPOSICION FINAL

La presente orden entrard en vigor € dia siguiente a aquél en
que tenga lugar su publicacién en € Diari Oficial de la Generalitat
Valenciana. Ello no obstante, o dispuesto en la misma, a excep-
cion de lo relativo alos documentos administrativos de concierto a
suscribir por cooperativas de ensefianza, surtird efectos en la trami-
tacion de los expedientes de solicitud de conciertos econdémicos
singulares que tenga lugar para el curso 2002/2003 y siguientes.

Valencia, 7 de enero de 2002

El conseller de Culturay Educacion, p.sr. (art. 4.1 del Decreto 111/2000,
DOGV ndm. 3.798, de 21 dejulio), |a subsecretaria,
CARMEN NACHER PEREZ

Conselleria de Sanidad

DECRETO 2/2002, de 8 de enero, del Gobierno Valen-
ciano, por e que se crean los Servicios de Atencidn e
Informacion al Paciente (SAIP). [2002/X 245

El articulo 43 de la Constitucion espafiola reconoce el derecho a
la salud y la competencia de los poderes publicos en la organiza-
cion delos servicios.

Laley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, en sus arti-
culos 9, 10, 40.13, 40.15, 40.16 y disposicién adicional segunda,
establece la necesidad de adoptar criterios y sistemas de informa-
cién que faciliten larelacion de | os pacientes con la administracion.

El Real Decreto 521/1987, de 15 de abril, regula en su articulo
32 el Servicio de Atencion a Paciente, otorgandole funciones de
informacién y tramitacion de reclamaciones.

Laley 8/1987, de 4 de diciembre, de la Generalitat VVaenciana,
establece el compromiso de dotar a las Administraciones Publicas
del cauce necesario para intervenir mediante procesos continuados
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en |I’avaluacié, control i millora de laqualitat assistencial sanitariai
lacreaci6 del Servei d’Atencié al’Usuari (SAU), que assumira les
funcions de coordinaci6 del procés d' atencid al’ usuari.

El Pla d’Humanitzaci6 de I’ Atencié Sanitaria a la Comunitat
Valenciana té com un dels seus objectius fonamentals millorar €l
nivell delainformacié i atencio dels pacientsi pretén per aaixo fer
un canvi en la cultura assistencial que siga capag de donar una res-
posta cada vegada més proxima als ciutadans i les seues necessi-
tats.

Per a aix0, entre altres mesures, crea els Serveis d Atencio i
Informaci6 al Pacient (SAIP).

Aquest nou servei comporta un canvi en el plantejament dels
actuals SAU, dins de la politica actual de la Conselleria de Sanitat
més integradora dels diferents nivells assistencials i més compro-
mesa amb el dret dels pacients a rebre la millor i més completa
informaci6 sobre |’ atenci6 sanitaria que reben.

Per tot aix0, a proposta del conseller de Sanitat i després de la
deliberacio del Govern Valencia, en lareunio del dia 8 de gener de
2002,

DECRETE

Article 1. Definicié

El Servei d'Atencid i Informacié a Pacient (d'ara endavant,
SAIP) és la unitat funcional responsable d'atendre i informar als
ciutadans que utilitzen el sistema sanitari public i tramitar els sug-
geriments, les queixes o les reclamacions que facen els ciutadans.

El SAIP vetlara pel compliment dels dretsi les obligacions dels
pacients, facilitara informacid, tramitara els assumptes que siguen
de la seua competéncia proporcionant la documentacié que es
requerisca i col-laborara amb la direccié del centre en les tasques
orientades amillorar tant I’ atencié al pacient com la percepci6 dela
qualitat assistencial que rep.

Article 2. Estructura

El SAIP es constitueix com un servei integrat en I’ Area de
Salut, interconnectant i homogeneitzant les activitats i criteris
d’ actuacio de |’ assisténcia sanitariai sociosanitaria.

El SAIP, per a aconseguir €ls objectius d' eficacia i eficiencia,
S estructura jerarquicament. Es crea per a aixo lafigura del coordi-
nador del SAIP d’ Area.

El SAIP s organitzaen tres nivells d’ actuaci6:

1. Unitat de Coordinacio del SAIP d’ Area.

2. Unitat Basicad' Atencié i Informacio al Pacient.

3. Punts SAIP dels centres sanitaris.

Article 3. Dependencia

El SAIP dependra organicament de la Direccio General per ala
Prestacid Assistencia i funcionalment de la Direccié General per a
I’ Atenci6 a Pacient.

Article 4. Funcions

1. Captar les inquietuds dels pacients en matéria d' assistencia
sanitariai canalitzar-les cap a's drgans de decisié, per tal que lares-
posta sanitaria siga cada vegada més proximai conforme a aquestes
inquietuds i es referme la confianca dels ciutadans i es millore el
nivell delaqualitat assistencial percebuda per €ells.

2. Atendre i tramitar tots els suggeriments, les queixes i les
reclamacions dels pacients o les persones directament interessades.

3. Col-laborar en laredlitzacio d enquestes de qualitat percebu-
da pels pacients, aixi com en les tasques d'andlisi i avaluacio del
sistema d’informacio.

4. Informar i assessorar els pacients sobre les questions que
demanen i que siguen de la seua competéncia.

5. Tutelar el compliment dels drets que el's pacients tenen reco-
neguts per lesLlels.

en laevaluacién, control y mejora de la calidad asistencial sanitaria
y lacreacién del Servicio de Atencién al Usuario (SAU), que asu-
mira las funciones de coordinacion del proceso de atencion al usua-
rio.

El Plan de Humanizacién de la Atencidn Sanitaria en la Comu-
nidad Vaenciana tiene como uno de sus objetivos fundamentales
mejorar €l nivel de lainformacion y atencién de |os pacientes, pre-
tendiendo para ello realizar un cambio en la cultura asistencial que
sea capaz de dar una respuesta cada vez més préxima a los ciudada-
nosy sus necesidades.

Para €ello, entre otras medidas, crea los Servicios de Atencion e
Informacion al Paciente (SAIP).

Este nuevo servicio supone un cambio en e planteamiento de
los actuales SAU, dentro de la politica actual de la Conselleria de
Sanidad mas integradora de los diferentes niveles asistenciales y
mas comprometida con el derecho de los pacientes a recibir la
mejor y mas completa informacion sobre la atencion sanitaria que
recibe.

Por todo ello, a propuesta del conseller de Sanidad y previa
deliberacién del Gobierno Valenciano, en la reunién del dia 8 de
enero de 2002,

DISPONGO

Articulo 1. Definicién

El Servicio de Atencidn e Informacion a Paciente (en adelante,
SAIP) es la unidad funcional responsable de atender e informar a
los ciudadanos que utilizan el sistema sanitario publico y tramitar
las sugerencias, quejas o reclamaciones que los ciudadanos pudie-
ran realizar.

El SAIP velara por e cumplimiento de los derechos y obliga
ciones de los pacientes, facilitard informacion, tramitaré | os asuntos
gue sean de su competencia proporcionando la documentacién que
para ello se requiera y colaborard con la Direccion del Centro en
aquellas tareas orientadas a mejorar tanto la atencion a paciente
como la percepcion de la calidad asistencial que recibe.

Articulo 2. Estructura

El SAIP se constituye como un servicio integrado en el Areade
Salud, interconectando y homogeneizando las actividades y crite-
rios de actuacion de la asistencia sanitariay sociosanitaria.

El SAIP, para alcanzar los objetivos de eficaciay eficiencia, se
estructura jerarquicamente, creandose a tal efecto la figura del
coordinador del SAIP de Area.

El SAIP se organiza en tres niveles de actuacion:

1. Unidad de Coordinacion del SAIP de Area.

2. Unidad Bésica de Atencion e Informacion al Paciente .

3. Puntos SAIP de los Centros Sanitarios.

Articulo 3. Dependencia

El SAIP dependera organicamente de la Direccién General para
la Prestacion Asistencial y funcionalmente de la Direccion Genera
parala Atencion al Paciente.

Articulo 4. Funciones

1. Captar las inquietudes de |os pacientes en materia de asisten-
ciasanitariay canalizarlas hacialos 6rganos de decision para que la
respuesta sanitaria sea cada vez méas proxima y acorde con €llas,
afianzando la confianza de los ciudadanos y mejorando el nivel de
la calidad asistencial por ellos percibida.

2. Atender y tramitar todas las sugerencias, quejas y reclama-
ciones de | os pacientes o personas directamente interesadas.

3. Colaborar en lareadlizacion de encuestas de calidad percibida
por los pacientes, asi como en las tareas de andlisis y evaluacion
del Sistema de Informacion.

4. Informar y asesorar a los pacientes sobre aquellas cuestiones
gue demande y sean de su competencia.

5. Tutelar e cumplimiento de los derechos que los pacientes
tienen reconocidos por Ley.
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6. Vetlar pel compliment de les obligacions que, en nom d’una
major eficaciai eficiéncia, tenen els pacients en relacid amb els ser-
veisi recursos del sistema sanitari.

7. Col-laborar amb la direcci6 del centre en totes les tasques
encaminades a millorar la satisfaccié dels pacients dins de I’ ambit
de la seua competencia.

8. Col-laborar amb la Direcci6 General per ala Prestacio Assis-
tencial en la integracio de Programes d’' Atenci6 Primariai Atencio
Especialitzada, aixi com gestionar les iniciatives que en matéria
datencié i informacio a pacient emanen de la Direccié General per
al’Atencié a Pacient.

9. Qualseval dtra funcié dirigida a millorar la satisfaccio dels
pacientsi els seus familiars que li siga assignada per la Conselleria
de Sanitat.

Article 5. Personal

— Unitat de Coordinacié del SAIP d'Area: e seu responsable
sera el coordinador del SAIP d'Area i sera |’ encarregat de coordi-
nar totes les accions de les unitats basiques dins d’ una politica inte-
gradora dels Programes d’ Atencié Primariai Atencié Especiaitza-
da

El coordinador del SAIP d’ Area haura de ser un/a llicenciat/da
en medicina i cirurgia. La provisié de la placa sera mitjancant €l
sistema de lliure designacio, a proposta de la Direccio General per
al’Atencié a Pacient.

— Unitat basica SAIP: és la responsable de portar a terme totes
les funcions que aguest decret |i confereix. La dirigeix el coordina-
dor de la seua Area. El responsable d’ aguesta Unitat sera la infer-
mera en cap SAIP que, en tots els casos, haura de ser una persona
titulada en infermeria.

— Punt SAIP: € responsable portara a terme tasques basiques
d'atencié i informacid a pacient. Podra ser personal sanitari 0 no
sanitari que tinga una formacio especifica en aquesta matéria.

A propostadel director de |’ Area, director de I’ hospital o gerent
de I'Area, sintegrara en el SAIP el personal o Atencid Primariai
Atencié Especialitzada que en |’ actualitat treballe en I'atencid i
informacio al pacient.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Les places que en I’ actualitat es denominen infermera en cap
SAU, passaran a denominar-se infermera en cap SAIP.

DISPOSICIO DEROGATORIA

Queden derogades totes les normes d’igual o inferior rang que
s oposen o contradiguen el que estableix aquest decret.

DISPOSICIONS FINALS

Primera

La Conselleria de Sanitat dictara les normes necessaries per al
desenvolupament del present decret.

Segona

El present decret entrara en vigor |’endema de la seua publica-
ci6 en e Diari Oficial dela Generalitat Valenciana.

Valéncia, 8 de gener de 2002

El president de la Generalitat Valenciana,
EDUARDO ZAPLANA HERNANDEZ-SORO

El conseller de Sanitat, 3
SERAFIN CASTELLANO GOMEZ

6. Velar por el cumplimiento de las obligaciones que, en aras de
una mayor eficacia y eficiencia, tienen los pacientes en relacion
con los serviciosy recursos del sistema sanitario.

7. Colaborar con la Direccién del Centro en todas aquellas tare-
as encaminadas a mejorar la satisfaccion de los pacientes dentro del
ambito de su competencia.

8. Colaborar con la Direccion Genera para la Prestacion Asis-
tencial en la integracion de Programas de Atencién Primaria y
Atencién Especializada, asi como gestionar las iniciativas que en
materia de atencion e informacion a paciente emanen de la Direc-
cién General parala Atencion al Paciente.

9. Cualquier otra funcién dirigida a mejorar la satisfaccion de
los pacientes y sus familiares que le sea asignada por la Conselleria
de Sanidad.

Articulo 5. Personal

— Unidad de Coordinacion del SAIP de Area: su responsable
serd € coordinador del SAIP de Areay sera el encargado de coor-
dinar todas aquellas acciones desarrolladas por las Unidades Bési-
cas dentro de una politica integradora de los Programas de Aten-
cion Primariay Atencion Especializada.

El coordinador del SAIP de Area debera ser un/a licenciado/a
en medicinay cirugia. Su provision sera mediante el sistema de
libre designacién, a propuesta de la Direccion General para la
Atencion al Paciente.

— Unidad Basica SAIP: es laresponsable de llevar a cabo todas
las funciones que este decreto le confiere. Acttia bajo las directrices
del coordinador de su Area. El responsable de esta Unidad sera la
enfermera jefe SAIP que, en todo caso, deberd ser personal titulado
en enfermeria

— Punto SAIP: € responsable llevara a cabo tareas basicas de
atencion e informacion a paciente y podré ser desarrollado por per-
sonal sanitario 0 no sanitario que tenga una formacion especificaen
estamateria i

A propuesta del director de Area, director del Hospital o geren-
tedel Area, seintegraraen €l SAIP el personal de Atencidn Prima-
riay Atencidn Especializada que en la actualidad desarrolle tareas
de atencidn e informacion al paciente.

DISPOSICION TRANSITORIA

Las plazas que en la actualidad se denominan enfermera jefe
SAU, pasarén a denominarse enfermerajefe SAIP.

DISPOSICION DEROGATORIA

Quedan derogadas todas aquellas normas de igual o inferior
rango que se opongan o contradigan a lo establecido en este decre-
to.

DISPOSICIONES FINALES

Primera

La Conselleria de Sanidad dictara las normas necesarias para el
desarrollo del presente Decreto.

Segunda
El presente Decreto entrara en vigor el dia siguiente a de su
publicacion en el Diari Oficial dela Generalitat Valenciana.

Valencia, 8 de enero de 2002

El presidente de |a Generalitat Valenciana,
EDUARDO ZAPLANA HERNANDEZ-SORO
El conseller de Sanidad, .
SERAFIN CASTELLANO GOMEZ



