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el suministro de agua potable y mas ain en los periodos estivales,
por falta de presion en las zonas mas altas de la poblacion, proble-
mas que se tratan de solventar con la solucion adoptada, que
consiste en la puesta en servicio del depdsito existente y la ejecu-
con de nuevas conducciones, fundamentalmente. Todo ello viene
amparado, asimismo, en el Decreto 3376/1971, de 23 de diciembre.

El proyecto fue aprobado en fecha 31 de enero de 2003.

Habiéndose practicado Informacion Piblica por Resolucion de 9 de
octubre de 2003 (D.0.E. n° 126, de 25 de octubre), dentro del plazo
al efecto concedido, no se han presentado escritos de alegaciones.

En su virtud, a propuesta de la Consejera de Fomento, previa
deliberacion del Consejo de Gobierno en su sesion del dia 2 de
diciembre de 2003,

DISPONGO
Articulo Unico.

Se declara de urgencia la ocupacion de los bienes afectados y la
adquisicion de derechos necesarios para la ejecucion de las obras
de: “Abastecimiento a Fuente de Cantos”, con los efectos y alcance
previstos en el art. 52 de la Ley de Expropiacion Forzosa, de 16
de diciembre de 1954, y concordantes de su Reglamento.

Meérida, 2 de diciembre de 2003.

El Presidente de la Junta de Extremadura,
JUAN CARLOS RODRIGUEZ IBARRA

La Consejera de Fomento,
MARIA ANTONIA TRUJILLO RINCON

CONSEJERIA DE SANIDAD Y CONSUMO

ORDEN de 26 de noviembre de 2003, por la
que se regula la tramitacion de las
reclamaciones y sugerencias, relativas a la
actividad sanitaria, dirigidas por los usuarios
del Sistema Sanitario Publico de Extremadura
al Servicio Extremefio de Salud.

La Constitucion Espafiola, en sus articulos 51.2 y 51.3, establece que
los poderes piblicos garantizaran la defensa de los consumidores y
usuarios y promoveran la informacion y la educacion de los mismos.

El articulo 10.12 de la Ley 14/1986 General de Sanidad, de 25
de abril, establece que el usuario tiene con respecto a la Adminis-
tracion Sanitaria el derecho de utilizar las vias de reclamacion y

de propuestas de sugerencias en los plazos previstos. En uno y
otro caso debera recibir respuesta por escrito en los plazos que
reglamentariamente se establezcan.

Por otra parte, la Ley 10/2001 de Salud de Extremadura, de 3
de julio de 2001, recoge el derecho a la utilizacion de los proce-
dimientos de reclamacion y sugerencias, asi como a recibir
respuestas por escrito, siempre de acuerdo con los plazos que
reglamentariamente se establezcan, en consonancia con lo dispues-
to en la Ley General de Sanidad.

El traspaso a la Comunidad Autonoma de Extremadura de las funcio-
nes y servicios del Instituto Nacional de la Salud, producida por el
Real Decreto 1477/2001, de 27 de diciembre, del Ministerio de Admi-
nistraciones Publicas, y la creacion del Servicio Extremefio de Salud
en el Titulo V de [a Ley 10/2001, de 28 de junio, de Salud de Extre-
madura, hacen necesaria una normativa especifica, en el ambito de
nuestra Comunidad Autonoma, que regule la gestion de las reclama-
ciones y sugerencias formuladas por los usuarios del Sistema Sanita-
rio Pablico de Extremadura, que venga a sustituir y adaptar a la
nueva situacion organizativa la anterior Resolucion de [0 de junio de
1992 del Secretario General para el Sistema Nacional de Salud, sobre
normas para la gestion de las reclamaciones y sugerencias formula-
das por los usuarios de la asistencia en el ambito del INSALUD.

El Decreto 4/2003, de |4 de enero, por el que se regula el régi-
men juridico, estructura y funcionamiento del Defensor de los Usua-
rios del Sistema Sanitario Piblico de Extremadura, es la primera
norma de la Comunidad Autonoma de Extremadura que hace refe-
rencia al especifico procedimiento de tramitacion de las reclamacio-
nes y sugerencias que se formulen sobre las actuaciones realizadas
en el Sistema Sanitario Publico de Extremadura. EI mencionado
Decreto, en su Titulo IIl, establece el procedimiento de recepcion,
tramitacion, instruccion y resolucion que seguiran las reclamaciones
y sugerencias dirigidas al Defensor de los Usuarios, sin detallar el
procedimiento a seguir por los Servicios de Atencion al Usuario.

A la vista de la normativa expuesta y teniendo en cuenta la especi-
ficidad de las reclamaciones y sugerencias relativas al Sistema Sani-
tario Piblico de Extremadura, la presente Orden pretende desarrollar
el procedimiento de tramitacion de las reclamaciones y sugerencias
dirigidas al Servicio Extremefio de Salud perfilado en el citado
Decreto 4/2003, de [4 de enero, facilitar la presentacion de las
mismas, mediante la mejora de la accesibilidad y la simplificacion
de los procedimientos, a la vez que utilizarlas como fuente de infor-
macion que aporte elementos para la mejora del Sistema Sanitario.

En virtud de lo anteriormente expuesto, y a tenor de lo dispuesto
en el articulo 36 de la Ley /2002, de 28 de febrero, del Gobierno
y de la Administracion de la Comunidad Autonoma de Extremadura
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DISPONGO:
Articulo .- Objeto.

. Es objeto de la presente Orden regular la tramitacion de las
reclamaciones y sugerencias formuladas por los usuarios del Siste-
ma Sanitario Publico de Extremadura, en relacion a la actividad
sanitaria que perciban en relacion con el Sistema Sanitario Publi-
o de Extremadura, y dirigidas a los Servicios de Atencion al
Usuario del Servicio Extremefio de Salud.

2. Asimismo constituye su objeto establecer los modelos de hojas
normalizadas, en las que se recogeran por escrito las reclamacio-
nes y sugerencias a que hace referencia el apartado anterior.

Articulo 2.- Funciones.

. A efectos de la presente Orden, se entienden por reclamaciones
y sugerencias las definidas en el articulo 2 del Decreto 4/2003,
de 14 de enero, por el que se regula el régimen juridico, estruc-
tura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios del Sistema
Sanitario Piblico de Extremadura. Son funciones de los Servicios
citados en el articulo | de la presente Orden las siguientes:

a) La recepcion y tramitacion administrativa de las reclamaciones
de los usuarios por cualquier actuacion que perciban como irre-
gular o anomala, en el funcionamiento de los centros, estableci-
mientos y servicios sanitarios pertenecientes al Sistema Sanitario
Publico de Extremadura.

b) La recepcion y tramitacion administrativa de las iniciativas o
sugerencias formuladas por los usuarios, para mejorar la calidad
de los servicios y prestaciones sanitarias, 0 cualquier otra medida
que suponga un mayor grado de satisfaccion de los mismos en
sus relaciones con el Sistema Sanitario Piblico de Extremadura.

Articulo 3.- Hojas de Reclamaciones y Hojas de Sugerencias.

| Todos los centros, establecimientos y servicios sanitarios del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura deberan tener a disposicion de los
ciudadanos, las Hojas de Reclamaciones y de Sugerencias normalizadas
en los modelos establecidos como Anexos |y Il de la presente Orden.

1. Se sefialara de forma visible y accesible la ubicacion de las
Hojas de Reclamaciones y de las de Sugerencias, de manera que
sea posible su localizacion y uso por los ciudadanos.

3. Cada Hoja de Reclamaciones y Sugerencias se compondra de un
juego unitario de impresos autocopiativos, compuesta por folio
original que quedara registrado en los servicios o unidades referi-
das en el articulo |, una copia para el centro, establecimiento o
servicio sanitario afectado, y otra para el usuario.

4. las Hojas de Reclamaciones y Sugerencias se proporcionaran
por la Consejeria de Sanidad y Consumo.

Articulo 4.- Lugares de presentacion de reclamaciones y sugerencias.

. Las reclamaciones y sugerencias de los usuarios del Sistema
Sanitario Piblico de Extremadura, podran dirigirse:

a) Al Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Publico de
Extremadura, en los términos a los que se hace referencia en el Titu-
lo [l del Decreto 4/2003 de la Consejeria de Sanidad y Consumo.

b) A los Servicios de Atencion al Usuario del Servicio Extremefio
de Salud.

1. Las reclamaciones y sugerencias se presentaran en los Servicios
de Atencion al Usuario, Centros de Atencion Administrativa de la
Junta de Extremadura y resto de unidades de registro de la
misma Administracion. Asimismo, podran presentarse en cualquiera
de los lugares previstos en el articulo 38.4 de la Ley 30/1992,
de 26 de noviembre, del Régimen Juridico de las Administraciones
Piblicas y del Procedimiento Administrativo Comiin.

Articulo 5.- Forma de presentacion de las reclamaciones y sugerencias.

| Las reclamaciones que los usuarios dirijan al Servicio Extremefio de
Salud relativas a la actividad sanitaria prestada por el Sistema Sanita-
rio Piblico de Extremadura se recogeran por escrito en el modelo de
hojas normalizadas establecido en el Anexo | de la presente Orden.

2. Los usuarios formularan sus reclamaciones indicando su
nombre, apellidos, documento nacional de identidad, pasaporte o
similar, y su domicilio, a efectos de notificaciones, y firmando al
final del correspondiente escrito.

3. Se incorporaran al modelo normalizado de reclamaciones las
cursadas sin sujecion a impreso alguno y presentadas en los luga-
res a los que se refiere el articulo 4 de la presente Orden, asi
como las aportadas personalmente, por correo o por el correo
electronico que a tal fin se determine. De estas incorporaciones se
dara cuenta al interesado.

4. Las sugerencias podran presentarse en el modelo de Hoja esta-
blecido en el Anexo Il de esta norma, verbalmente o por cual-
quier otro medio valido en derecho, pudiendo constar o no la
identificacion del usuario que la formula.

Articulo 6.- Tramitacion.

|. Todas las reclamaciones y sugerencias dirigidas por los usuarios a
los Servicios de Atencion al Usuario se inscribiran en sus respectivos
Registros. Asimismo, se entregara al usuario la copia a é| destinada,
debidamente sellada con constancia de su fecha de presentacion.

2.§i la reclamacion o sugerencia no redne los requisitos previstos en
el apartado 2 del articulo anterior, se concedera, previa comunicacion
al interesado, un plazo de [0 dias para la subsanacion de la misma.
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3. En el caso de reclamaciones, el Servicio de Atencion al Usuario
las canalizara en orden a realizar las actuaciones necesarias para
la bisqueda de informacion y documentacion que garantice la
adecuada contestacion al interesado.

Articulo 7.- Contestacion.

|. La contestacion de la reclamacion al interesado se efectuara
por el Gerente de Area de Salud correspondiente.

En todo caso, debera archivarse una copia de dicha contestacion
junto al original de la reclamacion, e informarse a las personas o
servicios implicados.

La contestacion debera ser remitida al interesado en el plazo
maximo de 30 dias a contar desde la fecha de entrada de la
reclamacion en el Registro de la unidad o servicio competente
para su tramitacion, y debera contemplar, al menos, los siguientes
extremos:

* Resumen del motivo de la reclamacion.

 Actuaciones realizadas, o en curso. En este ultimo caso se
entendera prorrogado el plazo de contestacion maximo establecido
en la presente Orden en 20 dias.

* Conclusiones y medidas adoptadas, en su caso.
* |dentificacion del firmante como responsable de la contestacion.

2. En el caso de que se trate de una sugerencia, se contestara al
usuario siempre que éste se haya identificado y asi lo solicite al
formular la misma.

Articulo 8.- Efectos de las reclamaciones y sugerencias.

. Las reclamaciones formuladas de acuerdo con lo previsto en
esta Orden, no tendran en ningiin caso la calificacion de recurso
administrativo ni su interposicion paralizara los plazos estableci-
dos en la normativa vigente.

1. Estas reclamaciones no condicionan, en modo alguno, el ejerci-
cio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con
la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar
los que figuren en él como interesados.

3. las reclamaciones que no hayan sido atendidas o contestadas
en el plazo de dos meses, habilitara al usuario para formular su
reclamacion ante el Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario
Piblico de Extremadura, que conocerd de la misma en segunda
instancia conforme a lo establecido en el art. 14.2.b) del Decreto
4/2003, de 14 de enero, por el que se regula el régimen juridico,
estructura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios del
Sistema Sanitario Piblico de Extremadura.

Articulo 9.- Seguimiento y evaluacion.

La Direccion General responsable de la inspeccion y evaluacion
sanitarias de la Consejeria de Sanidad y Consumo, se encargara del
seguimiento, analisis y valoracion de las reclamaciones y sugeren-
cas dirigidas al Servicio Extremefio de Salud, dando traslado de
sus conclusiones y propuestas de mejora a dicho Organismo y al
Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario Piblico de Extrema-
dura. Todo ello sin perjuicio de aquellas actuaciones de evaluacion
que el Servicio Extremefio de Salud realice con caracter interno.

Articulo 10.- Informacion.

La Direccion Gerencia del Servicio Extremefio de Salud informara
periodicamente al Consejo Extremefio de Salud, como superior
drgano consultivo de participacion democratica de la sociedad en
el Sistema Sanitario Publico de Extremadura, de las sugerencias y
reclamaciones dirigidas al Servicio Extremefio de Salud.

DISPOSICIONES ADICIONALES

Primera: EI Servicio Extremefio de Salud garantizara, en el cumpli-
miento de lo regulado en la presente Orden, la necesaria coordi-
nacion con el Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario
Publico de Extremadura, en los términos establecidos en el Decre-
to 4/2003, de 14 de enero, que regula el régimen juridico, estruc-
tura y funcionamiento del Defensor de los Usuarios del Sistema
Sanitario Publico de Extremadura.

Segunda: El Servicio Extremefio de Salud establecera un sistema
de clasificacion de reclamaciones que contemple, al menos, el
motivo de la reclamacion, el centro, establecimiento o servicio
afectado y el personal implicado en la misma.

Tercera: Cuando la reclamacion incluya peticion de indemnizacion
econdmica, y por tanto sea susceptible de ser cubierta por el Seguro
de Responsabilidad Civil o por la Responsabilidad Patrimonial de las
Administraciones Piblicas, se tramitara por su normativa especifica.

DISPOSICION TRANSITORIA

Lo establecido en la presente Orden no sera de aplicacion a los
procedimientos de tramitacion de reclamaciones y sugerencias
iniciados con anterioridad a su entrada en vigor.

DISPOSICION FINAL

La presente Orden entrara en vigor al mes de su publicacion en
el Diario Oficial de Extremadura.

Mérida a 26 de noviembre de 2003.

El Consejero de Sanidad y Consumo,
GUILLERMO FERNANDEZ VARA
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GERENCIA E:I

ANEXO 1
HOJA DE RECLAMACIONES

Datos del interesado

Primer apellido: . Segundo apellido:

Nombre: DNI, NIF, Pasaporte o -
similar:

Domicilio:

Municipio: | | | [Provincia: [ ]

CodigoPostal | | | | Teléfono:

Identificacion del Centro o Servicio Sanitario reclamado
Centro o establecimiento:
Servicio:
Localidad:

Texto de la reclamacion
(Podré usar cuantas paginas precise para formular su reclamacion)

Lugar:
Fecha:
Firma:

El plazo de contestacion a esta reclamacion por parte del Servicio Extremefio de Salud es de dos meses, si no se
obtiene respuesta transcurrido este plazo, puede presentarse reclamacion ante el Defensor del Usuario del Sistema
Sanitario Piblico
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GERENCIA [:]

ANEXOII
HOJA DE SUGERENCIAS

Datos del interesado (opcional)

Primer apellido:

' Segundo apellido:

Nombre: DNI, NIF, Pasaporte o -
similar:

Domicilio:

Municipio: | | | | Provincia: | ]

CédigoPostal | | | || Teléfono:

Identificacion del Centro o Servicio Sanitario

Centro o establecimiento:

Servicio:

Localidad:

(Podra usar cuantas péaginas precise para formular su sugerencia)

Texto de la sugerencia

Lugar:

Fecha:

Firma: (opcional)






