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3.1. Garantia de drets. Voluntats anticipades

Mitjancant el document de voluntats anticipades, una persona major d’edat o menor emancipada,
amb capacitat legal suficient i lliurement, manifesta les instruccions que sobre les actuacions
mediques cal tindre en compte quan es trobe en una situacid en que les circumstancies que
concdrreguen no li permeten expressar lliurement la seua voluntat.

S’ha publicat el Decret 180/2021, de 5 de novembre, del Consell, de regulacid i inscripcié del
document de voluntats anticipades en el Registre centralitzat de voluntats anticipades de la
Comunitat Valenciana (DOGV de 18/11/2021). Aquest decret actualitza els drets en matéria de
voluntats anticipades, ja recollits en la legislacid autonomica i nacional, com ara 'eutanasia i la
planificacié anticipada de decisions. Aixi mateix, s’han modernitzat els documents que ofereix
aquesta Conselleria per al seu registre i s’ha habilitat un tramit telematic per a facilitar a la
ciutadania la seua inscripcié. El Servei d’Atencié i Comunicacié amb el Pacient ha comptat amb la
col-laboracié del Comité de Bioética de la Comunitat Valenciana en tot el procés, tant en la
redaccié del decret esmentat, com en I'elaboracié dels documents: Document de voluntats

anticipades i Sol-licitud de revocacid/modificacié d’'un document de voluntats anticipades.

El nombre d’inscripcions en el Registre de voluntats anticipades durant I’'any 2021 va ser de 2.245,
la qual cosa suposa un augment del 69,05 % respecte a 2020. Aquest fet significatiu pot estar en
relacié amb la situacié de la pandémia COVID-19.

El total de persones vives amb voluntats anticipades en el Registre de la Comunitat Valenciana a
data 31/12/2021 és de 28.915.

Persones amb voluntats anticipades en el Registre de voluntats anticipades de la Comunitat
Valenciana

Nombre de persones per provincia i sexe

Des de 2005 fins a Inscrites en Inscrites en Inscrites en TOTAL fins al 31-12-
Provincia 2018 2019 2020 2021 2021
H D H D H D H D H D
Alacant 3.451 5.963 372 637 219 363 323 556 4.365 7.519
Castelld 966 1.595 96 199 67 78 78 160 1.207 2.032
Valéncia 3.881 7.000 414 768 207 394 397 731 4.899 8.893
Total 8.298 14.558 882 1.604 493 835 798 1.447 10.471 18.444

Font: elaboracio propia PIGAP - Direccié General de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.
Glossari: H-home; D-dona.

Inscrites = nre. persones inscrites durant I’any - (nre. persones que revoquen + nre. persones mortes).
Dades actualitzades amb SIP i RNIP.

En el Registre de voluntats anticipades, a més d’inscriure I'atorgament, es pot fer la modificacid, la
substitucid o la revocacid, aixi com canviar el representant o realitzar qualsevol modificacié o
inclusié de nous criteris, la qual cosa es desglossa en la segilient taula com a actuacions.

L'any 2021 s’han registrat un total de 3.555 actuacions en el Registre de voluntats anticipades,
xifra que ha suposat un augment de 1.238 actuacions respecte a I'any 2020, la qual cosa equival a
un 53,43 % d’increment sobre I'any anterior.

Memoria de gestié de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica. Any 2021



Evolucié del nombre d’actuacions en el Registre centralitzat de voluntats anticipades de la Comunitat

Valenciana
Registres per provincia i sexe

o 2018 2019 2020 2021 Variacio 21 -

Provincia 20
H D H D H D H D H D

Alacant 317 585 446 737 274 448 337 557 63 109
Castelld 82 121 121 227 69 115 91 192 22 77
Valéncia 295 523 377 719 267 449 381 710 114 261
DGPETAP 184 279 258 405 126 189 73 120 -53 -69
Notaries telematiques 161 219 445 649 284 430
Total 878 1508 1202 2088 897 1420 1327 2228 430 808

Font: elaboracio propia PIGAP - Direccié General de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencio al Pacient.

Glossari: H-Home; D-Dona.

(*) Des del 21 d’abril de 2020, hi ha la possibilitat de fer la inscripcid, substitucid i revocacié de manera telematica des
de les notaries de la Comunitat Valenciana. Per tant, es desglossen les actuacions via telematica del Col-legi Notarial de
Valéncia, les quals procedeixen de notaries de les 3 provincies.

L'any 2021 es pot apreciar un clar increment dels registres de voluntats anticipades.
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Font: elaboracio propia PIGAP - Direccio General de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencio al Pacient.

Com es pot apreciar en el grafic seglient, 'augment d’actuacions en el Registre de voluntats
anticipades més significatiu es produeix al mes de novembre, coincidint amb la publicacié del nou
Decret 180/2021, del Consell.
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3.2. Gestions dutes a terme. Activitat de serveis d’atencioé i informacio al pacient (SAIP)

En 2021, es van registrar un total de 326.324 gestions d’atencidé a pacients, entre sol-licituds,
peticions d’informacid, suggeriments, queixes, etc., xifra que suposa un 12,4 % més que en 2020.
El motiu, igual que en el cas de les voluntats anticipades, esta en I'obertura dels centres sanitaris
després de la pandemia i les facilitats de comunicacié tecnologica implementades. A més, s’han
mantingut les funcions d’aquest equip de persones segons les necessitats organitzatives que en
cada moment requeria I’hospital, com la informacié als familiars de pacients aillats o ingressats en
UCI, la guarda, la custodia o l'intercanvi d’estris personals entre els afectats i els seus familiars,
punts d’informacié continua en els centres hospitalaris, o bé suport a unitats assistencials
deficitaries de personal sanitari. Aquestes actuacions no queden reflectides en les estadistiques.

Segons es mostra en la taula seglient, aproximadament el 79,8 % de les gestions corresponen als
SAIP dels hospitals i el 20,2 %, a la resta. Disminueixen les gestions en hospitals respecte a 2020,
mentre que les d’atencié primaria i especialitzada augmenten, i I'increment més representatiu
correspon a primaria.

Del total d’activitat, , el 47,8 % es va etiquetar amb I'epigraf “Gestié de casos”, seguit de les
“Sol-licituds escrites”, amb un 17,3 %, i “Sol-licituds d’informacié”, amb el 13,2 %. La gestié de
“Queixes escrites” només ha suposat el 8,5 % de |'activitat SAIP.

El nombre de queixes en valor absolut ha sigut de 27.607 que, en relacié amb les dades de I'any
anterior, han tingut un increment d’un 36,9 %.

El nombre d’agraiments en valor absolut ha sigut d’11.188 que, en relacié amb les dades de I'any
anterior, han tingut un decrement d’'un 9,9 %.

Nombre i percentatge de les gestions registrades en els SAIP de la Comunitat Valenciana

At. Primaria CEyCSI Hospitals Total % var. 20-21
Tipus de gestid

Nre. % Nre. % Nre. % Nre. %
Sol-licitud escrita 1.325 4,8% 3516 9,2% 45.100 17,3% 49.941 15,3% 18,5%
Gestio de casos 8.718 31,6% 23.288 60,8% 124.493 47,8% 156.499 48,0% 17,3%
Queixa escrita 11.223 40,7% 1.859 4,9% 14.525 5,6% 27.607 8,5% 37,0%
Atenci6 verbal/telefonica 1.870 6,8% 6.227 16,3% 34395 13,2% 42.492 13,0% 2,1%
Queixa/sol-licitud tramitada 613  2,2% 263 0,7% 1302 0,5% 2.178 0,7% 0,0%
Agraiment escrit 2219 8,1% 300 0,8% 8.669 3,3% 11.188 3,4% -9,9%
Informacié 1.061 3,8% 2314 6,0% 24529 9,4% 27.904 8,6% -6,4%
Suggeriment 178 0,6% 33 0,1% 422 0,2% 633 0,2% 17,9%
Queixa verbal 285 1,0% 495  1,3% 4377 1,7% 5.157 1,6% -9,7%
Reclamacid patrimonial 13 0,0% 2  0,0% 150 0,1% 165 0,1% -3,5%
Informacié judicial 51 0,2% 0 0,0% 17 0,0% 68 0,0% 300,0%
Voluntats anticipades (*) 3 0,0% 2  0,0% 2.358 0,9% 2363 0,7% 42,5%
Millora continua 0 0,0% 4 0,0% 125 0,0% 129  0,0% -75,6%
Total 27.559 100% 38.303 100% 260.462 100% 326.324 100% 12,4%

Font: elaboracid propia - Direccié General de Planificacio, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient

CCCE: centres d'especialitat. CSl: centres sanitaris integrats.
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En el grafic seglient es pot observar I'evolucié de I'activitat, en nombres absoluts, presentada en
els serveis d’atencié i informacio al pacient (SAIP) de la Comunitat Valenciana. S’observa la
tendeéencia ascendent en 2021 amb un repunt fins a valors quasi de 2018.

343.687

330.581 326.324

320.285

290.322

2017 2018 2019 2020 2021

3.3. Associacions de pacients i voluntariat

En 2021 es va destinar un total de 3 milions d’euros en ajudes per a finangar programes d’ajuda
mutua i autoajuda executats per associacions o entitats sense anim de lucre de pacients, dels
familiars corresponents o de voluntariat sanitari. D’aquestes ajudes, en 2021 se n’han beneficiat
102 institucions, entre les quals hi ha 79 associacions, 18 fundacions i 5 federacions d’associacions
de pacients.

En el seglient enllag s’accedeix a la resolucié en que es concedeix i es dona publicitat a aquestes
ajudes: https://dogv.gva.es/datos/2021/10/07/pdf/2021 10054.pdf

3.4. Millora de la comunicacié amb la ciutadania

La comunicaciéo amb la ciutadania és I'eix fonamental per a I'acostament de I’Administracid a la
poblacié en general i redunda en la millora de la qualitat de la prestacié de serveis, amb la
reduccio dels terminis d’espera i les gestions innecessaries.

S’ha creat el Portal del Pacient, que recull la informacié més sol-licitada per la ciutadania en anys
anteriors i unifica els continguts més importants, incloent-hi totes les qliestions que consulten
amb més freqiliéncia els nostres pacients. S’ha dissenyat de manera que en un unic lloc de la web
el ciutada puga veure tot el que més li interessa fent clic en els diferents botons d’accés.

http://www.san.gva.es/web estatica/portal del paciente va.html

S’han habilitat una série de tramits telematics que faciliten I'accés a determinades gestions. Amb
aixo es pretén disminuir les visites presencials en els centres de salut, evitant desplagcaments
innecessaris, de manera que el pacient puga fer-ho comodament des del seu domicili.
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Entre aquests, amb certificat digital o cl@ve:

- Consulta i actualitzacié/modificacié de dades de contacte (teléfon i adreca electronica) en
SIP. Permet l'actualitzacié de les dades de contacte, el registre de preferéncies de
comunicaci6 per a persones amb dificultats auditives (teléfon, videoconferéncia,
videotelefonada amb SVisual), aixi com la seleccid de la llengua preferent per a la recepcio
d’SMS (valencia o castella).

- Modificacié del domicili o adrega postal en SIP.

- Alta d’un ciutada/ana en SIP.

- Sollicitud de lliure eleccié de metge o servei d’atencié especialitzada.

Es possible, sense certificat digital, accedir a:

- Larenovacio de targeta SIP.
- L’'actualitzacié de dades de contacte (telefon i adreca electronica) en SIP.

Es pot accedir a aquests tramits en el portal del pacient en I'enllag seglient:

http://www.san.gva.es/web/dgcal/tramites-tarjeta-sip

També s’ha habilitat un tramit telematic per a la inscripcié en el Registre de voluntats anticipades,
http://www.san.gva.es/web/portal-del-paciente/voluntades-anticipadas, al qual s’accedeix des de
I'apartat de voluntats anticipades en el Portal del Pacient.

D’altra banda, la modernitzacié en matéria de comunicacié s’ha materialitzat en una millora de
I'aplicacio GVA+SALUT, més dinamica i segura que, a més de la informacid sobre cites sanitaries,
permet entre altres funcionalitats: la consulta de cites d’atencidé en consultes externes, I'accés a
tractaments i dispensacions de farmacia sense escaneig del full de tractaments, el seguiment
d’acompanyants en intervencié quirdrgica, I'accés al Portal de Vacunacid, la descarrega del
certificat COVID digital UE i consultar la informacio de la teua SAIP.

3.5. Satisfaccid i qualitat percebuda. Opinio sobre el nostre sistema sanitari

3.5.1. Enquesta de satisfaccié de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica

Els diferents plans estrategics de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica incorporen
indicadors de mesura de la satisfaccié de pacients com a element d’avaluacié de la qualitat i
identificacio d’arees d’actuacié per a millorar I'atencié que se’ls presta.

Aquesta eina de gestié s’utilitza des de I'any 2001 i excepte en el bienni 2014-2015, en el qual el

procés es va efectuar conjuntament per a les dues anualitats, aquests estudis s’han fet sobre
persones ateses en un o més periodes del mateix any.
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3.5.1.1. Caracteristiques de la mostra en 2021

Enquestes de satisfaccié efectuades i ambits assistencials avaluats: grandaria mostral

Evolucio 2018-2021

Arees d’atencid

2018 2019 2020 2021

Obstetricia

Urgencies

Pediatria

Cirurgia

% CMA
Medicina/hospitalitzacio
Consultes externes

501 465 475 512
2677 2698 2703 1072
480 460 463 510
583 569 568 561
636 651 595 517
652 630 642 518
3166 3126 3176 1120

Consultes externes (centres d’especialitats) 1127 1060 1029 828

Centres sanitaris integrats
Hospitalitzacié domicili

At. primaria persones adultes
At. primaria pediatria

At. primaria infermeria

647 650 662 830
447 402 402 390
1751 1750 1711 1255
856 847 837 843
1470 1428 1404 1072

At. primaria punts d’atencié continuada (PAC) 785 873 900 886
Hospital d’assisténcia a cronics i llarga estada (HACLE) 224 405 398 770
Emergencies 404 401 401 519
Servei d’Atencié i Informacié al Pacient (SAIP) hospitals 339 322 320 322
Servei d’Atencid i Informacié al Pacient (SAIP) centres d’especialitats 52 52 55 51
Servei d’Atencid i Informacid al Pacient (SAIP) primaria 49 34 25 27
Total 16.846 16.823 16.766 12.603

Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public
de Salut de la CV, 2021. Informe global de resultats. DG de Planificacio, Eficiéncia

Tecnologica i Atencid al Pacient.

Des que van comengar les enquestes de satisfaccid de pacients a la CV, s’han realitzat 673.350
enquestes, de les quals 12.603 es van fer en 2021.

3.5.1.2. Evolucid de la satisfaccio i expectatives

En aquest estudi es valora el percentatge de persones que se senten “Molt satisfetes”, “Satisfetes”
o bé “Ni satisfeta ni insatisfeta” amb I'atencio sanitaria rebuda en cada un dels ambits assistencials
estudiats: atencid hospitalaria, atencid primaria, Servei d’Atencid i Informacid al Pacient (SAIP) i
hospital d’assisténcia a la cronicitat i llarga estada (HACLE).

En 2021, el 95 % de les persones enquestades tenen una valoracié positiva de I’atencié sanitaria

rebuda.
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Valoracio positiva de I'atencio sanitaria

97%

95% 95%
95%

2018 2019 2020 2021
Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.

Informe global de resultats.! DG de Planificacid, Eficiéncia Tecnologica i Atencié al Pacient.

Les persones que avaluen |'atencié rebuda amb una valoracid entre 9 i 10 punts, en una escala de
0 a 10, se situen en el 48 %, de manera que es mantenen en el rang d’entre el 40 % i el 50 %, xifra
que es pot considerar com I'dptima.

Avaluacion anual de pacients "Molt satisfets" amb les
atencions sanitaries rebudes

48%
46%
43% 43%
2018 2019 2020 2021

Font: enquestes de satisfaccié de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencié al Pacient.

Un altre dels aspectes importants és la valoracié de la insatisfaccid. L’any 2021 es va observar un
lleuger augment al 3,4 %.

L Criteris de ponderacid:

En 2018: 62,8 % AH, 29,6 % AP, 5 % SAIP i 2,5 % HACLE.

En 2019: 61,8 % AH, 29,3 % AP, 4,2 % SAIP i 4,6 % HACLE.

En 2020: 58 % AH, 34 % AP, 4 % SAIP i 4 % HACLE.

En 2021: 41,3 % atencid hospitalaria, 45,4 % atenci6 primaria (persones adultes i pediatria), 4,4 % SAIP i 8,6 % HACLE.
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Avaluacié anual de pacients insatisfets amb les atencions sanitaries rebudes

3,50% 3,40%

2018 2019 2020 2021

Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.

3.5.1.3. Satisfaccio de pacients segons I’'ambit sanitari

En aquest resultat es valora el percentatge de pacients que han considerat adequada o molt
adequada I'atencid sanitaria rebuda, i es valoren també els ambits assistencials estudiats tant en
atencio hospitalaria com atencid primaria, aixi com el grau de satisfaccié percebut en HACLE i SAIP.

Pacients que valoren I'atencid sanitaria igual, millor o molt millor del que
esperaven.

92%
3% 90% % 899 93% sa 89% ggo, 917
6 84%

Atencid hospitalaria Atencio primaria SAIP HACLE

H2018 ®2019 ®2020 w2021

Font: enquestes de satisfaccié de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.

Memoria de gestio de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica. Any 2021



3. Eix central del sistema de salut: les persones Pag. 43

Pacients molt satisfets
65%

61% 59%°4%

48% 48%

Atencio hospitalaria Atencio primaria SAIP HACLE

H2018 ®2019 H2020 12021

Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.

3.5.1.4. Percepcio de pacients de bones practiques assistencials i de seguretat

En aquest punt es valora la percepcid d’aspectes que denoten una atencié sanitaria de més
qualitat, de la participacid en la presa de decisions i I'autocura, aixi com [I'existéncia de
procediments tendents a augmentar la seguretat de I'assisténcia.

En I'apartat de bones practiques es valora la percepcié de I'efectivitat i I'abast de les actuacions
destinades a potenciar la informacié que rep el/la pacient, per a la qual cosa es facilita la
participacié en la presa de decisions i la difusié de mesures sobre autocures.

L'estudi s’efectua sobre la base de les respostes donades a determinades qliestions que denoten
una atencié de qualitat i efectuades en ambits assistencials determinats.
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Hospital: el personal sanitari informa amb prou claredat i amb un llenguatge

- oo senzill sobre diferents temes. 96,2% 95,6%

7% 0% 96,6% 9 9

95,4% 94 €9 %97,5% 97,7% 96,4%  98,0% 97,5%
° 94,6% 94,6% 90,7% 91,4% 96,1%

91,1% %

En qué consisteix el Les diferents Recomanacions perqué A I'alta, recomanacions  El personal sanitari El pacient no troba

tractament, les proves o alternatives de el tractament fora tan per a cuidar-se.4 escolta amb atencidité barreres a I’hora de
la intervencid.1 tractament, els bé com siga possible.3 en compte el que li diu preguntar dubtes sobre
avantatges i els el pacient.5 la malaltia/tractament.6

inconvenients que té.2
2018 ®W2019 2020 w2021
Font: enquestes de satisfaccio de persones ateses en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.

Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.
1, 2, 3,4, 5: s’han pres les respostes de “Molt bé”, “Bé” i “Regular”. 6: s’ha tingut en compte el % de “Si”

Atencio primaria: el personal sanitari informa amb prou claredat i amb un
llenguatge senzill sobre diferents temes.

100,0%

95,2% . 96,3% 97,0%

Les diferents alternatives de Recomanacions per a cuidar-se.2 El personal sanitari escolta amb  El pacient no troba barreres a I'hora
tractament, els avantatges i els atencid i té en compte el que li diu el de preguntar dubtes sobre la
inconvenients que té.1 pacient.3 malaltia/tractament.4

2018 w2019 wW2020 @2021

Font: enquestes de satisfaccio de persones ateses en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.
1, 2, 3, 4: s’han pres les respostes de “Molt bé”, “Bé” i “Regular”.
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HACLE: el personal sanitari informa amb prou claredat i amb un llenguatge
senzill sobre diferents temes

97,8%
96,4%

92,8%
91,2%

894% gg 5o 89,4%

En queé consisteix el tractament, les proves A I'alta, recomanacions per a cuidar-se.8 El personal sanitari escolta amb atencié i
té en compte el que li diu el pacient.9

o la intervencié.7

H2018 ®2019 2020 2021

Font: enquestes de satisfaccié de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.

Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.
7 i 9: s’han tingut en compte tots els ambits d’HACLE: llarga estada, pal-liatius i salut mental. 8: S’ha tingut en compte

només I'ambit de llarga estada d’HACLE.

Quant a la percepcid que tenen les persones en relacié6 amb la seguretat que els genera
I'existéncia de més control respecte a la seua identificacid, el coneixement del seu historial i les
explicacions del personal sanitari sobre les precaucions que cal tindre en compte amb la medicacié

i el tractament.

Hospital: en acudir al centre, el personal sanitari
. 95,8%
92,7%  97,4% 97,4% 90,5% 98,0% 97.7% gsas 9T8%

% 93,8% 85,3% 6,5% 92,1%
93,0% o 92,9% ? 89,1% g

83,6%
83,0%

7,4%
7,2%
5,9%

6,6%

Posa la polsera Explica que cal feramb Explica que cal fer en Coneix I'historial medic A I'alta, explica les cures Li pregunta si ha patit
d’identificacié amb el la medicacié que estava  cas que necessite del pacient.4 i precaucions que cal alguna reaccio
seu nom.1 prenent abans d’acudir alguna cosa o es trobe tindre en compte amb  inadequada a algun
al centre.2 malament.3 la medicament que li ha

medicacié/tractament.5 indicat el seu metge.*6

H2018 ®2019 w2020 2021

Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.

Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencio al Pacient.
2, 3, 4, 5: s’han tingut en compte els percentatges de “Molt bé”, “Bé” i “Regular”. 1i 6: s’han tingut en compte els % de

“Si". *EA: esdeveniment advers.
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Atencid primaria: en acudir al centre, el personal sanitari
100,0% 100,0% 100,0%
89,8% 90,2%

o, 93,3% 91.6% 94,1%
88,8% . /6% 88,19

93,3%

z

8,2%
7,5% 6,4% 6,7%

El metge coneix I'historial Quan ix de la consulta, el Quan ix de la consulta, el Quan ix de la consulta, el Li pregunta si ha patit alguna

meédic del pacient.1 pacient té clar per a queé li ha pacient té clar com s’ha de pacient té clar les reaccioé inadequada a algun
receptat el metge els prendre la medicaci6.3  precaucions que ha de tindremedicament que li ha indicat
medicaments.2 en compte si estava prenent el seu metge. *5

altres medicaments.4

H2018 ®2019 M2020 2021

Font: enquestes de satisfaccio de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV, 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.

1: S’ha tingut en compte “Molt bé”, “Bé” i “Regular”. 2, 3 i 4: s’han tingut en compte els percentatges de “Molt clar” i
“Regular”. 5: S’ha tingut en compte el % de “Si". *Esdeveniment advers. La pregunta en aquest ambit va ser: "Durant
I’estada a I’hospital ha patit vosté alguna reaccio inadequada a algun medicament indicat pel seu metge?”.

HACLE: en acudir al centre, el personal sanitari

91,9%95,0% 97,3%96,8%

81’4%86,0% 84,2%87,5%

2,7% 53% 5,3% 104%

Explica que cal fer amb la Explica que cal fer i com avisar en  Li pregunta si ha patit alguna
medicacié que estava prenent  cas que necessite alguna cosa o reaccio inadequada a algun
abans d’ingressar.1 es trobe malament.2 medicament que li ha indicat el

seu metge.*4
2018 2019 ®2020 w2021

Font: enquestes de satisfaccié de pacients atesos en els centres sanitaris del Sistema Public de Salut de la CV 2021.
Informe global de resultats. DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid al Pacient.

1, 2i 3: s’han tingut en compte els percentatges de “Molt bé”, “Bé” i “Regular”. 4: s’han tingut en compte els % de “Si".
*Esdeveniment advers.
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3.5.2. Organs garants dels drets de persones usuaries i pacients

3.5.2.1. Comité de Bioética de la CV (CBCV) i comités de bioética assistencial dels departaments
de salut (CBA)

El CBCV, la coordinacid del qual correspon a la DG de Planificacid, Eficiencia Tecnologica i Atencid
al Pacient, i la secretaria, a la Prefectura del Servei del SECASP (art. 3.2 i 3 del Decret 130/2016, del
7 d’octubre, del Consell), ha realitzat durant I'any 2021 les activitats seglients:

o 3 reunions ordinaries.

o 2 reunions de la Comissié Permanent del CBCV, a sol-licitud de la consellera de
Sanitat Universal i Salut Publica, per dues qliestions urgents.

o S’han validat documents d’informacio i consentiment.

o Havalidat la memoria anual del CBCV de 2020.

o Havalidat les memories anuals dels CBA de 2020.

o Els grups de treball del CBCV han realitzat la seua activitat durant el 2021.

o Harealitzat altres activitats d’interés relacionades amb el comité.

La jornada anual de bioetica no ha pogut celebrar-se per la pandemia.

De tot aix0 queda constancia en la memoria del CBCV de 2021, aprovada en data 01.02.2022.
L'activitat dels CBA departamentals és coordinada pel SECASP: sol-licitud de memories anuals,
difusio de les jornades/congressos de cada CBA, informacio en el portal Col-labora, etc.

3.5.2.2. Documents d’informacié i consentiment de pacients (Cl)

Durant I'any 2021, s’ha procedit després de la validacid dels documents de ClI pel CBCV, com a
organ competent en la materia, a l'actualitzacié de la pagina web de la Conselleria de 73

documents de Cl corresponents a les especialitats de:

=  Reproduccié humana
= Medicina de familia

= Urologia

= Radiologia

= Psiquiatria

= Oncologia

=  Analisis cliniques

= (Cirurgia plastica i reparadora - cirurgia general

De tot aix0 queda constancia en la memoria del CBCV de 2021, aprovada en data 01.02.2022.
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3. 6. Participacio social: els consells de salut

En el marc de la Llei 10/2014, de salut de la Comunitat Valenciana, s’estableix com a principi rector
del Sistema Valencia de Salut “la participacid activa de la comunitat en el disseny, el seguiment i
I’avaluacio de les seues politiques sanitaries”, i el Sistema Valencia de Salut assumeix com una de
les seues activitats basiques fomentar la participacié social i I'enfortiment del grau de control de
les persones sobre la seua salut (article 8).

El Consell de Salut de la Comunitat Valenciana és I'd0rgan superior col-legiat de caracter consultiu
de participacio ciutadana en el Sistema Valencia de Salut. En cada un dels departaments de salut hi
ha un consell de salut de departament. En cada zona basica de salut hi haura un consell de salut
basic.

El Decret 79/2015, del Consell, regula els consells de salut a la Comunitat Valenciana, i es refereix
especificament a la composicié i el funcionament del Consell de Salut de la Comunitat Valenciana i
dels consells de salut dels departaments de salut.

Encara que des d’alguns departaments i entitats municipals s’ha promogut la creacié de consells
de salut locals (per exemple, el Departament de Salut Clinic - Malva-rosa o I’Ajuntament d’Onda),
de moment no hi ha un marc regulador per a la participacié comunitaria en salut en I'ambit local
(infradepartamental).

L'any 2021 el Consell de Salut de la Comunitat Valenciana es va reunir en dues ocasions: 22 de
juny i 21 de desembre.

Les actes completes amb els acords i temes tractats en el Consell de Salut de la Comunitat
Valenciana sén accessibles des de:

http://www.sp.san.gva.es/sscc/opciones3.jsp?ldioma=va&perfil=inst&0Opcion=SANMS505&Nivel=2&Seccion=SANMS500
03&Pag=punto.jsp%3FCodPunto%3D3814&MenuSup=SANMS50&CodPor=121
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3.7. Responsabilitat Patrimonial

La funcié del Servei de Responsabilitat Patrimonial respon al mandat de I'art. 106.2 de la
Constitucié Espanyola i, actualment, dels art. 32 i seglients de I'actual Llei 40/2015, d’1 d’octubre,
de régim juridic del sector public, en els quals es plasma el dret dels particulars a ser indemnitzats
per tota lesié experimentada en els seus béns o drets, a conseqiiencia del funcionament dels
serveis publics, en el nostre cas, el servei public sanitari, per a la qual cosa es tramita el
corresponent expedient administratiu.

El nombre de reclamacions de responsabilitat patrimonial ha experimentat un creixement
continuat degut, en sintesi, a 'augment de I'exigéncia dels usuaris de la sanitat publica i el seu
coneixement de la tendéncia legal i jurisprudencial de cobrir una certa part dels danys causats per
la prestacié del servei sanitari public quan es determina que els usuaris han patit un dany
antijuridic que no tenen el deure de suportar.

3.7.1. Funcions relatives al tramit i la resolucié de reclamacions de responsabilitat patrimonial
3.7.1.1. Expedients iniciats

Durant I'any 2021 es van iniciar 468 nous expedients de responsabilitat patrimonial, xifra,
en definitiva, que denota un lleuger increment des de I'any 2012, en qué es va efectuar la
delegacié de competéncies d’expedients de menys de 6.000 euros, i es van iniciar llavors
337 expedients. Els anys successius en van ser 316, 375, 364, 365, 387, 390, 377 i 352.

A aquest nombre d’expedients oberts, cal sumar 141 reclamacions produides a
conseqiiencia de les restriccions aplicades durant la pandemia per coronavirus, de manera

que el total de reclamacions rebudes durant 2021 van ser 609.

Incidéncia de la pandémia

A causa de la situacié de pandémia mundial pel coronavirus SARS-CoV-2 i les mesures
adoptades per al control, s’han rebut en 2021 en el servei 141 reclamacions IP (incidéncia
patrimonial) i 4 reclamacions RP (responsabilitat patrimonial).

En materia de danys, cal distingir entre els danys en la salut directament generats per la
COVID-19 de les lesions economiques derivades de les mesures governamentals o
administratives imposades per rad de la crisi sanitaria, entre aquestes, la declaracié de
I'estat d’alarma pel Reial decret 463/20, de 14 de marg, per a gestionar la crisi sanitaria.

Una vegada delimitats, cal indicar que no tots els danys poden estar en |'orbita de la
responsabilitat patrimonial de I’Administracié. Es necessari analitzar cas per cas els
pressupostos propis d’aquella i adquireix un émfasi especial en aquest ambit la no
antijuridicitat del mal i/o la possible existéncia de for¢ca major.
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3.7.1.2. Expedients finalitzats

Respecte als expedients en instruccio, és a dir els procedents d’anys anteriors, es van
finalitzar en via administrativa un total de 279 expedients, amb la qual cosa es manté la
tendéncia a disminuir els temps de tramitacio d’expedients anteriors.

ANUALITAT INCOACIO NRE. EXP. ACABATS EN 2021
RP-2015 2

RP-2016 27

RP-2017 92

RP-2018 126

RP-2019 17

RP-2020 9

RP-2021 6

El detall i les caracteristiques d’aquests, atesa la multiplicitat de tramits que comporten,
pot consultar-se en l'aplicacié de gestié GERPA.

3.7.1.3. Total actuacions

La totalitat d’actuacions relatives als expedients en instruccidé en les seues diverses fases
pot xifrar-se en 6.950, corresponents tant a la via administrativa com a les vies judicials,
essencialment la contenciosa administrativa, i en determinats casos als jutjats d’instruccio
penal, excepte, al mateix temps, les que corresponen i efectua la corredoria
d’assegurances.
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3.7.2. Gestid de les polisses d’asseguranca de responsabilitat i exercici d’accions de recobrament
de sinistres

S’han dut a terme les actuacions seglients:
3.7.2.1. Contracte d’asseguranca de responsabilitat civil del personal

El dia 25 de maig de 2021 va entrar en vigor la polissa de I'asseguranga de responsabilitat
civil que garanteix la responsabilitat civil directa del personal assegurat de la Conselleria de
Sanitat Universal i Salut Publica Universal, i la responsabilitat civil subsidiaria d’aquesta
Administracio, declarada en la jurisdiccié penal.

CARACTERISTIQUES GENERALS DEL CONTRACTE:

— ASSEGURADOR: Berkshire Hathaway European Insurance Designated Activity
Company, sucursal a Espanya.

— PRENEDOR DE L'ASSEGURANCA: Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica.

— CORREDORIA D’ASSEGURANCES: AON IBERIA Correduria de Seguros y Reaseguros,
SAU.

— NUM. DE POLISSA: 48-EHC-005218-01.

OBJECTE DEL CONTRACTE

Dins del concepte de responsabilitat, s’inclou la responsabilitat civil directa derivada de
tipus penal relativa al personal al servei de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut
Publica (CSUISP), aixi com la responsabilitat civil subsidiaria derivada de tipus penal de la
CSUISP declarada en la jurisdiccid penal, amb els limits i les condicions pactades, les
indemnitzacions, les fiances, el subsidi per inhabilitacio, les despeses de defensa juridica i
els costos pericials, que puguen exigir-se a tot el personal assegurat en els termes que
recull la polissa, en un procés penal.

També estan coberts els danys materials experimentats en vehicles del personal assegurat,
sempre que aquest mal s’haja produit durant la realitzacié d’una assisténcia sanitaria
domiciliaria o per raons del servei, i el limit maxim de la quantia indemnitzatoria per
sinistre és de 500 euros.

AMBIT TEMPORAL: duracié inicial d’1 any, prorrogable per anys successius, per acord
mutu de les parts, sense que la duracié total d’aquest puga excedir cinc anys.

IMPORT PRIMA: 1.599.000 EUROS.

3.7.2.2. Pagaments que han de fer companyies asseguradores. Accié de repeticidé i
consignacions

3.7.2.2.1. Actuacions de requeriment de pagament:

S’han dut a terme 72 actuacions destinades a I'execucié de pagaments imputables
a concessionaris derivats d’expedients estimatoris, en via administrativa o
contenciosa administrativa.

Memoria de gestié de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica. Any 2021



3.7.2.2.2. Expedients de repeticié per imports no abonats

No ha dut a terme cap expedient de repetici6 per imports no abonats
indegudament per companyies d’assegurances, situacid que continua sent
conseqiiencia logica de la minoracié d’assumptes en execucié derivats de
contractes d’asseguranca de responsabilitat patrimonial ja finalitzats.

3.7.2.2.3. Pagaments que la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica ha
d’efectuar

S’han dut a terme 154 actuacions, un 12,5 % menys que I'any anterior (176),
destinades a I'execucié de pagaments per part de la Conselleria de Sanitat
Universal i Salut Publica resultants d’expedients estimatoris, en la seua majoria
després de sentencies dictades pels tribunals contenciosos administratius, pel fet
qgue des de 2012 no hi ha cobertura asseguradora de la responsabilitat patrimonial
de I’Administracid.

3.7.2.2.4. Propostes de calcul d’interessos i informes a instancies del TSICV i jutjat

S’han dut a terme 90 propostes amb calcul d’interessos i informes en el seu cas, a
instancies del Tribunal Superior de Justicia de la Comunitat Valenciana i jutjats, un
87,5 % més que l'any anterior (48), increment resultant de circumstancies
diverses, en definitiva, del nombre de senténcies rebudes I’any considerat que sén
imputables a I’Administracid.

3.7.2.2.5. Expedients informatius i d’incidencies penals

Cal destacar la inexistencia d’activitat significativa destinada a informar sobre la
cobertura asseguradora, de defensa o de tramits de jutjats penals o a pagament de
minutes per |'asseguradora, que suportava el Servei de Responsabilitat
Patrimonial; tot aix0, a causa de les funcions assumides per la corredoria AON en
execucid del contracte d’asseguranca amb I'entitat SegurCaixa Adeslas fins al
24/05/2021 i Berkshire Hathaway a partir del 25/05/2021.

En relacié amb expedients informatius i incidencies penals, en 2021 en
consten en tramitacid un total de 104, dels quals 47 sén informatius i 51
corresponen a incidéncies penals.

3. 8. Transparencia

La transparéncia en I'activitat publica és el dret de la ciutadania a rebre una informacié adequada i
verag sobre I'activitat publica que garantisca la llibertat de totes les persones a formar les seues
opinions i prendre decisions d’acord amb aquesta informacid. Aquest dret es regula en I'ambit
estatal per la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio publica i bon

A la Comunitat Valenciana, la transparéncia esta regulada per la Llei 2/2015, de 2 d’abril, de la
Generalitat, de transparéncia, bon govern i participacio ciutadana de la Comunitat Valenciana, i el
Decret 105/2017, de 28 de juliol, del Consell, que la desplega.
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Per al compliment de les finalitats relatives a transparencia i accés a la informacié publica,
I'organitzacié administrativa esta integrada per la Unitat de Transparencia i la Comissié de
Transparencia.

La Comissié de Transparencia de la Conselleria es va reunir el 16 de marg¢ de 2021 amb el seglient
ordre del dia: 1. Actualitzacié de la composicié després del nomenament de nous components. 2.
Seguiment de les sol-licituds d’accés a la informacié publica i Consell de Transparéncia de la CV. 3.
Informe de situacié d’actuacions en materia de transparencia.

En 2021 s’ha continuat executant el | Pla biennal de transparencia 2019-2021, amb I'aportacié dels
continguts d’informacié d’aquesta Conselleria inclosos en aquest.

3.8.1. Activitats en matéria de publicitat activa

La informacié en matéria de publicitat activa es proporciona en el portal de transparéncia GVA
Oberta. Durant el 2021 s’ha completat progressivament informacié relativa a encarrecs de gestié i
encarrecs a mitjans propis, convenis vigents, retribucions d’alts carrecs i assimilats, normativa
vigent, cataleg de personal estatutari, i ha destacat la publicacié de manera trimestral de la llista
de personal empleat public amb autoritzacid per a compatibilitzar les seues activitats amb
I"acompliment, per si o mitjancant substitucié, d’'un segon lloc de treball, carrec o activitat en el
sector public o privat.

3.8.2. l’accés a la informacid publica

L'accés a la informacié publica es configura com el dret que té qualsevol persona a accedir a la
informacié publica que estiga en poder de I’Administracié i que considere del seu interés, amb els
Unics limits que estableix la llei.

Les resolucions d’accés a la informacié publica que notifiquen els organs directius de la Conselleria
a la ciutadania son objecte de publicacid anonimitzada en el portal GVA Oberta per a un
coneixement de la informacio sol-licitada i el sentit de I'accés a aquesta informacié.

En 2021 s’han dirigit 116 sol-licituds als organs directius de la Conselleria, la qual cosa suposa un
augment del 27,5 % respecte de I'any anterior, amb 32 sol-licituds més.

Les reclamacions dirigides al Consell de Transparéncia per la no contestacié o disconformitat amb
la informacié proporcionada en les resolucions d’accés a la informacié publica han sigut 18.

3.8.3. La reutilitzacié de la informacio publica

S’entén per reutilitzacid de la informacié publica o reutilitzacié de dades la possibilitat d’Us de
documents i informacié que estiguen en poder de les administracions i organismes del sector
public, per la ciutadania, institucions académiques, empreses i altres agents per a la creacié de
valor mitjancant nous productes i serveis, sempre que es respecten els limits que estableix
I'ordenament juridic i que aquest Us no constituisca una activitat administrativa.

La Conselleria disposa de diverses fonts d’informacié, entre les quals destaquen els sistemes
d’informacié MISABIO i SIA GAIA com a fonts d’informacié sanitaria dirigides a professionals en
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materia d’investigacid. Aixi mateix, els diferents apartats de la pagina web ofereixen gran
quantitat d’informacidé en materia sanitaria en format reutilitzable.

Cal destacar la informacié sobre la COVID-19 que s’ha posat a disposicio en el portal GVA Oberta
en l'apartat Recursos d’informacié COVID-19. Es recull una seleccid de recursos d’informacio,
elaborats per la Generalitat i altres administracions i entitats, per a fer front a les conseqiiencies
sociosanitaries de la pandemia produida per la COVID-19 (coronavirus SARS-CoV-2).

3.9. Modernitzacid i simplificacié administrativa

S’assenyalen dues actuacions de I'any 2021 de I'ambit intern i de I'ambit extern de la Conselleria
de Sanitat Universal i Salut Publica.

3.9.1. Comunicacio electronica en I’ambit de la Conselleria

En materia de modernitzacié administrativa, el 23 de desembre de 2019 es va aprovar la Instruccid
10/2019, de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica, sobre comunicacid electronica
interna en I'ambit de la Conselleria i els departaments de salut, per la qual s’insta a tots els centres
directius i al personal dependent de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica a la
utilitzacio obligatoria del sistema d’informacié de registre departamental per a la remissio oficial
de documentacid entre els diferents organs i unitats administratives dependents de les
institucions sanitaries de la Conselleria de Sanitat, la Conselleria i la resta de |'organitzacid de Ia
Generalitat.

Des de I'any 2020, que va comencar a utilitzar-se en tota la xarxa dels 24 departaments de salut,
tenim dades molt satisfactories de la utilitzacié de la comunicacid electronica en I'ambit de la
Conselleria, i es considera el nombre de registres digitalitzats i el percentatge sobre el total, aixi
com I'evolucié per mesos:

DEPARTA A TOTAL
DIG. %

CENTRE TRANSFUSIONS CV 1.013 99 %
SES CV 1.566 90 %
HACLE 3.344 91%
DEPARTAMENTS DE SALUT CASTELLO 14.881 95 %
DEPARTAMENTS DE SALUT VALENCIA 48.103 98 %
DEPARTAMENTS DE SALUT ALACANT 27.107 91%
DIRECCIONS TERRITORIALS 41.728 84 %
CENTRES DE SALUT PUBLICA CASTELLO 4.829 58 %
CENTRES DE SALUT PUBLICA VALENCIA 6.626 80 %
CENTRES DE SALUT PUBLICA ALACANT 11.673 78 %
SERVEIS CENTRALS 90.807 85 %
INTERVENCIO DELEGADA (sT) 13.322 96 %

TOTAL COMUNITAT VALENCIANA 264.999 88 %
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Font: elaboracio propia. Dades Mastin. SGA:
3.9.2. Informacié a la ciutadania

En el portal corporatiu de la Generalitat www.gva.es, la ciutadania disposa d’una bustia on es
dirigeix qualsevol dubte, qliestid o suggeriment a qualsevol organ de la nostra organitzacid, i pel
qual es contacta amb la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Publica.

Aquesta bustia, quant a la Conselleria, I'atén el personal de la Subsecretaria, que redirigeix les
preguntes a la unitat competent de la Conselleria perque les responga o les respon directament.

Des de I'inici de la pandémia per COVID-19 el marg de 2020, el nombre de preguntes rebudes en
aquesta bustia s’ha incrementat exponencialment.

Davant de la crisi sanitaria sense precedents provocada per la propagacidé del coronavirus, s’han
rebut, sobretot, preguntes o suggeriments relacionats amb la pandemia i la seua repercussié en
I’'ambit sanitari, sobre les mesures adoptades pel Consell, relatives a la vacunacié COVID-19 o al
certificat COVID-19 digital de la Unié Europea (UE), aixi com preguntes o suggeriments relacionats
amb les competéncies propies de la Conselleria de Sanitat.

Durant 2021, d’un total aproximat de 40.000 preguntes o suggeriments rebuts, ha gestionat
directament el personal de la Subsecretaria 18.488 consultes, que s’han contestat als ciutadans de
manera directa i personal, totes relatives a matéries relacionades amb la COVID-19. La resta de
preguntes rebudes s’han adrecat als organs i les unitats competents per a respondre-les, i ha
destacat per volum la derivacié a la Direccié General de Salut Publica i al Servei d’Atencio al
Pacient.

El contacte es troba en la seglient adreca del portal corporatiu:

https://www.gva.es/va/web/atencio ciutadania/inicio/mi_opinion cuenta/mop envio mail prop
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