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6.1. Garantia de drets.

Voluntats anticipades

M
-
-

tuacions mèdiques cal tindre en compte quan es trobe en una situació en què les circumstàncies 
que concórreguen no li permeten expressar lliurement la seua voluntat.

El nombre de persones registrades en 2019 ha sigut de 2.486, fet que suposa un augment de 916 

Persones amb voluntats anticipades en el Registre

Nombre de persones per província i gènere

Província
Desde 2005 Inscrites 

en 2018 (*)
Inscrites 
en 2019 31-12-2019

H D H D H D H D

Alacant 3228 223 372 637 3823 6600

Castelló 911 87 96 199 1062 1794

València 3621 260 480 414 768 7768

Total 7760 13526 538 1032 882 1604 9180 16162

Glossari: H-Home; D-Dona.
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Registres per província i sexe

Província
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Variación
19 - 18

H D H D H D H D H D H D H D

Alacant 262 409 392 262 424 630 317 446 737 129

Castelló 70 111 77 118 78 114 113 199 82 121 121 227 39 106

València 186 322 206 404 307 377 719 82 196

DGIITC 176 274 200 390 371 231 184 279 74 126

Total 694 1116 738 1304 823 1410 1008 1738 878 1508 1202 2088 324 580

Glossari: H-Home; D-Dona.

L’evolució del nombre d’actuacions en el Registre de Voluntats Anticipades en la Comunitat 

-
ment de persones que han inscrit les seues voluntats anticipades.
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6.2. Gestions dutes a terme Activitat de serveis 

d’atenció i informació al pacient (SAIP)

E
n 2019 es van registrar un total de 343.687 gestions d’atenció a pacients, entre sol·licituds, 
peticions d’informació, suggeriments, queixes, etc., fet que suposa el 4 % més que en 2018.

El 80 % de les gestions es van registrar en els SAIP dels hospitals. Del total d’activitat, el 47,2 % es 

“Sol·licituds d’informació” amb el 14 %. La gestió de “Queixes escrites” només ha suposat el 7,4 % 
de l’activitat SAIP.

Número i percentatge de les gestions registrades en

Tipus de gestió
At. Primària CE i CSI Hospitals Total

18-19
Nº Nº Nº Nº

Sol·licitud escrita 4,9% 2372 20,6% 60161 -3,8%

Gestió de casos 7069 32,7% 32701 69,7% 162222 47,2% 

Queixa escrita 37,2% 4,2% 7,4%  

Atenció verbal/
telefònica

686 3,2% 2630 16183 19499

Queixa/sol·licitud
tramitada

423 2,0% 0,9% 4833 1,4%

Agraïment escrit 2794 13,0% 438 0,9% 4,2% 4,2% 0,1%

Informació 1123 11,9% 41369 48066 14,0%

Suggeriment 230 1,1% 44 0,1% 616 0,2% 890 0,3% -4,6%

Queixa verbal 191 0,9% 729 1,6% 3817 1,4% 4737 1,4% -10,6%

Reclamació
patrimonial

13 0,1% 12 0,0% 0,1% 283 0,1% 4,4%

0,0% 2 0,0% 0,0% 22 0,0% -12,0%

Voluntats
Anticipades (*)

4 0,0% 1 0,0% 2970 1,1% 0,9% 47,9%

Millora contínua 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% -100,0%

Total 21650 100% 469113 100% 275124 0% 343687 100%  

Glossari: CE (centres d’especialitats) i CSI (centres sanitaris integrats).
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en els serveis d’atenció i informació al pacient (SAIP) de la Comunitat Valenciana. S’observa una 
tendència ascendent en 2019 respecte a 2018.

assistencials. 

-
cials. 
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 6.3. Associacions de pacients i voluntariat  

E
familiars corresponents o de voluntariat sanitari. 

-
ons, 16 fundacions i 6 federacions d’associacions de pacients.

http://www.dogv.gva.es/datos/2019/06/20/pdf/2019_6324.pdf
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6.4. Satisfacció i qualitat percebuda. Opinió 

sobre el nostre sistema sanitari

6.4.1. Enquesta de satisfacció de la Conselleria de Sanitat 
Universal i Salut Pública

E
ls diferents plans estratègics de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública incorporen 
indicadors de mesura de la satisfacció de pacients, com a element d’avaluació de la qualitat i 
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6.4.1.1. Característiques de la mostra en 2019

grandària de la mostra
Evolució 2016-2019

Àrees d’atenció 2016 2017 2018 2019

Obstetrícia 487 479

Urgències 2677 2664 2677 2698

Pediatria 469 460 480 460

Cirurgia

CMA 682 636

Medicina/hospitalització 649 626 630

Consultes externes 3231 3166 3126

Consultes externes (centres d’especialitats) 1106 1219 1127 1060

centres sanitaris integrats 484 249 647

Hospitalització domicili 407 402 447 402

At. primària persones adultes 1783

At. primària pediatria 847

At. primària infermeria 1.440 1.470 1.428

At. primària punts d’atenció continuada (PAC) 763 787 873

Hospital d’assistència a crònics i llarga estada (HACLE) 386 373 224

Emergències 407 411 404 401

Servei d’Atenció i Informació al Pacient (SAIP) hospitals 283 283 339 322

Servei d’Atenció i Informació al Pacient (SAIP) centres 
d’especialitats

66 60

Servei d’Atenció i Informació al Pacient (SAIP) primària 71 49 34

Total 16.744 16.759 16.846 16.823

-
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En aquest estudi es valora el percentatge de persones que se senten “Molt satisfetes”, “Satisfetes” 
o bé “Ni satisfeta ni insatisfeta” amb l’atenció sanitària rebuda en cada un dels àmbits assistenci-
als estudiats: atenció hospitalària, atenció primària, Servei d’Atenció i Informació al Pacient (SAIP) 
i hospital d’assistència a la cronicitat i llarga estada (HACLE).

En 2019, el 97 % de les persones enquestades tenen una valoració positiva de l’atenció sanitària 
rebuda.

6.4.1.2. Evolució de la satisfacció i expectatives

2016 2017

94%

2018 2019

Valoració positiva de l’atenció sanitària

Les persones que avaluen l’atenció rebuda amb una valoració entre 9 i 10 punts, en una escala de 

que es pot considerar com l’òptima.

Avaluació anual de pacients molt satisfets amb les atencions sanitàries rebudes

2016 2017 2018 2019

-

-
1 

1 Criteris de ponderació:
 En 2016: 61,7 % atenció hospitalària, 30,0 % atenció primària, 3,9 % SAIP i 4,4 % HACLE.
 En 2017: 62,3 % atenció hospitalària 29,6 % atenció primària, 3,6 % SAIP i 4,2 % HACLE.
 En 
 En 2019: 61,8 % atenció hospitalària, 29,3 % atenció primària (persones adultes i pediatria), 4,2 % SAIP i 4,6 % HACLE.
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6.4.1.3. Satisfacció de pacients segons l’àmbit sanitari

En aquest resultat es valora el percentatge de pacients que han considerat adequada o molt 
adequada l’atenció sanitària rebuda, i es valoren també els àmbits assistencials estudiats tant en 
atenció hospitalària com en atenció primària, així com el grau de satisfacció percebut HACLE i el 
SAIP.

-

2016 2017 2018 2019
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Cal destacar l’avaluació adequada que han tingut en tots els àmbits enquestats les persones que 
consideren les prestacions en els diferents àmbits com a “Molt satisfetes”, amb rangs que oscil-

tot per al cas dels SAIP, molt superior a aquest.
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En aquest punt es valora la percepció d’aspectes que denoten una atenció sanitària de més qua-
litat, de la participació en la presa de decisions i l’autocura, així com l’existència de procediments 
tendents a augmentar la seguretat.

En l’apartat de Bones pràctiques es valora la percepció de l’efectivitat i l’abast de les actuacions 
destinades a potenciar la informació que es facilita, la participació en la presa de decisions i la 
difusió de mesures sobre autocures. 

L’estudi s’efectua sobre la base de les respostes donades a determinades qüestions que denoten 
una atenció de qualitat i efectuades en àmbits assistencials determinats.

6.4.1.4. Percepció de pacients de bones pràctiques assistencials i de seguretat

al Pacient. 

En què consisteix el 
tractament, les proves 

o la intervenció 1

Les diferents alternatives 
de tractament, els 

avantatges i els 
inconvenients 2

Recomanacions
perquè el tractament

funcione de manera òptima 3

A l’alta, recomanacions 
per a cuidar-se 4 

El personal sanitari 
escolta amb atenció i té 
en compte el que diu el 

pacient 5

El pacient no troba barreres 
a l’hora de preguntar 

dubtes sobre la malaltia / 
tractament 6

Hospital: El personal sanitari informa amb prou claredat i amb un llenguatge senzill sobre diferents temes
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90,7 %
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2016 2017 2018 2019

Atenció Primària:
El personal sanitari informa amb prou claredat i amb un llenguatge senzill sobre diferents temes

70 % 77,5 % 85 % 92,5 % 100 %
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84,6%

93,2%

98,4%

95 %
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89,3%

al Pacient.

Les diferents alternatives de 
tractament, els avantatges i els 

inconvenients 1

Recomanacions
per a cuidar-se 2

El personal sanitari escolta amb 
atenció i té en compte el que diu 

el pacient 3

El pacient no troba barreres a 
l’hora de preguntar dubtes sobre 

la malaltia/tractament 4

Memoria de gestión de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública.
Año 2019

0606
E I X  C E N T R A L  D E L  S I S T E M A  D E  S A L U T :

L E S  P E R SO N E S
· 71 ·

Memòria de gestió de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública.
Any 2019



HACLE: El personal sanitari informa amb prou claredat i amb un llenguatge senzill sobre diferents temes

Informe global de resultats. 

Pacient.

2016 2017 2018 2019

70 % 77,5 % 85 % 92,5 % 100 %

89,4 %

88,5 %

82,6 %

91,2 %

89,4 %

92,8 %

96 %

88,6 %

94,3 %

92,4 %

91,5 %

95,6 %

En què consisteix el 
tractament, les proves 

o la intervenció 7

A l’alta, recomanacions 
per a cuidar-se 8

El personal sanitari 
escolta amb atenció i té 
en compte el que diu el 

pacient 9

Quant a la percepció que tenen les persones en relació a la seguretat que els genera l’existència de 

sanitari sobre les precaucions que cal tindre en compte amb la medicació i el tractament.
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Hospital: En acudir al centre, el personal sanitari

Posa polsera 

nom 1

Explica què fer amb la 
medicació que poguera 

prendre abans d’acudir al 
centre 2

Explica què fer i com 
avisar en cas de 

necessitar alguna cosa o 
de trobar-se malament 3

Coneix l’historial mèdic 
del pacient 4

A l’alta, explica les cures i 
precaucions que cal tindre en 

compte amb la medicació/
tractament 5

El pacient informa d’indici 
d’un possible EA *6

-
-

me global de resultats. 

Pacient. 

advers.
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76 %

93 %
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Atenció Primària: En acudir al centre, el personal sanitari:

-
-

me global de resultats. 

Pacient.

-

2016 2017 2018 2019
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El metge coneix 
l’historial mèdic del 

pacient 1

En eixir de la consulta, 
el pacient té clar per 

a què li ha receptat el 
metge els medicaments 

2

En eixir de la consulta, 
el pacient té clar com 

prendre la medicació 3

En eixir de la consulta, 
el pacient té clares les 

precaucions que ha 
de tindre en compte si 

estava prenent altres 
medicaments 4

El pacient informa de 
l’indici d’un possible EA* 5
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HACLE: En acudir al centre, el personal sanitari:

-
-

me global de resultats. 

Pacient
-

2016 2017 2018 2019
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que poguera prendre abans 

d’ingressar 1

Explica què fer i com 
avisar en cas de 

necessitar alguna cosa o 
trobar-se malament 2

El pacient informa de 
l’indici d’un possible 

EA* 4 
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6.5. Responsabilitat patrimonial 

L
a funció del Servei de Responsabilitat Patrimonial respon al mandat de l’article 106.2 de la 

reconeix el dret de les persones a ser indemnitzades per tota lesió patida en els seus béns o drets 
a conseqüència del funcionament dels serveis públics, en el nostre cas el servei públic sanitari, 
amb l’expedient administratiu corresponent.

El nombre de reclamacions de responsabilitat patrimonial ha experimentat un creixement conti-

tenen el deure de suportar.

6.5.1. Funcions relatives al tràmit i la resolució de reclamacions 
de responsabilitat patrimonial

6.5.1.1.- Expedients iniciats

-
-

Respecte als expedients en instrucció, 

un total de 488, amb la qual cosa es 
-

mora de tràmit d’expedients anteriors.

6.5.1.3.- Total d’actuacions

La totalitat d’actuacions relatives als expedients en instrucció en les seues diverses fases pot xi-
2

corresponen a la corredoria d’assegurances i que efectua aquesta.

Expedients acabats

Any d’incoació Total

RP-2011 1

RP-2012 1

RP-2013 10

RP-2014 77

186

RP-2016 121

RP-2017 69

RP-2018 14

RP-2019 9

2  Según resulta de los indicadores de gestión
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6.5.2 Gestió de les pòlisses d’assegurança de responsabilitat i 
exercitar accions de recobrament de sinistres

S’han dut a terme aquestes actuacions:

6.5.2.1.- Pla del contracte d’assegurança de responsabilitat civil del personal, 
per a 2020, mitjançant tràmit de pròrroga

Consistent en el tràmit tendent a plasmar la pròrroga anual del contracte d’assegurança amb 
la mercantil SegurCaixa Adeslas per a 2020, segons el que es preveu en els plecs de clàusu-
les particulars i tècnic per a la contractació de l’assegurança de responsabilitat civil declara-
da en una via penal, del personal de la CSUISP, lot 1 del contracte licitat en 2018.

Aplicació pressupostària Base imposable Impost especial Prima total

Lot 1 : 10.01.60.000.411.10 894.960,00 €

6.5.2.2.- Pagaments que han de fer les companyies asseguradores.   
Acció de repetició i consignacions:

6.5.2.2.1.- Actuacions de requeriment de pagament: 

6.5.2.2.2.- Expedients de repetició per imports no abonats:

-
ces, situació que és conseqüència lògica de la minoració d’assumptes en execució derivats de 

-

6.5.2.2.3.- Pagaments que ha de fer la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública

dictades pels tribunals contenciosos administratius, pel fet que des de 2012 no hi ha cobertura 
asseguradora de la responsabilitat patrimonial de l’Administració.

6.5.2.2.4- Propostes de càlcul d’interessos i informes a instàncies del TSJ-CV i jutjats

S’han dut a terme 74 propostes amb càlcul d’interessos i informes si escau, a instàncies del TS-
-

l’Administració.

6.5.2.2.5.- Expedients informatius i d’incidències penals

-
radora, que suportava el Servei de Responsabilitat Patrimonial, tot això a causa de les funcions 
assumides per la corredoria Aon en execució del contracte d’assegurança amb l’entitat Segur-
Caixa Adeslas.
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Les actes completes amb els acords i temes tractats en el Consell de Salut de la Comunitat Va-
lenciana són accessibles des de: 

-

6.6. Participació social: els consells de salut

E
n el marc de la Llei 10/2014, de salut de la Comunitat Valenciana, s’estableix com a principi 

seguiment i l’avaluació de les seues polítiques sanitàries”, i assumeix el sistema valencià de salut 
com una de les seues activitats bàsiques fomentar la participació social i l’enfortiment del grau 
de control de les persones sobre la seua salut (article 8). 

El Consell de Salut de la Comunitat Valenciana és l’òrgan superior col·legiat de caràcter consultiu 
de participació ciutadana en el sistema valencià de salut. En cadascun dels departaments de salut 
hi ha un consell de salut de departament. En cada zona bàsica de salut hi haurà un consell de salut 
bàsic. 

i dels consells de salut dels departaments de salut.

Encara que des d’alguns departaments i entitats municipals s’ha promogut la creació de consells 

moment falta un marc regulador per a la participació comunitària en salut a escala local (infrade-
partamental). 

aquests temes:

PUNT 1. Aprovació de l’acta anterior 
(12-12-2018)

PUNT 2. Decret de serveis 
professionals farmacèutics (Decret 
188/2018) 

PUNT 3. Llei de serveis socials 
inclusius: implicacions sanitàries 

PUNT 4. 
2018/2019 

PUNT 5. Accés a la història clínica 
personal 

PUNT 6. Precs i preguntes

PUNT 1. Aprovació de l’acta anterior 

PUNT 2. Cribratge de càncer de 
cèrvix 

PUNT 3. Vacunació grip 

 

PUNT 5. Prescripció de la profilaxi 
preexposició davant del VIH (PrEP)

PUNT 6. Precs i preguntes

Divendres 22 de novembre de 2019:
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6. 7. Transparència

L
a transparència en l’activitat pública és el dret de la ciutadania a rebre una informació ade-
quada i veraç sobre l’activitat pública que garantisca la llibertat de totes les persones a formar 

les seues opinions i a prendre decisions amb base a aquesta informació. Aquest dret es regula 
en l’àmbit estatal per la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparència, accés a la informació 
pública i bon govern.

-
neralitat, de transparència, bon govern i participació ciutadana de la Comunitat Valenciana i pel 

de la Generalitat, en matèria de transparència i de regulació del Consell de Transparència, Accés 
a la Informació Pública i Bon Govern.

-
nistrativa està integrada per la Unitat de Transparència i la Comissió de Transparència

La Comissió de Transparència s’ha reunit trimestralment en 2019, i ha donat compte de l’activitat 
de la Conselleria així com l’encomanada per la Comissió Tècnica de Coordinació en Matèria de 
Transparència.

En 2019, el Ple del Consell ha aprovat eI I Pla biennal de transparència 2019-2021, iniciativa que es 
posa en marxa després d’obrir un procés participatiu de consulta per a arreplegar aportacions i 
propostes de la ciutadania, amb l’aportació de propostes de publicació de continguts d’informa-
ció aportats per la Conselleria.
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6.7.1. Activitats en matèria de publicitat activa

L
a informació en matèria de publicitat activa es proporciona al portal de transparència GVA 
Oberta, i destaca la publicació trimestral de la relació de personal empleat públic amb auto-

d’un segon lloc de treball, càrrec o activitat en el sector públic o privat.

6.7.2. L’accés a la informació pública

Lla informació pública que tinga l’Administració i que considere del seu interés, amb els únics 
límits que estableix la Llei.

-
-

xer la informació sol·licitada i el sentit de l’accés a aquesta informació. 

En 2019 s’han dirigit 71 sol·licituds als òrgans directius de la Conselleria, fet que suposa un aug-

Les reclamacions dirigides al Consell de Transparència per la falta de resposta o disconformitat 
amb la informació proporcionada en les resolucions d’accés a la informació pública han sigut 16.

6.7.3. La reutilització de la informació pública

S
’entén per reutilització de la informació pública o reutilització de dades la possibilitat que la 
ciutadania, les institucions acadèmiques, les empreses i altres agents puguen usar documents 

i informació en poder de les administracions i els organismes del sector públic per a crear valor 

La Conselleria disposa de diverses fonts d’informació, tant administrativa com sanitària. Com a 
exemple de la primera, hi ha la memòria de gestió de la Conselleria, que proporciona a les per-
sones i les entitats les dades un període anual. 

Quant a la segona, cal destacar els sistemes d’informació MISABIO i SIA GAIA com a fonts d’infor-
mació sanitària dirigida a professionals en matèria d’investigació. Així mateix, els diferents apartats 
de la pàgina web ofereixen gran quantitat d’informació en matèria sanitària en format reutilitzable. 

Memoria de gestión de la Conselleria de Sanitat Universal i Salut Pública.
Año 2019
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