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Conselleria de Sanitat

DECRET 215/2009, de 27 de novembre, del Consell, pel
qual es regulen els Servicis d’Atencio i Informacio al Paci-
ent (SALP). [2009/13698]

Larticle 43 de la Constituciéo Espanyola reconeix el dret a la pro-
teccid de la salut i la competéncia dels poders publics en la seua orga-
nitzacio i tutela a través dels servicis sanitaris.

En I’ambit de la Comunitat Valenciana, ’article 54 de 1’Estatut
d’Autonomia conferix a la Generalitat competéncia exclusiva en 1’or-
ganitzacio, administracié i gestié de totes les institucions sanitaries
publiques dins del territori de la Comunitat Valenciana.

El Decret 2/2002, de 8 de gener, del Consell, va crear els Servicis
d’Atenci6 i Informacio al Pacient (SAIP).

La Llei 1/2003, de 28 de gener, de la Generalitat, de Drets i Infor-
macio6 al Pacient de la Comunitat Valenciana, reconeix, en ’article 4,
el dret dels ciutadans a disposar d’un servici especific per a la informa-
cid i atencio a pacients que, entre altres funcions, els orienten sobre els
servicis 1 unitats assistencials disponibles i els tramits per a accedir-hi.

El Decret 74/2007, de 18 de maig, del Consell, pel qual es va apro-
var el Reglament sobre Estructura, Organitzaci6é i Funcionament de
I’ Atenci6 Sanitaria a la Comunitat Valenciana, en el seu capitol I, esta-
blix el marc general de I’organitzaci6 i funcionament de 1’assistencia
sanitaria. Aixi mateix, I’article 1 ordena el sistema sanitari valencia en
departaments de salut, que equivalen a les arees de salut previstes en
la Llei 14/1986, de 25 d’abril, General de Sanitat, i ’article 8 regula
I’atencio i informacié al pacient.

Els Servicis d’Atenci6 i Informacioé al Pacient son un element clau
en I’estructura sanitaria per a millorar la percepcioé que els pacients
tenen de la qualitat dels servicis sanitaris que reben, i proporcionen,
des de la proximitat a ciutadans i ciutadanes, la solucié als problemes
que logicament, en una organitzacid tan complexa com ¢és la sanitaria,
es produixen en la practica assistencial del dia a dia.

Els SAIP so6n els garants del compliment dels drets que els ciuta-
dans tenen reconeguts en la normativa, i constituixen aixi una xarxa
qualificada i integrada de defensa del pacient.

Com una millora en I’atencié al pacient i per a garantir que els
ciutadans de la Comunitat Valenciana reben sempre una atencio de la
maxima qualitat per part de tots els professionals amb funci6 d’atencié
directa (personal de taulells, cita prévia i punts d’informacid) s’inte-
gren, a nivell funcional, en 1’estructura SAIP, a fi de poder unificar els
criteris d’atencio i qualificaci6 professional i estos professionals conti-
nuaran depenent a nivell organic dels organs de direccid respectius.

Perque ’estructura dels Servicis d’Atencié i Informaci6 al Paci-
ent (SAIP) responga a I’actual organitzacié de ’atencid sanitaria en
I’Agéncia Valenciana de Salut a la Comunitat Valenciana i per a esta-
blir criteris integrats que redunden en una millora de la qualitat dels
servicis que presten als ciutadans, a proposta del conseller de Sanitat,
conforme amb el Consell Juridic Consultiu de la Comunitat Valencia-
na i amb la deliberaci6 prévia del Consell, en la reunié del dia 27 de
novembre de 2009,

DECRETE

Article 1. Definicio

1. El Servici d’Atenci6 i Informacid al Pacient (d’ara en avant,
SAIP) és la unitat funcional responsable d’atendre, informar i asses-
sorar les ciutadanes i ciutadans que utilitzen el sistema sanitari public,
i també de tramitar les queixes, els suggeriments i els agraiments que
fan.

2. El SAIP vetla pel compliment dels drets i obligacions dels paci-
ents, els facilita informacid i tramita els assumptes que siguen de la
seua competencia proporcionant-los la documentacié homologada que
per a aixo es requerisca.

Conselleria de Sanidad

DECRETO 215/2009, de 27 de noviembre, del Consell,
por el que se regulan los Servicios de Atencion e Informa-
cion al Paciente (SAIP). [2009/13698]

El articulo 43 de la Constitucion Espafiola reconoce el derecho a la
proteccion de la salud y la competencia de los poderes publicos en la
organizacion y tutela de ésta a través de los servicios sanitarios.

En el ambito de la Comunitat Valenciana, el articulo 54 del Esta-
tut d’Autonomia confiere a la Generalitat competencia exclusiva en la
organizacion, administracion y gestion de todas las instituciones sani-
tarias publicas dentro del territorio de la Comunitat Valenciana.

El Decreto 2/2002, de 8 de enero, del Consell, cred los Servicios
de Atencion e Informacion al Paciente (SAIP).

La Ley 1/2003, de 28 de enero, de la Generalitat, de Derechos
e Informacion al Paciente de la Comunitat Valenciana, reconoce, en
el articulo 4, el derecho de los ciudadanos a disponer de un servicio
especifico para la informacion y atencién a pacientes que, entre otras
funciones, les orienten sobre los servicios y unidades asistenciales dis-
ponibles y los tramites de acceso a los mismos.

El Decreto 74/2007, de 18 de mayo, del Consell, por el que se apro-
bo el Reglamento sobre Estructura, Organizacion y Funcionamiento de
la Atencion Sanitaria en la Comunitat Valenciana, en su capitulo I, esta-
blece el marco general de la organizacion y funcionamiento de la asis-
tencia sanitaria, ordenando en su articulo 1 el Sistema Sanitario Valen-
ciano en Departamentos de Salud, que equivalen a las Areas de Salud
previstas en la Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, y regu-
lando, en su articulo 8, la atencion e informacion al paciente.

Los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente suponen un
elemento clave en la estructura sanitaria para mejorar la percepcion
que los pacientes tienen de la calidad de los servicios sanitarios que
reciben, proporcionando, desde la cercania a ciudadanos y ciudada-
nas, la solucioén a los problemas que, en una organizacioén tan compleja
como es la sanitaria, logicamente se producen en la practica asistencial
del dia a dia.

Los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente (SAIP) son
los garantes del cumplimiento de los derechos que los ciudadanos tie-
nen reconocidos en la normativa vigente, constituyendo asi una red
cualificada e integrada de defensa del paciente.

Como una mejora en la atencion al paciente y para garantizar que
los ciudadanos de la Comunitat Valenciana reciban siempre una aten-
cién de la maxima calidad por parte de todos los profesionales con
funciéon de atencion directa (personal de mostradores, cita previa y
puntos de informacion), se integraran, a nivel funcional, en la estructu-
ra SAIP, con el fin de poder unificar los criterios de atencion y cualifi-
cacion profesional y estos profesionales seguiran dependiendo a nivel
organico de sus respectivos o6rganos de direccion.

Para que la estructura de los Servicios de Atencion e Informacion
al Paciente (SAIP) responda a la actual organizacion de la atencidon
sanitaria en la Agéncia Valenciana de Salut en la Comunitat Valencia-
na y para establecer criterios integrados que redunden en una mejora
de la calidad de los servicios que prestan a los ciudadanos, a propuesta
del conseller de Sanidad, conforme con el Consell Juridic Consultiu
de la Comunitat Valenciana y previa deliberacion del Consell, en la
reunién del dia 27 de noviembre de 2009,

DECRETO

Articulo 1. Definicion

1. El Servicio de Atencion e Informacion al Paciente (en adelante,
SAIP) es la unidad funcional responsable de atender, informar y ase-
sorar a las ciudadanas y ciudadanos que utilizan el sistema sanitario
publico, asi como tramitar las quejas, sugerencias y agradecimientos
que realicen.

2. El SAIP velara por el cumplimiento de los derechos y obliga-
ciones de los pacientes, les facilitara informacion y tramitara los asun-
tos que sean de su competencia proporcionandoles la documentacion
homologada que para ello se requiera.


frj
Note
MigrationConfirmed set by frj

frj
Note
MigrationPending set by frj

frj
Note
MigrationNone set by frj


Num. 6156 / 01.12.2009

o~ Q -
1 JIARI OFICIALL

DE LA COMUNITAT VALENCIANA

43139

3. El SAIP col'labora amb la geréncia del departament de salut en
les tasques especifiques orientades a millorar la percepcio que el paci-
ent té de la qualitat de I’assisténcia sanitaria que rep.

Article 2. Estructura

1. E1 SAIP es constituix com un servici integrat en el departament
de salut, interconnectant i homogeneitzant les activitats i criteris d’ac-
tuacio de 1’assisténcia sanitaria i sociosanitaria.

2. En cada departament de salut hi ha, almenys, una unitat basica
SAIP per als pacients d’Atenci6 Primaria, una per al centre d’especia-
litats, si n’hi ha, i una en 1’hospital, o hospitals quan siguen més d’un
en el departament de salut, aixi com en els hospitals de mitjana i llarga
estada.

3. EI SAIP, per a assolir els objectius d’eficacia i eficiéncia, des-
plega les seues funcions en cada departament a través d’esta estructu-
ra:

a) Coordinadora / coordinador SAIP del departament.

b) Unitats basiques d’atenci6 i informacio al pacient.

c¢) Punts SAIP d’informacio.

d) Personal de taulells, inclosa la cita prévia, i d’atencio telefonica.

Article 3. Dependencia

1. El personal dels SAIP depén organicament de la geréncia del
seu departament. En els casos en queé ’atencid sanitaria es faca per
concessié administrativa, el personal del SAIP ha de ser personal propi
de la Conselleria de Sanitat i esta unitat basica SAIP ha d’estar adscri-
ta al comissionat de sanitat del departament.

2. Funcionalment depén de la Direccié General de Qualitat i Aten-
ci6 al Pacient, que és responsable d’establir la politica d’actuaci6 d’es-
tos servicis de manera homogenia i coordinada, aixi com de garantir la
qualitat del treball que fan.

Article 4. Funcions

1. Les unitats basiques:

a) Captar les inquietuds i necessitats dels pacients en matéria d’as-
sisténcia sanitaria i canalitzar-la cap als organs directius, perque la res-
posta sanitaria s’hi adeque complint aixi 1’objectiu de millora continua
de la qualitat assistencial i refermant, d’esta manera, la confianca dels
ciutadans i ciutadanes en el sistema sanitari public.

b) Tutelar el compliment dels drets dels pacients reconeguts per
llei.

¢) Tutelar de manera especial el dret a la lliure eleccié de metge,
centre d’atencid primaria o especialista, aixi com el dret a la segona
opinié medica.

d) Vetlar pel compliment de les obligacions que, a fi d’'una major
eficacia i eficiéncia, tenen, segons la normativa, els pacients en relacid
amb els servicis i recursos del sistema sanitari ptblic.

e) Informar i assessorar els pacients sobre les qiiestions que dema-
nen en el seu ambit de competencia.

f) Tramitar les queixes, els suggeriments i els agraiments. Fer el
registre d’entrada en el Programa d’Informaci6 i Gestio de 1’Atencid
al Pacient (PIGAP), esbrinar els fets que han donat lloc a la queixa,
sol-licitar les al-legacions pertinents al servici o persona o persones
implicades i elaborar, basant-se en elles, la proposta de contesta-
cidé que ha de remetre, juntament amb la queixa o suggeriment i les
al-legacions una vegada arreplegades, al directiu a qui, segons 1’Orde
de 27 de setembre de 2007 per la qual es regulen les queixes, suggeri-
ments i agraiments en ’ambit de les institucions sanitaries dependents
de I’Agéncia Valenciana de Salut i de la Conselleria de Sanitat, corres-
ponga la firma de la contestaci6. Es decisié del directiu el contingut
final de la contestacio, la qual, una vegada firmada, torna al SAIP per-
qué en faga el registre d’eixida i I’envie al pacient. E1 SAIP ha d’intro-
duir en PIGAP totes les dades que estiguen previstes en la ferramen-
ta informatica, a fi de facilitar 1’analisi més completa possible de les
dades que es deriven de les queixes, els suggeriments i els agraiments,
cosa que facilita la millora continua de I’assisténcia sanitaria.

3. El SAIP colaborara con la Gerencia del Departamento de Salud
en aquellas tareas especificas orientadas a mejorar la percepcion que el
paciente tiene de la calidad de la asistencia sanitaria que recibe.

Articulo 2. Estructura

1. E1 SAIP se constituye como un servicio integrado en el Departa-
mento de Salud, interconectando y homogeneizando las actividades y
criterios de actuacion de la asistencia sanitaria y sociosanitaria.

2. En cada Departamento de Salud habra, al menos, una unidad
bésica SAIP para los pacientes de Atencion Primaria, una para el Cen-
tro de Especialidades, si lo hubiere, y una en el Hospital, u Hospitales
cuando sean mas de uno en el Departamento de Salud, asi como en los
Hospitales de media y larga estancia.

3. El SAIP, para alcanzar los objetivos de eficacia y eficiencia,
desarrolla sus funciones en cada Departamento a través de esta estruc-
tura:

a) Coordinadora / Coordinador SAIP del Departamento.

b) Unidades basicas de atencion e informacion al paciente.

¢) Puntos SAIP de informacion.

d) Personal de mostradores, incluyendo cita previa, y atencion
telefonica.

Articulo 3. Dependencia

1. El personal de los SAIP dependera organicamente de la Geren-
cia de su Departamento. En los casos en que la atencion sanitaria se
realice por concesion administrativa, el personal del SAIP sera perso-
nal propio de la Conselleria de Sanidad y esta Unidad Bésica SAIP
estara adscrita al Comisionado de Sanidad del Departamento.

2. Funcionalmente dependera de la Direccion General de Calidad
y Atencidn al Paciente, que sera responsable de establecer la politica
de actuacion de estos Servicios de manera homogénea y coordinada,
asi como de garantizar la calidad del trabajo que desarrollan.

Articulo 4. Funciones

1. De las Unidades Basicas:

a) Captar las inquietudes y necesidades de los pacientes en materia
de asistencia sanitaria y canalizarla hacia los 6rganos directivos, para
que la respuesta sanitaria sea acorde con ellas, cumpliendo asi con el
objetivo de mejora continua de la calidad asistencial y afianzando, de
esta forma, la confianza de los ciudadanos y ciudadanas en el sistema
sanitario publico.

b) Tutelar el cumplimiento de los derechos de los pacientes reco-
nocidos por Ley.

c¢) Tutelar de manera especial el derecho a la libre eleccion de
médico, centro de atencion primaria o especialista, asi como el dere-
cho a la segunda opinion médica.

d) Velar por el cumplimiento de las obligaciones que, en aras de
una mayor eficacia y eficiencia, tienen, segiin la normativa vigente,
los pacientes en relacion con los servicios y recursos del sistema sani-
tario publico.

e) Informar y asesorar a los pacientes sobre aquellas cuestiones
demandadas por ellos en su ambito de competencia.

f) Tramitar las quejas, sugerencias y agradecimientos. Realizar el
registro de entrada en el Programa de Informacion y Gestion de la Aten-
cion al Paciente (PIGAP), averiguar los hechos que han dado lugar a la
queja, solicitar las alegaciones pertinentes al Servicio o persona o perso-
nas implicadas y elaborar, en base a ellas, la propuesta de contestacion
que remitira, junto con la queja o sugerencia y las alegaciones una vez
recogidas, al directivo que, segun la Orden de 27 de septiembre de 2007
por la que se regulan las quejas, sugerencias y agradecimientos en el
ambito de las instituciones sanitarias dependientes de la Agéncia Valen-
ciana de Salut y de la Conselleria de Sanidad, le corresponda la firma
de la contestacion. Sera decision del directivo el contenido final de la
misma, que, una vez firmada, volvera al SAIP para que este proceda a
realizar el registro de salida y su envio al paciente. El SAIP introducira
en PIGAP cuantos datos estén contemplados en la herramienta informa-
tica, a fin de facilitar el analisis mas completo posible de los datos que
se derivan de las quejas, sugerencias y agradecimientos, facilitando asi
la mejora continua de la asistencia sanitaria.
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g) Col‘laborar en la realitzacié d’enquestes de qualitat percebuda
pels pacients del departament, i també en les tasques d’analisi i avalu-
acio del PIGAP, i facilitar anualment a la geréncia una memoria de la
seua gestio i sempre que, des d’esta geréncia, se’ls demane informacio
puntual sobre aspectes de la insatisfaccio dels pacients.

h) Col-laborar amb la geréncia i ’equip directiu, dins del seu
ambit de competéncia, especialment en totes les tasques encaminades
a millorar la satisfacci6 del pacient.

i) Remetre les queixes, els suggeriments i els agraiments a les
empreses contractistes, i comunicar-les, alhora, a I’Area de Concerts
perqueé en prenga coneixement i tinguen els efectes oportuns.

j) Col-laborar amb la Direccié General de Qualitat i Atencié al
Pacient en les iniciatives encaminades a donar una millor atenci6 als
pacients.

k) Formar part del Comité de Bioctica Assistencial, si son desig-
nats per a aixo.

1) Elevar al Comité de Bioética Assistencial les consultes que en
este sentit formulen els pacients.

m) Els SAIP d’hospital tindran a més com a funcio:

1r. El registre i gestio de les voluntats anticipades.

2n. La coordinaci6 de les activitats del voluntariat sanitari.

2. Les funcions relacionades amb el SAIP del personal dels punts
SAIP d’informacio, de taulells i atencid telefonica, son exclusivament
d’informaci6 i atenci6 al pacient, sense perjui d’altres que li corres-
ponguen en desplegament de la resta de funcions propies de la seua
categoria.

Article 5. Personal

1. El personal i llocs de treball de 1’estructura SAIP son de natura-
lesa estatutaria i es regixen pel que disposa el seu régim juridic.

2. Personal amb dedicacié completa al SAIP:

a) Coordinador/a SAIP: amb rang de cap de servici, responsable
de la coordinaci6 de tots els SAIP del departament, i del control de la
qualitat del treball del personal de punts SAIP d’informacio, de tau-
lells 1 d’atencid telefonica.

b) Personal de les unitats basiques SAIP. Estan dotades, almenys,
de:

1r. Un/a infermer/a en cap SAIP.

2n. Un/a infermer/a.

3r. Personal administratiu.

3. Altre personal amb funcions relacionades amb el SAIP:

a) Personal que treballa en els punts SAIP d’informacio.

b) Personal de taulells i d’atenci6 telefonica.

Article 6. Requisits del personal del SAIP
Coordinador/a SAIP: 1licenciatura en Medicina i Cirurgia.

Personal d’Infermeria: diplomatura en Infermeria.

Article 7. Formacio professional especifica

1. Tot el personal que treballe en els SAIP, punts SAIP d’informa-
cid o taulells i atencio telefonica, ha d’acreditar una formacid especifi-
ca en atenci6 al pacient d’acord amb el segiient:

a) Coordinadors i personal d’infermeria: 100 hores lectives acredi-
tades per I’Escola Valenciana d’Estudis per a la Salut (EVES).

b) Administratius, personal de taulells, atencio telefonica i punts
d’informacid: 50 hores lectives acreditades per ’EVES.

2. Es computa com a formaci6 especifica les hores lectives de les
Jornades de Formacié SAIP realitzades per la Direccié General de
Qualitat i Atenci6 al Pacient.

Article 8. Perfil dels professionals SAIP

Per a les tasques especifiques del personal amb dedicacié comple-
ta al SAIP, amb relacié molt directa en la qualitat que perceben els

g) Colaborar en la realizacion de encuestas de calidad percibida
por los pacientes del Departamento, asi como en las tareas de anali-
sis y evaluacion del PIGAP, facilitando anualmente a la Gerencia una
memoria de su gestion y siempre que, desde esta Gerencia, les sea
demandada informacion puntual sobre aspectos de la insatisfaccion de
los pacientes.

h) Colaborar con la Gerencia y el equipo directivo, dentro de su
ambito de competencia, especialmente en todas las tareas encaminadas
a mejorar la satisfaccion del paciente.

i) Remitir las quejas, sugerencias y agradecimientos a las empresas
contratistas, comunicando a la vez dichas incidencias, para su conoci-
miento y efectos oportunos, al Area de Conciertos.

j) Colaborar con la Direccion General de Calidad y Atencion al
Paciente en cuantas iniciativas encaminadas a dar una mejor atencion
a los pacientes sean establecidas al efecto.

k) Formar parte del Comité de Bioética Asistencial, cuando se sea
designado para ello.

1) Elevar al Comité de Bioética Asistencial las consultas que en
este sentido formulen los pacientes.

m) Los SAIP de hospital tendran ademas como funcion:

1°. El registro y gestion de las Voluntades Anticipadas.

2° La coordinacion de las actividades del voluntariado sanitario.

2. Las funciones relacionadas con el SAIP del personal de los Pun-
tos SAIP de informacion, de mostradores y atencion telefonica, seran
exclusivamente de informacion y atencion al paciente, sin perjuicio de
otras que le correspondan en desarrollo del resto de funciones propias
de su categoria.

Articulo 5. Personal

1. El personal y puestos de trabajo de la estructura SAIP sera de
naturaleza estatutaria, y se regira por lo dispuesto en su régimen juri-
dico.

2. Personal con dedicacion completa al SAIP:

a) Coordinador / Coordinadora SAIP: con rango de Jefe de Ser-
vicio, responsable de la coordinacion de todos los SAIP del Departa-
mento, asi como del control de la calidad del trabajo desarrollado por
el personal de puntos SAIP de informacion, de mostradores y atencion
telefonica.

b) Personal de las Unidades Basicas SAIP. Estaran dotadas, al
menos, de:

1°. Una enfermera/enfermero jefe SAIP.

2°. Una enfermera/enfermero.

3°. Personal administrativo.

3. Otro personal con funciones relacionadas con el SAIP:

a) Personal en servicio en los Puntos SAIP de informacion.

b) Personal de mostradores y atencion telefonica.

Articulo 6. Requisitos del personal del SAIP

Coordinador / Coordinadora SAIP: Licenciatura en medicina y
cirugia.
Personal de enfermeria: Diplomatura en enfermeria.

Articulo 7. Formacion profesional especifica

1. Todo el personal que preste su servicio en los SAIP, Puntos
SAIP de informacion o mostradores y atencion telefonica, debera acre-
ditar una formacion especifica en atencion al paciente, de acuerdo a lo
siguiente:

a) Coordinadores y personal de enfermeria: 100 horas lecti-
vas acreditadas por la Escuela Valenciana de Estudios para la Salud
(EVES).

b) Administrativos, personal de mostradores, atencion telefonica y
puntos de informacion: 50 horas lectivas acreditadas por la EVES.

2. Se computard como formacion especifica las horas lectivas de
las Jornadas de Formacion SAIP realizadas por la Direccion General
de Calidad y Atencion al Paciente.

Articulo 8. Perfil de los profesionales SAIP

Para las tareas especificas que desarrolla el personal con dedica-
cién completa al SAIP, con relacion muy directa en la calidad que per-
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pacients de 1’atencié que reben del sistema sanitari i, per tant, en el
seu nivell de satisfaccio, es valora:

1. Ser bon coneixedor de la institucio sanitaria i dels seus recursos
assistencials, i també de la legislacid i normativa relacionada amb les
seues funcions

2. Tindre habilitats de negociacid per a la relacié amb els altres
professionals assistencials.

3. Tindre habilitats de comunicacio per a la relacié amb els paci-
ents, fonamentalment, tal com recull la Llei 1/ 2003, de 28 de gener,
de la Generalitat, de Drets i Informacié al Pacient de la Comunitat
Valenciana: respecte, comprensio, amabilitat i serenitat amb qué tots
els pacients han de ser tractats.

4. Tindre formacio especifica en les ferramentes informatiques
SAIP, Programa d’Informacio i Gestié i Atenci6 al Pacient (PIGAP) i
Voluntats Anticipades (Volant) o en qualsevol altra aplicacié informa-
tica relacionada amb 1’atencié al pacient que introduisca la Direccid
General de Qualitat i Atencio al Pacient.

DISPOSICIO TRANSITORIA

Unica. Acreditacié de formacié

1. En el cas que I’actual personal no tinga acreditada encara esta
formacid, disposen, per a acreditar-la, d’un termini maxim de tres anys
a partir de la publicacio d’este decret en el Diari Oficial de la Comu-
nitat Valenciana.

2. El personal de nova incorporacié que no tinga acreditada esta
formacio, disposara per a aixo del mateix termini de tres anys des de
la incorporaci6 al SAIP.

DISPOSICIO DEROGATORIA

Unica. Derogacio normativa

Queden derogades totes les normes del mateix rang o d’un rang
inferior que s’oposen o contradiguen el que establix este decret i, en
particular, el Decret 2/2002, de 28 de gener, del Consell, pel qual es
creen els Servicis d’Atencid i Informacio al Pacient.

DISPOSICIONS FINALS

Primera. Habilitacié normativa

Es faculta el conseller de Sanitat per a I’adopcioé de totes les mesu-
res que siguen necessaries per al desplegament i execucio6 del que dis-
posa este decret.

Segona. Entrada en vigor

El present decret entra en vigor I’endema de la publicacid en el
Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.

Valéncia, 27 de novembre de 2009

El president de la Generalitat,
FRANCISCO CAMPS ORTIZ

El conseller de Sanitat,
MANUEL CERVERA TAULET

ciben los pacientes de la atencion que reciben del sistema sanitario y
por tanto en su nivel de satisfaccion, se valorara:

1. Ser buen conocedor de la institucion sanitaria y sus recursos
asistenciales, asi como de la legislacion y demas normativa vigente
relacionada con sus funciones.

2. Tener habilidades de negociacion para su relacion con los demas
profesionales asistenciales.

3. Tener habilidades de comunicacion para su relacion con los
pacientes, fundamentalmente tal y como recoge la Ley 1/2003, de 28
de enero, de la Generalitat, de Derechos e Informacion al Paciente de
la Comunitat Valenciana: respeto, comprension, amabilidad y sereni-
dad con la que todos los pacientes han de ser tratados.

4. Tener formacion especifica en las herramientas informaticas
SAIP, Programa de Informacion y Gestion y Atencion al Paciente
(PIGAP) y Voluntades Anticipadas (Volant) o en cualquier otra aplica-
cion informatica relacionada con la atencion al paciente que introduz-
ca la Direccion General de Calidad y Atencion al Paciente.

DISPOSICION TRANSITORIA

Unica. Acreditacion de formacion

1. En el caso de que el actual personal no tenga acreditada todavia
esta formacion, dispondra, para acreditarla, de un plazo maximo de
tres aflos a partir de la publicacion de este decreto en el Diari Oficial
de la Comunitat Valenciana.

2. El personal de nueva incorporacién que no tenga acreditada esta
formacion, dispondra para ello del mismo plazo de tres afios a partir
de su incorporacion al SAIP.

DISPOSICION DEROGATORIA

Unica. Derogacion normativa

Quedan derogadas todas aquellas normas de igual o inferior rango
que se opongan o contradigan a lo establecido en este decreto y, en
particular, el Decreto 2/2002, de 28 de enero, del Consell, por el que
se crean los Servicios de Atencion e Informacion al Paciente.

DISPOSICIONES FINALES

Primera. Habilitacion normativa

Se faculta al conseller de Sanidad para la adopcion de cuantas
medidas sean necesarias para el desarrollo y ejecucion de lo dispuesto
en este decreto.

Segunda. Entrada en vigor

El presente decreto entrara en vigor el dia siguiente al de su publi-
cacion en el Diari Oficial de la Comunitat Valenciana.

Valencia, 27 de noviembre de 2009

El president de la Generalitat,
FRANCISCO CAMPS ORTIZ

EL conseller de Sanidad,
MANUEL CERVERA TAULET
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