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CONSEJERIA DE SALUD
DECRETO 1/2005, DE 7 DE ENERO, POR EL QUE SE REGULA EL ESTATUTO JURIDICO Y
FUNCIONAMIENTO DEL DEFENSOR DEL USUARIO DEL SISTEMA PUBLICO DE SALUD DE LA RIOJA

BOR 13 DE ENERO DE 2005

El Defensor del Usuario del Sistema Publico de Salud de La Rioja fue instaurado por Ley 2/2002 de 17 de abril
(Boletin Oficial de La Rioja 23 de abril), de Salud. En el apartado dos de su exposicion de motivos ya se avanza que
se da carta de naturaleza a una figura relevante como es Defensor del Usuario del Sistema Publico de Salud de La
Rioja, y al mismo se dedican los articulos 25 al 31.

El presente decreto se dicta al amparo de la habilitacién normativa que la Ley 2/2002 concede al Gobierno en su
disposicion final primera, y con el que se regula el estatuto juridico y el funcionamiento de la institucion.
El Defensor del Usuario estd concebido para la defensa de los usuarios de los centros que formen parte del
Sistema Publico de Salud de La Rioja, si bien se prevé que los centros privados puedan adherirse voluntariamente
a lo regulado en esta norma.

Entre las funciones del Defensor del Usuario debe destacarse su papel mediador, bajo los principios de
neutralidad, servicio a los interesados y fomento del didlogo entre las partes. Como mediador, el Defensor del
Usuario hara sugerencias a las partes, si bien no podra imponer sus criterios.

Se establece que el Defensor del Usuario tiene nivel asimilado al de Director General, con su régimen propio de
incompatibilidades; y los medios materiales y personales del Defensor del Usuario se dotard a través de la
Consejeria competente en materia de salud.

La defensa de los usuarios exige que tenga plena facultad de actuaciones, por lo que el Defensor del Usuario podra
realizar cuantas actuaciones resulten precisas para el desarrollo de su cometido; y asi, podra solicitar informacion
de la Administracién, acceder a las diversas dependencias, consultar expedientes, etc. Esta facultad debe de ser
completada con la obligacién de todo 6rgano administrativo de atender los requerimientos del Defensor del
Usuario y no obstruir el ejercicio de sus funciones.

La actividad del Defensor del Usuario vendrd reflejada en una Memoria anual, en la que constara todas las
peticiones recibidas, su estado de tramitacién y las propuestas que haya hecho a la Administracion. Con la
publicacion de la Memoria se garantiza un general conocimiento de todas sus actividades realizadas a lo largo del
afo.

Por todo ello, el Consejo de Gobierno, a propuesta del Consejero de Salud, oido el Consejo Consultivo de La Rioja,
y previa deliberacion de sus miembros en su reunién del dia 7 de enero de 2005, acuerda aprobar el siguiente
Decreto

Capitulo I. Disposiciones Generales

Articulo 1. Objeto.
El presente decreto tiene por objeto regular el estatuto juridico, la organizacién y el funcionamiento del Defensor
del Usuario del Sistema Publico de Salud de La Rioja.

Articulo 2. El Defensor del Usuario.

1. El Defensor del Usuario del Sistema Publico de Salud de La Rioja es el 6rgano encargado de la defensa de
los usuarios de cualquier centro, servicio o establecimiento sanitario que forme parte de los recursos del
Sistema Publico de Salud de La Rioja.

2. En el desempefio de sus funciones, el Defensor del Usuario goza de plena autonomia e independencia.

Articulo 3. Ambito de actuacion.
1. El Defensor del Usuario desarrollard sus actuaciones en todo el territorio de la Comunidad Auténoma de
La Rioja.
2. En el ejercicio de sus competencias, el Defensor del Usuario podra solicitar la colaboracién y auxilio de
otros dérganos similares de las Comunidades Auténomas, en especial para el cumplimiento de sus
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funciones cuando el Sistema Publico de Salud de La Rioja disponga de recursos radicados en otro territorio
en virtud de acuerdos o convenios para la atencidn a pacientes desplazados.

El Defensor del Usuario no podra delegar el ejercicio de su competencia en érganos similares de otras
Comunidades Auténomas.

Articulo 4. Funciones.
El Defensor del Usuario ejercera las siguientes funciones:

1.

A)
B)
Q)

D)

o

10.
11.
12.

13.

Atender en todo caso, y tramitar cuando corresponda, todas las reclamaciones, quejas, denuncias o
sugerencias que le dirijan los usuarios del Sistema Publico de Salud de La Rioja, promoviendo las
oportunas investigaciones para el esclarecimiento del contenido de las mismas.

Intermediar en los conflictos que planteen los ciudadanos como usuarios del sistema sanitario de La Rioja,
y de acuerdo con los siguientes principios:

Neutralidad. El Defensor del Usuario mediara en el conflicto planteado sin favorecer a ninguna de las
partes.

Servicio a los interesados. La funcién del Defensor del Usuario, como mediador, es ayudar a las partes a
encontrar una solucién satisfactoria para todos.

Dialogo. El Defensor del Usuario, en la busqueda de soluciones, facilitard y fomentara el didlogo entre las
partes a través de su persona.

El Defensor del Usuario, cuando actie en funciones de mediador, sugerird a las partes una o mas
soluciones para poner fin al conflicto planteado, pero no tendra autoridad para imponer sus criterios o
decisiones.

Gestionar el Registro en el que quedara constancia de las reclamaciones, quejas, denuncias y sugerencias
que reciba.

Velar porque los beneficiarios del Sistema Publico de Salud, y los usuarios del mismo en particular, tengan
garantizada la informacién necesaria y de manera comprensible sobre los servicios y prestaciones que
ofrece el Sistema, requisitos para acceder a los mismos, y los derechos y deberes que les corresponden.
Velar por el desarrollo efectivo de los mecanismos previstos de participacidon de los ciudadanos en Sistema
Publico de Salud de La Rioja.

Elaborar un informe anual comprensivo de las actividades desarrolladas; y remitirlo a la Consejeria
competente en materia de salud y al Consejo Riojano de Salud.

Representar a la institucidon en todos aquellos actos que fuera convocado.

Mantener relacidn directa con otras instituciones en temas de su competencia.

Hacer propuestas sobre el proyecto de presupuestos de la institucidon, que se incorporard al de la
Consejeria competente en materia de salud.

Cursar instrucciones de orden interno para la mejor ordenacion de sus propios servicios.

Supervisar el funcionamiento de su propia institucion.

Coordinar sus propias competencias con las atribuidas a otros drganos similares que puedan constituirse
en otras Comunidades Auténomas.

Cualquier otra que le sea atribuida para la mejora de la calidad de las prestaciones sanitarias, el acceso de
los usuarios a las mismas o su participacion.

Capitulo Il. Estatuto Juridico

Articulo 5. Nombramiento.

1.

El nombramiento del Defensor del Usuario se realizard por el Gobierno, a propuesta del Consejero de
Salud, y previa consulta del Consejo Riojano de Salud.

Podra ser nombrado Defensor del Usuario cualquier espafiol mayor de edad, que tenga su vecindad
administrativa en la Comunidad Autonoma de La Rioja y se encuentre en el pleno disfrute de sus derechos
civiles y politicos.

Si el nombrado Defensor del Usuario tuviera la condicidn de personal al servicio de la Administracién de la
Comunidad Auténoma de La Rioja, quedard en la situacion prevista en la normativa que le sea de
aplicacion.
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Articulo 6. Mandato y toma de posesion.

1.

2.

El Defensor del Usuario serd nombrado para un periodo de cuatro afios, pudiendo ser reelegido hasta
completar un total de dos mandatos consecutivos.

El Defensor del Usuario tomara posesion de su cargo ante el Presidente de la Comunidad Auténoma de La
Rioja.

Articulo 7. Rango organico e incompatibilidades.

1.
2.

Al Defensor del Usuario le corresponde el nivel asimilado al de Director General.

El régimen de incompatibilidades para el ejercicio del cargo de Defensor del Usuario es el propio de los
Directores Generales, regulado por la Ley 8/2003 de 28 de octubre (BOR 13 de noviembre), del Gobierno e
incompatibilidades de sus miembros.

El Defensor del Usuario debera cesar, dentro de los diez dias siguientes a su nombramiento y antes de
tomar posesidn, en toda situacién de incompatibilidad que pudiera afectarle. En caso contrario se
entenderd que no acepta el nombramiento.

Si el Defensor del Usuario incurriera en incompatibilidad después de haber tomado posesion del cargo, se
entendera que renuncia al mismo desde la fecha en que ésta se produzca.

Articulo 8. Cese y sustitucidn.

1.
a)
b)
c)
d)
e)
f)
2.

El Defensor del Usuario cesard, por alguna de las siguientes causas:

Fallecimiento.

Incapacidad sobrevenida.

Renuncia.

Expiracidon del plazo de su nombramiento.

Actuar con notoria negligencia en el cumplimiento de las obligaciones y deberes del cargo.

Haber sido condenado, mediante sentencia firme, por delito doloso.

Cuando se produzca alguna de las causas sefaladas en las letras a), c), d) o f) del nUmero anterior, el
Consejero competente en materia de salud lo pondra en conocimiento del Consejo Riojano de Salud, y
propondra al Gobierno el cese, debiendo acompafar a su propuesta la documentacion en que se
fundamente.

Una vez acordado el cese por el Gobierno, el Consejero competente en materia de salud declarard la
vacante en el cargo.

Cuando se produzca alguna de las causas sefialadas en las letras b) o e) del nimero uno de este articulo se
concederd audiencia previa al interesado ante el Consejo Riojano de Salud, y el acuerdo que surja del
debate en el seno de éste se trasladara al Gobierno, a través de la Consejeria competente en materia de
salud.

Una vez acordado el cese por el Gobierno, el Consejero competente en materia de salud declarara vacante
el cargo.

Vacante el cargo, se iniciara el procedimiento para el nombramiento de un nuevo Defensor del Usuario en
el plazo no superior a un mes.

Articulo 9. Estructura y medios.

1.

El Defensor del Usuario es un érgano independiente adscrito a la Consejeria competente en materia de
salud. A través de la misma recibira los medios personales, econdmicos, materiales y auxiliares necesarios
para asegurar el desempeino de sus funciones de manera eficaz.

Para el desempefio de sus funciones, el Defensor del Usuario dispondrd de la Oficina del Defensor del
Usuario.

Capitulo lll. Procedimiento
Seccidn Primera. Disposiciones generales.

Articulo 10. Precepto general.

Toda persona que se dirija al Defensor del Usuario habra de hacerlo con relacidn a la actuacién de Ia
Administracién sanitaria de La Rioja o de cualquiera de los centros, servicios y establecimientos sanitarios
pertenecientes a la misma o concertados con ella, con arreglo a lo que se establece en este Decreto.
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El Defensor del Usuario podr3, de oficio, supervisar por si mismo la actividad de la Administracién Sanitaria de La
Rioja en el &mbito de sus funciones definidas en este Decreto.

Articulo 11. Legitimacion.

1.

Cualquier persona, natural o juridica, podra dirigirse al Defensor del Usuario mediante reclamacién, queja,
denuncia o sugerencia.

La autoridad administrativa, cuando actle en asuntos de su competencia, no podra dirigirse al Defensor
del Usuario. Se exceptuan los casos en que ejerza como responsable directo de una persona que sea
menor de edad o esté incapacitada legalmente.

Articulo 12. Competencia.
En el desempefio de sus funciones, el Defensor del Usuario conocera:

a)

En primera instancia
De todo tipo de peticiones que afecten a mas de una Zona Bdésica de Salud.
De las peticiones que le dirijan los érganos a que se refiere el articulo 21 de este decreto.

B) En segunda instancia:

- De todas las peticiones que hayan sido resueltas por los Servicios de Atencidn al Paciente.

- De todas las peticiones que no hayan sido atendidas o resueltas por el Servicio de Atencidn al Paciente
dentro de plazo. Se entenderda que no ha sido resuelta dentro de plazo si transcurrido un mes desde su
presentacidn, el interesado no hubiese obtenido respuesta.

- De todas las peticiones que se presenten de manera reiterada sobre un mismo centro, servicio,
establecimiento, unidad o personal. Se entenderd que hay reiteracién cuando se presenten mas de tres
peticiones con el mismo contenido por diferentes usuarios.

Articulo 13. Efectos.

1.

La presentacidon de cualquier escrito al Defensor del Usuario, independientemente de su contenido, en
ningun caso suspendera la ejecucién de la resolucién o acto afectado, ni los plazos previstos en las leyes
para recurrir en via administrativa o judicial; tampoco condicionara el ejercicio de otras acciones o
derechos que puedan ejercitar los interesados, ni interrumpira el plazo para su ejercicio.

En consecuencia con el apartado anterior, la presentacion de cualquier escrito ante el Defensor del
Usuario no interrumpira los plazos establecidos para que los interesados presenten sus reclamaciones en
materia de responsabilidad patrimonial de la administracion.

Articulo 14. Tramitacion.

1.

Todas las peticiones dirigidas al Defensor del Usuario quedaran anotadas en los correspondientes
Registros que al efecto se establezcan, se acusara recibo de las mismas y se tramitaran segun se establece
en este Decreto.

El Defensor del Usuario tramitara las peticiones que se le dirijan y guarden relacion con las funciones por
él desempeniadas. La tramitacién tendrd, en todo caso, caracter contradictorio.

En todo momento el interesado podrd conocer el estado en que se encuentra la tramitacién de su
peticién.

El Defensor del Usuario rechazara todas las peticiones andnimas, manifiestamente infundadas o que no
guarden relacidn con sus funciones. En estos casos podra informar al interesado sobre el cauce mas
adecuado para ejercitar su pretensién. Esta decisidon no sera susceptible de recurso.

El Defensor del Usuario no se pronunciara sobre aquellas peticiones pendientes de resolucién judicial. Si
hubiere iniciado actuaciones, suspendera las mismas tan pronto conozca que se ha presentado demanda o
recurso ante cualquier Tribunal.

Articulo 15. Actuaciones.

1.
a)
b)

En el ejercicio de sus funciones, el Defensor del Usuario esta facultado para:

Solicitar al interesado la ampliacion de datos, si se estimara pertinente

Solicitar de las Administraciones correspondientes toda la informacion que considere necesaria para el
desarrollo de su funcion.
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c)

Acceder en todo momento, acreditando su identidad, a cualquier dependencia de la Consejeria de Salud y
de cualquier organismo o entidad dependiente de ella, asi como a cualquier centro, servicio o
establecimiento sanitario integrado en el Sistema Publico de Salud de La Rioja; consultar los expedientes o
documentacién administrativa que conste en los mismos y la considere necesaria para el cumplimiento de
sus funciones; y mantener entrevistas personales con directivos y empleados.

Sin perjuicio de lo establecido en el nimero cuatro del articulo anterior, el Defensor del Usuario podra
iniciar una investigacién, o continuar la iniciada, sobre los problemas generales que se le hubieran
planteado en las peticiones recibidas.

El Defensor del Usuario informara al interesado sobre el resultado de sus investigaciones. Asimismo,
podra poner en conocimiento del interesado la respuesta que hubiese recibido de la Administracién o
funcionario implicados, dejando a salvo los aspectos que tuvieren el caracter de reservado o secreto, o
gue contengan datos confidenciales de tercera persona.

Articulo 16. Colaboracion.

1.

Todo érgano administrativo tendra la obligacion de atender los requerimientos efectuados por el
Defensor del Usuario en la forma solicitada en el plazo de quince dias, o en su defecto exponer
razonadamente los motivos que imposibilitan cumplimentar lo requerido.

Toda actividad que comporte resistencia, negativa u obstruccién al normal ejercicio de sus funciones,
podra dar lugar a la exigencia de la responsabilidad administrativa o laboral que proceda, a cuyos efectos
el Defensor del Usuario pondra los hechos en conocimiento del responsable de la institucidn sanitaria.

Si de las actuaciones realizadas por el Defensor del Usuario en el ejercicio de sus funciones resultaran
indicios de infraccién administrativa o lesidon de los derechos de los usuarios o pacientes por parte de
funcionarios o empleados del sistema publico de salud, podrd poner los hechos en conocimiento del
drgano competente a los efectos disciplinarios que procedan.

Seccion Segunda. Recomendaciones y Sugerencias.

Articulo 17. Contenido

1.

Como resultado de sus actuaciones, el Defensor del Usuario podra sugerir a la Administracién sanitaria la
modificacién de los criterios utilizados para la adopcién de sus actos y resoluciones; asi como dirigirle
propuestas de resolucion. El Defensor del Usuario no podra en ningln caso modificar ni anular los actos y
resoluciones dictados.

Si el Defensor del Usuario creyera que el estricto cumplimiento de una norma puede provocar situaciones
injustas o perjudiciales para los usuarios del sistema publico de salud de La Rioja, podra dirigir informe
razonado al titular de la Consejeria de Salud sugiriéndole la modificacién de la misma o que adopte las
iniciativas pertinentes para su modificacién.

Las decisiones del Defensor del Usuario, cualquiera que fuera su contenido, no seran susceptibles de
recurso

Articulo 18. Centros concertados

Cuando el Defensor del Usuario realice actuaciones en centros, servicios o establecimientos sanitarios
concertados, podra dirigirse a los érganos competentes para que ejerzan sus potestades propias en materia de
contratacion, inspeccion, control o sancién.

Articulo 19. Advertencias, recomendaciones y sugerencias.

1.

El Defensor del Usuario, con ocasiéon de sus investigaciones, podrd formular a las autoridades y
funcionarios de la Administracion sanitaria advertencias, recomendaciones, recordatorios de sus deberes
legales y sugerencias para la adopcién de nuevas medidas. En todo caso, las autoridades y funcionarios
vendran obligados a responder por escrito en el plazo no superior a un mes.

El Defensor del Usuario gozard de la autoridad suficiente para que sus advertencias, recomendaciones,
recordatorios y sugerencias sean convenientemente observadas por quien deba solucionar el conflicto, y
deberan tenerse en cuenta para corregir las deficiencias que se pongan de manifiesto o implantar posibles
mejoras.
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3. Una vez formuladas sus recomendaciones, si el Defensor del Usuario apreciara que no se produce una
medida adecuada en el sentido solicitado, o no se le informara de las razones para no adoptarlas, pondra
en conocimiento del Consejero de Salud los antecedentes del asunto y sus recomendaciones. Si tampoco
obtuviera una justificacién adecuada, incluird el asunto en su Memoria anual, con mencién de los nombres
de las autoridades o funcionarios que hayan adoptado tal actitud.

Capitulo IV. Memoria anual

Articulo 20. Presentacion de la Memoria, y su contenido

1. El Defensor del Usuario dara cuenta de sus actividades anualmente a la Consejeria competente en materia
de salud y al Consejo Riojano de Salud. A tal fin, presentara ante los citados drganos, dentro del primer
trimestre de cada afio, una Memoria referida a las actividades desarrolladas en el afio anterior.

2. La Memoria contendrd la informacidn suficiente que permita conocer al menos los siguientes datos:

a) Numero de peticiones recibidas, desglosadas por reclamaciones, quejas, denuncias y sugerencias; asi
como el contenido principal de las mismas.

b) Numero de las tramitadas, resoluciones adoptadas y grado de cumplimiento de las mismas.

c) Los asuntos a que se refiere el nimero tres del articulo diecinueve de este decreto.

d) Numero de las pendientes de resolucién, y estado de tramitacidn en que se encuentran.

e) Numero de las rechazadas, expresando sus causas.

f) Conclusiones.

g) En su caso, propuestas tendentes a lograr una mejora en la prestacion de los servicios, o en la calidad de
los mismos.

Articulo 21. Informe extraordinario.

Cuando la gravedad o urgencia de los hechos lo aconsejen, el Defensor del Usuario, por si o a peticién de
cualquiera de los érganos citados en el nimero uno del articulo anterior, podra dirigir a los mismos un informe
extraordinario.

Cuando el Defensor del Usuario emita un informe extraordinario, se debera pronunciar en el mismo a cerca de su
publicacion.

Articulo 22. Publicacion.

La Consejeria competente en materia de salud hard publicas las Memorias que cada afio presente el Defensor del
Usuario.

Asimismo, la Consejeria competente en materia de salud hard publico el contenido de los informes
extraordinarios, en todo o en parte, oido previamente el Defensor del Usuario.

Disposicion Adicional Unica. Adhesién de centros privados.

La Consejeria de Salud establecerd el procedimiento mediante el cual los centros, servicios y establecimientos
sanitarios privados que desarrollen sus funciones o presten sus servicios en el dmbito territorial de la Comunidad
Autdénoma de La Rioja puedan adherirse voluntariamente a lo regulado en este Decreto. En todo caso, la adhesién
debera solicitarse por escrito.

Disposicion Transitoria Unica. Hechos anteriores.
La disposiciones contenidas en el presente decreto no serdn de aplicacion a los hechos acaecidos con anterioridad
al nombramiento del primer Defensor del Usuario.

Disposicidn Final Primera. Otras unidades de atencion al paciente.
Lo regulado en el presente decreto se entiende sin perjuicio de las funciones que en materia de atencion al
usuario o paciente se realizan por las distintas unidades administrativas de la Administracién sanitaria.

Disposicion Final Segunda. Habilitacion normativa.
Se faculta al Consejero de Salud para dictar cuantas disposiciones resulten necesarias a fin de cumplimentar lo
establecido en el presente decreto.

Direccion: Calle Duquesa de la Victoria, 65 (bajo) — C. Postal: 26004 — LOGRONO — La Rioja
Teléfono: 941 26 20 24 Fax: 941 24 95 00 correo@sindicato-star.es www.sindicato-star.es



i STAR
Sindicato de Trabajadores de la Administracion Riojana z:

Disposicion Final Tercera. Entrada en vigor.

El presente decreto entrard en vigor al dia siguiente de su publicacién en el Boletin Oficial de La Rioja, sin perjuicio
de lo establecido en la disposicidn transitoria Unica.

En Logrofio, a 7 de enero de 2005.- El Presidente, Pedro Sanz Alonso.- El Consejero de Salud, Pedro Soto Garcia.
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