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Seccién lll. Otras disposiciones y actos administrativos
ADMINISTBACI()N DE LA COMUNIDAD AUTONOMA
CONSEJERIA DE SALUD

2207 Instruccion 1/2019, de 6 de marzo, de la consejera de Salud, sobre el funcionamiento del defensor de

los Usuarios del Sistema Sanitario de las Islas Baleares

El Capitulo IV del Titulo I de la Ley 5/2003, de 4 de abril, de Salud de las Islas Baleares, modificado por la Ley 13/2017, de 29 de
diciembre, de presupuestos de las Islas Baleares, regula las garantias de los derechos de los usuarios y, especialmente, crea y regula la figura
del Defensor de los usuarios del Sistema Sanitario Publico de las Islas Baleares, como un 6rgano adscrito a la consejeria competente en
materia de salud, encargado de la defensa de los derechos de los usuarios, el cual desarrollara sus funciones con plena autonomia funcional.

El articulo 22 de la Ley 5/2003, establece que el Defensor de los usuarios podra actuar de oficio o a solicitud de cualquier persona que
invoque un interés legitimo y consiste en atender las reclamaciones, quejas o denuncias presentadas dentro del ambito sanitario, iniciar las
investigaciones necesarias para aclararlas, formular sugerencias, propuestas o recomendaciones a la administracion y a las entidades privadas
con el fin de adecuar sus actuaciones a lo que prevé la ley, mantener entrevistas con las personas de la administracion que sean objeto de la
denuncia, la reclamacion o la queja de los usuarios y emitir informe anualmente en el Consejo de Salud del resultado de sus actuaciones.

Ademas, en su investigacion, el Defensor de los usuarios puede solicitar de las administraciones competentes la informacion detallada que
considere necesaria, con la garantia de la mas absoluta reserva y confidencialidad en su actuacion.

De acuerdo con el articulo 23 de la Ley 5/2003, se establecera reglamentariamente el régimen de aplicacion en la figura del Defensor de los
usuarios.

En este contexto, en tanto no finalicen los tramites de su regulacion reglamentaria, para un eficaz funcionamiento del 6érgano legalmente
establecido, se hace necesario dictar esta instruccion, de acuerdo con el articulo 21 de la Ley 3/2003, de 26 de marzo, de régimen juridico de
la Administracion de la Comunidad Auténoma de las Islas Baleares por razon de la materia y de las tareas que desarrolla.

Por todo ello, dicto la siguiente,
Instruccion
1. Presentacion y admision de las quejas

El procedimiento para llevar a cabo las funciones del Defensor del usuario previstas en la Ley 5/2003, en relacion con la atencion de las
reclamaciones, quejas y denuncias presentadas dentro del &mbito sanitario es el siguiente:

1. Las quejas de los usuarios que no hayan sido resueltas por el Servicio de Salud de las Islas Baleares dentro del plazo establecido o cuando
las haya resuelto de manera desfavorable para el reclamante, deben ser remitidas al Defensor de los Usuarios del Sistema Sanitario de las
Islas Baleares.

2. Las quejas recibidas por el Defensor de los Usuarios que no hayan sido previamente remitidas al servicio de Salud de las Islas Baleares
para su resolucidn, tienen que ser enviadas para que en el plazo de quince dias héabiles se pronuncie sobre ellas.

3. En el plazo maximo de quince dias habiles desde su presentacion, se tiene que comunicar al interesado la admision o la inadmision de la
queja, con las causas que la justifican.

2. Publicacion y efectos
Esta Instruccion se tiene que publicar en el Boletin Oficial de las Islas Baleares y tiene efectos desde el dia siguiente de haberse publicado.
Palma, 6 de marzo de 2019

La consejera de Salud
Patricia Gomez Picard
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