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tal y como hemos podido comprobar también en otras ocasiones, nos parece que aguella no iba mas alla
de la realizacién de proclamas y manifestacion de intenciones, pero no analizaba el problema planteado, es
decir, si existia o no déficit de medidas de seguridad en la unidad hospitalaria de salud mental del centro,
y no se pronunciaba en torno a medidas para combatirlo, en caso de que se apreciara aguel.

La normativa que regula el Libro de Reclamaciones de Ia Junta de Andalucia, asi como el tratamiento que de
las mismas se hace en la Carta de Servicios del SAS, obliga a comunicar actuaciones, y en su caso, medidas
adoptadas, y no creemos que la respuesta a la reclamacion del interesado respete estas prescripciones, y
por lo tanto, sirva a la finalidad que debe presidir el sistema de reclamaciones, que no es sino la de detectar
deficiencias y tratar de buscarles solucién, propiciando al mismo tiempo la participacion de los usuarios.

A tenor de lo expuesto, formulamos Resolucién al hospital recomendando que la formulacion de
Reclamacionesy Sugerencias por el funcionamiento del servicio sanitario se siga de un andlisis pormenorizado
del asunto planteado que permita detectar déficits y valorar posibilidades de mejora, de forma que la
respuesta emitida a las mismas, mas alla de manifestaciones de intenciones, se centre en comunicar las
actuaciones indagatorias realizadas y las medidas adoptadas en el caso concreto, sin perjuicio de otro tipo
de evaluaciones globales que de manera periodica se puedan llevar a cabo.

En este orden de cosas, la demora en la remisién de algunos de los multiples informes solicitados en el
curso de la queja de oficio 15/5474, que se inici¢ el afio pasado sobre el establecimiento de un sistema de
reclamacionesy sugerencias en la gestion de los servicios sanitarios publicos, nos ha impedido pronunciarnos
de forma generalizada sobre este asunto, por lo que esperamos poder dar cuenta de nuestras actuaciones
en el mismo en un préximo informe.

2.8 Farmacia

En otro orden de cosas la falta de interoperabilidad de la receta electrénica ha motivado también algunos
conflictos para los usuarios que han pretendido utilizar las mismas en sus desplazamientos fuera de nuestra
Comunidad Auténoma (queja 16/0029, queja 16/3502 y queja 16/5209), a los cuales hemos explicado
el proyecto que se esta llevando a cabo desde el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad en
orden a permitir que los ciudadanos puedan llegar a obtener su medicacion en cualquier oficina del pafs,
independientemente del lugar donde les hayan realizado la prescripcion en dicha modalidad de receta,
aungue el mismo aun se encuentra en fase de desarrollo.

1.11 CONSUMO

2 Analisis de las quejas admitidas a tramite
2.2 Otras cuestiones relacionadas con Consumo

En el campo de la supervision de la actuacion de la Administracion de consumo también contemplamos
un apartado especifico dedicado a analizar los planes y politicas de consumo y, entre otros, el papel que
juegan las asociaciones de defensa de las personas consumidoras.

Con ocasion de la queja 16/2195 precisamente formulabamos Resolucion al Ayuntamiento de Cérdoba
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para que promoviera la participacion de las asociaciones de personas consumidoras en la comision de
trabajo creada para la elaboracién de las tarifas de EMACSA.

La Asociacion que se dirigia a esta Institucion denunciaba la exclusién de las asociaciones de consumidores
y usuarios en la composicion de dicha mesa de trabajo y la respuesta municipal se limitd a justificar el
cumplimiento de la normativa exigida para la aprobacion de las tarifas de agua asi como dar cauce a la
participacion a través de los grupos politicos y sindicatos.

Entre los argumentos que empleabamos en la Resolucion haciamos referencia al modelo de gobierno
abierto que entendemos debe inspirar la toma de decisiones en el dmbito administrativo.

La participacién ciudadana se configura ademas como un pilar esencial en los procesos de discusion y
determinacion de las politicas del agua.

Ya en el Informe Especial “Los servicios domiciliarios de agua en Andalucia” (2005) haclamos referencia a
que el caracter esencial del agua y la dimension colectiva que tiene cualquier proceso de decision sobre este
elemento provoca la necesidad de contar con criterios nacidos desde las aportaciones mas enriquecedoras
de toda la sociedad afectada. Sefialabamos que resultaba necesario mejorar la definicion del papel de las
asociaciones de consumidores, usuarios y colectivos vecinales o de vocacidon medicambiental en los procesos
de discusion sobre estas politicas. En el mas reciente Informe Especial “Servicios de suministro de agua.
Garantias y derechos” (2015), hemos incluido expresamente entre las Recomendaciones formuladas
la propuesta de que se mejoren los mecanismos y cauces de participacion ciudadana en la regulacion,
organizacion y gestion de los servicios agua.

Asimismo recordabamos que la participacion se configura como instrumento no sélo de control de la
actuacion administrativa sino también como elemento necesario en la fase de toma de decisiones por lo
que, una vez se adopta la decisién de dar cabida a la participacién en el proceso previo a la presentacion
de unas tarifas, parece que carece de sentido excluir a un sector que resulta directamente afectado.

Alafecha de cierre de este Informe no hemos tenido ocasion de contar con la respuesta del Ayuntamiento
de Cdrdoba.

Con el convencimiento de la importancia de atender la voz de las asociaciones de consumidores y
usuarios de Andalucia para conocer y actuar ante los problemas que afectan a este gran colectivo, la
propia Institucion viene contando con la colaboracion de estas asociaciones para la realizacion de algunas
de nuestras actuaciones en materia de servicios de interés general y consumo.

Con objeto de formalizar esta colaboracidon mutua venimos impulsando la firma de convenios con las
distintas asociaciones de consumidores que, sin un contenido econémico, pretende servir de cauce para
fortalecer los mecanismos de proteccién de las personas consumidoras y usuarias en Andalucia y promover
el empoderamiento de las mismas para que sean artifices de la defensa y promocién de los derechos e
intereses que legalmente les corresponden.

Este afio pasado el Defensor del Pueblo Andaluz y Facua firmaban un convenio de colaboracién con objeto
de dar cauce a dicha colaboracidon mutua en favor de las personas consumidoras. Esperamos en proximo afios
extender estos convenios a otras asociaciones de defensa de los derechos de las personas consumidoras.
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