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Asunto 04/2025

RESOLUCION RELATIVA A LA FALTA DE COMUNICACION Y TRATO RECIBIDO
POR PARTE DEL PERSONAL DE LA RESIDENCIA(...)

l.- CONSULTA

1. El 10 de junio del 2025 se recibié por correo electrénico una queja en relacion con la
falta de comunicacion con la residencia de (...) y el trato recibido por parte de la Direccion
de la residencia. Segun se sefiala, a cuenta de la prohibicion de entrada de perros en la
residencia, la familia de un residente inicid6 una recogida de firmas, aparentemente sin
cumplir las normas establecidas para ello, pero no reciben respuesta a la pregunta de
coémo pueden reconducir dicha recogida de firmas. Se quejan, ademas, del trato recibido
por parte de la Direccion del rentro quien, segun el escrito, no lo hizo con la mayor
dignidad y respeto que se merecen tanto las personas residentes como sus familiares.

Todo ello lo ponen en conocimiento de esta Comisién de Etica Institucional a la espera de
obtener su contestacion.

I.- NORMAS DE APLICACION

1.- Por acuerdo del Consejo de Gobierno Foral de 1 de marzo del 2016 se aprobd el
Sistema de Integridad Institucional de la Diputacion Foral de Gipuzkoa y de su sector
publico (SlII), con el que se quiere afianzar la ética publica y la ejemplaridad como sefias
de identidad de la Institucion.

En el marco de dicho Sistema, se han aprobado sucesivamente diferentes Cédigos de
conducta: por acuerdo del Consejo de Gobierno Foral de 1 de marzo del 2016, el Codigo
de Conducta y Buenas Practicas de los miembros de la Diputacion Foral de Gipuzkoa y
de los altos cargos publicos y personal asimilado de la Administracion Foral de Gipuzkoa
y de las entidades de su sector publico (CCCP); por acuerdo del Consejo de Gobierno
Foral del 5 de septiembre de 2017, el Cddigo de Conducta y Marco de Integridad
Institucional aplicable a la contratacion publica (CCC); por acuerdo del Consejo de
Gobierno Foral del 7 de noviembre de 2017, el Codigo Etico y de Buena Gestion del
Empleo Publico foral de Gipuzkoa (CCEP); por acuerdo del Consejo de Gobierno Foral
de 2 de octubre del 2018, el Cdédigo de conducta y Marco de Integridad aplicable a
Ayudas y Subvenciones de la Diputacién Foral de Gipuzkoa y de su sector publico
(CCAS); por Decreto Foral 13/2022, de 13 de septiembre, el Cédigo de Conducta
aplicable a los grupos de interés que interactian con la Diputacion Foral de Gipuzkoa y
su sector publico (CCGI); y por acuerdo del Consejo de Gobierno Foral de 10 de enero
del 2023, el Cdédigo Etico para la utilizacion de los datos y la inteligencia artificial en la
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Diputacion Foral de Gipuzkoa y en el resto de entidades que forman parte del sector
publico foral (CDIA).

2.- Tanto el Sll como los respectivos Cdodigos de conducta establecen que sera la
Comision de Etica Institucional (CEIl), cuya organizacién, procedimiento y funcionamiento
se regula en el Decreto Foral 10/2022, de 3 de mayo, el 6rgano de maxima garantia y
quien conozca los asuntos relativos a su aplicacion, correspondiéndole tramitar y resolver
las quejas y denuncias recibidas sobre el incumplimiento de los valores, principios y
normas de conducta establecidos en los diferentes instrumentos de desarrollo del
Sistema de Integridad Institucional.

Ill. VALORACION DE LA COMISION DE ETICA INSTITUCIONAL

1- En el presente asunto se denuncia el trato recibo por parte del personal de la
Residencia (...), centro perteneciente a KABIA.

Dado que la queja recae sobre un tercero, siguiendo el procedimiento establecido en el
articulo 9 del Decreto Foral 10/2022, de 3 de mayo, relativo a la tramitacion, resolucién y
notificacion de los asuntos, el 13 de junio se trasladd a las personas responsables de
KABIA la queja recibida a fin de informarles y garantizar su derecho a poder manifestar y
argumentar las consideraciones oportunas, a la vez que se realizaban algunas preguntas
que esta CEI consideré necesarias para poder resolver el asunto. En este sentido, el
propio 13 de junio se remitié un escrito con sus consideraciones.

2.- El escrito es presentado por familiares de una persona residente de dicho centro.
Segun sefialan, en el momento de ingresar a su padre nadie les comunicé que estaba
prohibida la entrada de perros al jardin de la residencia ni tampoco esta entre las normas
del centro que les dieron por escrito. No estando de acuerdo con esta medida, la familia
inicid una recogida de firmas sobre este tema. Sin embargo, segun establece la
normativa del centro, cualquier reclamacion (incluida la recogida de firmas) debe ser
comunicada a la Direccién, con el fin de que ésta habilite los medios necesarios para que
se a lleve a efecto por lo que, no habiendo sida comunicada con anterioridad, la recogida
de firmas no se considera valida. Ante esta situacion, la familia, que decia desconocer
este procedimiento, ha preguntado qué pasos deben seguir ahora para poder validar
dicha recogida de firmas, pero al parecer no han podido contactar con KABIA y no han
obtenido ninguna respuesta.
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Por otro lado, solicita la incorporacion de estos familiares al grupo de WhatsApp existente
para la facilitar la comunicacién, dado que al no estar en el grupo no se enteraron de que
se iba a celebrar una reunién y no estan de acuerdo con algunas decisiones adoptadas
en la misma, a pesar de que desde el centro les han afirmado que la convocatoria a la
reunion les fue enviada por correo postal.

Finalmente, se queja del trato recibido por parte de la Direccion del centro. Se sefiala que
las formas que se utilizaron no fueron las correctas, y que desde luego no fueron tratados
con la maxima dignidad y respeto al que tienen derecho segun las propias normas del
centro, cuestion por la que les hicieron sentir mal.

3.- El escrito enviado por KABIA pone de manifiesto que son conocedores del asunto, ya
que el 25 de mayo los familiares pusieron una queja en la propia residencia de (...) y el 5
de junio la misma queja enviada a esta CEIl fue enviada al buzén de quejas de KABIA.
Adjuntan a esta CEIl copia del mensaje que a modo de respuesta se les ha enviado el dia
13 de junio por la mafana.

El escrito de KABIA comienza sefalando que en la residencia de (...) conviven unos 100
residentes, que, junto al personal trabajador y familiares, conforman la comunidad de la
residencia. Para que esta comunidad pueda convivir de una forma sana, deben
respetarse una serie de normas, entre las cueles se encuentra la prohibicion de entrada
de perros. Si bien reconocen que en algunos casos la compafiia canina puede tener
efectos terapéuticos, igual de cierto es que otros convivientes tienen miedo a los perros,
porque lo que en pro de la convivencia y de la propia seguridad de todos los resientes se
decidié adoptar tal prohibicion, que fue ratificada en la asamblea anual celebrada el 10 de
abril del 2025.

Sobre a la recogida de firmas, tal y como se les ha comunicado a los familiares, existe un
procedimiento que deben seguir para garantizar que el proceso se lleva a cabo de forma
segura para lo que deben coordinarse con los responsables del centro. Y en cuanto al
grupo de WhatsApp, se les recuerda que, al ingreso de su familiar al centro, se les
comunico la existencia de este grupo y que para que la persona de referencia del
residente (quien esta metido en dicho grupo) pueda recibir las notificaciones debe tener
guardado como contacto el teléfono de la residencia.

Finalmente se senala que el objetivo de KABIA es ofrecer a sus usuarios un servicio
integral, personalizado y de calidad, por lo que agradecen la participacién en el mismo
tanto de residentes como de sus familiares.

4.- La queja presentada pone el foco en (1) la falta de comunicacion por parte de KABIA 'y
(2) el trato recibido por parte de la Direccién del centro. Estas dos cuestiones son las que
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esta CEIl puede analizar, ya que el Sll hace hincapié en las cuestiones que subyacen en
ambos temas, sin embargo, nada tiene que decir sobre la prohibicién de la entrada de los
canes, la adecuacion del procedimiento de recogida de firmas o la persona que debe
estar en el grupo de WhatsApp, ya que son cuestiones que quedan fuera del ambito de
aplicacion del Sll y, por ende, fuera del ambito de competencia de esta CEl.

(1) Sobre la respuesta que ha de darse siempre a las cuestiones planteada por la
ciudadania habla el CEEP en varios de sus principios:

3.1 Trasparencia

(...)

c) Asimismo, las y los empleados publicos forales actuaran con especial diligencia
garantizando respuestas rapidas, efectivas y motivadas, cuando se demande a la
Administraciéon Foral informacién publica por parte de la ciudadania y de sus entidades,
ponderando en cada caso los limites existentes, los derechos en juego e interpretando de
forma restrictiva las causas de inadmisiéon y aquellos limites, con el fin de favorecer el
control de la actividad publica por la ciudadania.

(...)

3.5 Responsabilidad profesional

(...)

b) En el gjercicio de sus funciones las y los empleados publicos forales actuaran siempre
con plena responsabilidad profesional, cumpliendo sus funciones y tareas con la mayor
diligencia posible y dedicando los esfuerzos necesarios para cumplir los objetivos
marcados.

¢) Todo ello implica una especial dedicacion a las funciones asignadas, valorando siempre
los intereses y posiciones que cada asunto o tramite administrativo conlleve, motivando en
todo caso cualquier propuesta o informe, y, en todo caso, asumiendo las consecuencias
que se deriven por el gjercicio incorrecto de tales funciones, asi como de sus propias
conductas.

(...)

Tal y como se sefialaba en las Resoluciones 04/2023, 06/2023 y 09/2023, entre otras,
estos preceptos pretenden garantizar una adecuada y profesional atencion a la
ciudadania y usuaria de los servicios publicos, ya que un servicio prestado con diligencia,
eficacia y empatia tiene como consecuencia una ciudadania contenta y agradecida con el
servicio recibido, razon por la cual deben de adoptarse siempre todas las medidas
necesarias para garantizar que asi sea.
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En el presente asunto, a pesar de que en el escrito de queja se dice no poder contactar
con KABIA, tras presentar la queja el 25 de mayo mantuvieron una reunién con la
Direccion del centro, y tras una conversacion telefénica el 03 de junio, el 05 de junio
presentd una queja por escrito en el buzén general de KABIA, que fue contestada el dia
13 de junio. Puede que las respuestas obtenidas no hayan sido las esperadas por los
familiares, o que las respuestas no hayan llegado tan rapido como hubieran querido, si
bien es cierto que la respuesta por escrito por parte de KABIA fue enviada 10 dias
después de haber recibido la queja, lo cual se encuentra dentro no solo de una plazo
aceptable si no también dentro del plazo legal que establece el Decreto Foral 9/2022, de
26 de abril, por el que se regula el Sistema Foral de Atencién Ciudadana de la Diputacion
Foral de Gipuzkoa, que establece en un maximo de 20 dias el plazo para dar respuestas
a las quejas de la ciudadania (art. 28.1). Por tanto, nada hace pensar que haya habido
incomunicacion por parte de KABIA o que su interlocucion se haya demorado en exceso,
pues queda, a nuestro juicio, dentro de unos margenes perfectamente aceptables.

(2) En cuanto al trato recibido por parte de la Direccion del centro, el CCEP es claro al
respecto y establece como norma general la necesidad de atender con respeto a los
usuarios:

7. Respeto

(..)

d) Particular atencion se debera prestar por parte de las y los empleados publicos a las
relaciones con la ciudadania y con los usuarios de los servicios publicos. En este
ambito, en cuanto que tal ciudadania es la razon Ultima de la existencia de la idea de
servicio publico que prestan las y los empleados forales, sera tratada en todo caso y
situacién con cortesia, correccion, debido respeto y, en especial, con la dignidad que
toda persona merece, asi como con deferencia, empatia y serenidad.

(..)

Sin embargo, en el presente asunto, y sin mas detalles sobre lo ocurrido mas a alla de
que al familiar en cuestion no le gustaron las formas, no podemos hablar de evidencias
que sustenten una mala praxis en este sentido.

En virtud de todo lo expuesto, la Comision de Etica Institucional adopta, por unanimidad,
con fecha de 19 de agosto del 2025, la siguiente



Gipuzkoak
F(])II)EZA/\]%?n?dia Erakundearen Etika Batzordea

. . Comisién de Etica Institucional
Diputacion Foral

de Gipuzkoa

RESOLUCION

Unico. -. Teniendo en cuenta lo establecido en el Cédigo Etico y de Buena Gestién del
Empleo Publico foral de Gipuzkoa en relacién con los principios de Transparencia y
Responsabilidad Profesional y el valor del Respeto, la gestion realizada por KABIA no
vulnera a lo establecido en el Sistema de Integridad Institucional de la Diputacién Foral de
Gipuzkoa y de su sector publico

Irune Berasaluze Lazkano
Presidenta de la Comisién de Etica Institucional



