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SINDIC DE GREUGES
DE LA COMUNITAT VALENCIANA Conselleria de Sanidad Universal y Salud
REGISTRE GENERAL roae
Publica
09/11/2020 HbIe._Sra. Consgllera
C/ Misser Masc6, 31-33
Valéncia - 46010 (Valéncia)

EIXIDANUM. 29558

Ref. queja nim. 2000682

Asunto. Demora en asistencia sanitaria. Servicio de Cirugia Plastica del Hospital general de
Alicante. Falta de respuesta a reclamacion de fecha 17/10/2019.

S/Ref. Informe del Director de Gabinete de la Consellera de fecha 21/10/2020.

Hble. Sra. Consellera:

Acusamos recibo de su escrito por el que nos remite informe en relacion a la queja de
referencia, formulada por (...) (DNI. ...).

El autor de la queja, en su escrito inicial de fecha 20/02/2020, sustancialmente,
manifestaba los hechos y consideraciones siguientes:

(...) llevo mas de dos afios solicitando cirugia de mama (mastectomia).

Mi hospital de referencia es el de Torrrevieja, no obstante, he sido atendido por
la Unidad de Disforia de Género en San Vicente del Raspeig (Alicante), ya que
es la Unidad de Referencia para mi condicion de transexual que me
corresponde.

Desde alli me derivaron para continuar el proceso en el Hospital General de
Alicante con el Endocrino Dr. (...), tras un periodo de tratamiento de mas de
DOS ANOS me derivo al Servicio de Cirugia Plastica del Hospital general
de Alicante para la realizacion de mastectomia.

Acudi al Hospital de Torrevieja y me dijeron de nuevo que la Unidad de
Referencia de Disforia de Género estaba en el Hospital General de Alicante. ...
De nuevo fui derivado al mencionado hospital, y asi estamos mas de dos afios,
esperando a que se pongan de acuerdo para realizarme la cirugia.

El pasado 17 de octubre de 2019, le expuse mi caso por medio de escrito /queja
presentado en Ventanilla Unica del Ayuntamiento dirigido a la Sra. Ana
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Barcel6 (Conselllera de Sanitat), del cual no he obtenido ninglin tipo de
respuesta.

Le adjunto el escrito que envié el pasado mes de octubre a la Consellera de
Sanitat con Reg. de entrada N#60478 en el Ayuntamiento de Torrevieja del cual
sigo esperando la respuesta.

Deseo ser atendido lo antes posible, que dejen de denegarme la asistencia y de
dar largas a mi caso.

Admitida a trdmite la queja, en fecha 25/02/2020 solicitamos informe de la Conselleria
de Sanidad Universal y Salud Pdblica que, a través del Director de Gabinete de la
Consellera, nos dio traslado de la respuesta de la Gerencia del Departamento de Salud
Alicante-Hospital General, de fecha 20/02/2020, en la que se indicaba al autor de la
queja que la Jefa de Cirugia Plastica habia informado que fue citado “(...) para ser visto
en la Consulta de Cirugia Plastica el proximo 11 de marzo de 2020 a las 11:15h con la Dra.

)

Del contenido de la documentacion remitida dimos traslado al promotor de la queja al
objeto de que, si lo consideraba oportuno, presentase escrito de alegaciones, como asi
hizo, en fecha 24/04/2020, en el siguiente sentido:

(...) yo solo exigia ser atendido lo antes posible para la cirugia y ser
operado lo antes posible por tanta demora y mareo que me han hecho estos
afios, que de haber sido mas claros ya estaria mas que operado y me parece muy
injusto que oiga que gente con menos tiempo que yo esperando y sin llegar a
los dos afios de hormonacion tan siquiera ya estén operados y yo siga
sufriendo y pasandolo super mal a dia de hoy por la pérdida de tres afios 0 mas
gue me han estado mareando en el hospital de Alicante dandome largas y
después rechazandome la propuesta hasta el dia de hoy, que sinceramente no me
lo creo del todo hasta que llegue el dia de mi intervencién y no haya vuelta
atras que espero que sea lo antes posible y en cuanto se normalice la situacién
actual (...).

A la vista de las alegaciones y al objeto de mejor proveer la resolucion del presente
expediente de queja, en fecha 8/06/2020, solicitamos de la Administracidn sanitaria una
ampliacion de informe en el sentido de que nos precisase cual era la situacion asistencial
en la que se encontraba el autor de la queja, asi como qué prevision temporal tenian para
que fuese intervenido quirirgicamente.

Tras tres requerimientos (en fechas 14/07/2020, 21/08/2020 y 30/09/2020), la
Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica, a través del Director de Gabinete de
la Consellera, nos comunico en fecha 21/10/2020 lo siguiente:

(...) la Gerencia del Departamento de Salud de Alacant-Hospital General, nos
comunica que la persona reclamante ya fue atendido en consulta el pasado 2 de
julio de 2020.
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Del contenido del informe dimos traslado al autor de la queja al objeto de que, si lo
consideraba oportuno, presentase escrito de alegaciones, como asi hizo en fecha
23/10/2020 en el sentido de remitirnos copia del documento “registro individualizado de
listas de espera quirdrgicas” en Cirugia Plastica en el que figuraba el “total de dias en
espera: 226 dias” y que “la estimacion de la espera: el 80 % de las personas ya operadas
esperé menos de 470 dias en este centro y servicio”.

Concluida la tramitaciéon ordinaria de la queja, resolvemos la misma con los datos
obrantes en el expediente. En este sentido, consideramos que, aungue unidas entre si,
son dos las cuestiones a estudiar en la presente queja:

Primero. La demora asistencial de los distintos centros y servicios sanitarios en
los que ha sido atendido el autor de la queja, especialmente, del Servicio de
Cirugia Plastica del Hospital general de Alicante (pendiente de la realizacién de
una mastectomia).

Segunda. La falta de respuesta expresa a la reclamacion interpuesta por el
interesado en fecha 17/10/2019 en la que denunciaba las referidas demoras
asistenciales.

Respecto, a la primera cuestion, la demora asistencial de los distintos centros y
servicios sanitarios en los que ha sido atendido el autor de la queja, de lo actuado se
desprende:

- Que el autor de la queja fue derivado por el Hospital de Torrevieja (su
hospital de referencia) a la Unidad de Disforia de Género en San Vicente del
Raspeig (Alicante).

- Que, desde la referida Unidad, fue remitido al Servicio de Endocrinologia
del Hospital General Universitario de Alicante en la que, tras dos afios de
tratamiento, fue derivado al Servicio de Cirugia Plastica del citado centro
hospitalario para la realizaciébn de una mastectomia. A este respecto, de
acuerdo con los datos del “registro individualizado de lista de espera
quirtrgicas”, el interesado lleva 226 dias en espera de Cirugia Plastica,
siendo la estimacion de ser intervenido inferior a los 470 dias.

Una vez precisados los hechos anteriores, tal y como le indicAbamos en nuestra peticion
inicial de informe, debemos sefialar que esta institucion es consciente de la situacion de
excepcionalidad que estdn atravesando las administraciones publicas como
consecuencia de la pandemia producida por la Covid-19.

Efectivamente, la crisis sanitaria provocada por la Covid-19 no tiene precedentes en
nuestro pais, tanto por su amplitud y gravedad como por el extraordinario riesgo de
contagio y el alto nimero de ciudadanos afectados. Esta situacion ha provocado la
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consiguiente presion sobre los servicios sanitarios, lo que se tradujo, en un primer
momento, en una saturacion de los hospitales (Atencion Especializada).

Consideramos que la salud es un elemento bésico en la calidad de vida de la ciudadania.
En este sentido, se hace necesario intensificar la defensa de los derechos y libertades de
las personas cuando las circunstancias extremas hacen de los servicios publicos el
soporte fundamental para la vida de gran parte de la ciudadania.

A este respecto, nuestra norma fundamental, la Constitucion espafiola, en su Titulo I,
Art. 43, reconoce el derecho a la proteccion de la salud, estableciendo que es
competencia de los poderes publicos el organizar y tutelar la salud pablica a través de
medidas preventivas y de prestaciones y servicios necesarios.

Por otro lado, el articulo 103.1 del texto constitucional consagra, entre otros principios,
la eficacia, en cuya virtud debe desarrollarse la actuacion de la Administracion Publica.

Por su parte, la Ley 14/1986, de 25 de abril, General de Sanidad, en su articulo 3.1
determina:

Los medios y actuaciones del sistema sanitario, estdn orientados a la
promocién de la salud.

De la misma forma, dispone en su articulo 6.2 que las actuaciones de las
Administraciones Publicas Sanitarias estaran orientadas a garantizar la asistencia
sanitaria en todos los casos de pérdida de salud, actuaciones que, ademas, deberan estar
presididas por los principios de eficacia y celeridad.

Por dltimo, la Ley 10/2014, de 29 de diciembre, de la Generalitat, de Salud de la
Comunidad Valenciana, en su articulo 3, letra g), incluye entre los Principios Rectores:

Racionalizacion, eficiencia y efectividad en la organizacién y utilizacion de
los recursos sanitarios.

De la normativa anterior se concluye, pues, que la eficacia en la proteccion de la salud
dependerd, en gran medida, del buen funcionamiento de los servicios sanitarios. Las
demoras en la asistencia sanitaria, en la realizacion de las pruebas e intervenciones
quirdrgicas necesarias, asi como en la aplicacion de tratamientos, hace que los pacientes
afectados vean obstaculizado el acceso efectivo a las prestaciones, con la carga de
soportar un importante menoscabo en su salud.

En relacion a la falta de respuesta expresa a la reclamacion interpuesta por el
interesado en fecha 17/10/2019, en la que denunciaba las referidas demoras
asistenciales (segunda cuestién a estudiar), debemos partir del art. 21 de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, que establece la obligacion de resolver, dentro de los plazos
previstos en la normativa, las solicitudes que le dirijan los/as ciudadanos/as.
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En el &mbito sanitario debemos destacar la Orden 6/2018, de 13 de septiembre, de la
Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica, que regula el procedimiento de
presentacion y tramitacion de las sugerencias, quejas y agradecimientos (DOCV n° 8389
de 24/09/2018), que deroga la Orden de 27 de septiembre de 2007. A este respecto, el
articulo 3.1 define la queja en los siguientes términos:

Las quejas son los escritos y comunicaciones en los que los pacientes o sus
representantes realicen Unicamente manifestaciones de disconformidad con
la prestacion de los servicios sanitarios, especialmente sobre tardanzas,
desatenciones o cualquier otro tipo analogo de deficiente actuacién que
observen en el funcionamiento de los servicios publicos de las instituciones
sanitarias, y que constituya o pueda interpretarse como un menoscabo en la
calidad del servicio prestado.

En relacion a “plazo de respuesta”, el articulo 7 establece lo siguiente:

1. Todas las sugerencias, quejas y agradecimientos deberan ser tramitados
y no podran quedar sin respuesta.

2. La contestacion debera notificarse a la persona interesada en un plazo
no superior a un mes desde que la sugerencia, queja o agradecimiento
tuvo entrada en el registro del 6rgano competente de su resolucion.

La Administracion esta obligada a responder al ciudadano que acude a ella, no dando
méas de lo que puede y debe hacer, pero tampoco menos de los que razonablemente
puede esperarse y lo minimo que ha de ofrecer al ciudadano es una respuesta directa,
rapida, exacta y legal. Estamos, pues, ante una de las manifestaciones legislativas del
derecho a obtener una resolucidn expresa dentro de plazo.

Con fundamento en las anteriores consideraciones y de conformidad con lo dispuesto en
el articulo 29.1 de la Ley 11/1988, de 26 de diciembre, del Sindic de Greuges,
SUGIERO a la CONSELLERIA DE SANIDAD UNIVERSAL Y SALUD
PUBLICA que, en general, extreme al maximo la diligencia en las actuaciones de los
centros sanitarios, en pro de garantizar una proteccion integral de la salud mediante la
adopcion de las medidas y acciones organizativas oportunas, haciendo cumplir, asi, con
los principios de eficacia y celeridad en relacion a la gestion de las listas de espera
sanitarias, ofreciendo al autor de la queja la mejor opcion de tratamiento.

Asimismo, le RECOMIENDO que, en actuaciones como la analizada, extreme al
maximo el deber de dar respuesta expresa y directa a los escritos que los/as
ciudadanos/as dirijan a la Administraciones sanitarias dentro de los plazos establecidos
en la normativa vigente. En este sentido, le RECOMIENDO que, a la mayor brevedad
posible, conteste expresamente la reclamacion formulada por el interesado en fecha
17/10/20109.

Le agradeceriamos que, en el plazo de un mes, nos remita el preceptivo informe en el
que nos manifieste si acepta las consideraciones que le realizamos o, en su caso, las
razones que estime para no aceptarlas.
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Para su conocimiento, le hacemos saber, igualmente, que a partir de la semana siguiente
a la fecha en la que se ha dictado la presente resolucion, esta se insertara en la pagina

web de la institucion.

Atentamente,

e

—

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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