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Queja 2101182
Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica
iFneizihoa de  12/04/2021 Y
Hble. Sra. Consellera
Promovida . i
por () C/ Misser Masco, 31-33
Materia Sanidad Va|énCIa - 46010 (Va|enCIa)

Implantacién de medios
Asunto electrénicos para el acceso a la
documentacion clinica.

Tramite Peticion de informe. Resolucion.

Hble. Sra. Consellera:

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

El autor de la queja en su escrito inicial de fecha 12/04/2021, sustancialmente, manifestaba los siguientes
hechos y consideraciones:

(...) Pertenezco al drea de Manises y algunas de mis citas médicas son en el Hospital de Manises y Mislata.
Hace unos afos todos los especialistas que me visitaban me entregaban un informe médico con la consulta
realizada.

En los dos Ultimos afos dicho proceso ya no se realiza, cuando lo he solicitado me han enviado al Hospital de
Manises. Para solicitar dichos informes solo se habilita los martes de 9:00 a 14:00 horas,
presencialmente, se rellena la solicitud y luego hay que esperar a que te avisen y volver de nuevo. Por motivos
de movilidad, yo vivo en Mislata, me resulta un inconveniente desplazarme. Afadir que la situacion que
vivimos aconseja no realizar muchos viajes, debo hacerlo en metro y luego esperar en una sala que se
comparte con los pacientes de urgencias, dicho Hospital no dispone de mucho espacio.

Considero que deberia, como ya se realiza en La Fe, que los pacientes con Certificado digital,
CLAVE, u otro proceso electrénico puedan solicitar dichos informes por esa via. Me parece lamentable
tener solo un dia a la semana para realizarlo, el area de Manises abarca muchas poblaciones, son
muchas personas. El presente es innovador y la tecnologia es imprescindible.

Considero que deberia poder ejercer dicho servicio de la manera més inmediata posible (el subrayado y la
negrita es nuestra).

Admitida a tramite la queja, en fecha 13/04/2021 solicitamos informe de la Conselleria de Sanidad Universal
y Salud Publica, en especial, sobre la situacion de la implantacidon de medios electronicos de acceso a la
documentacién clinica en el Departamento de Salud de Manises.

La administracién sanitaria nos remitié informe de la Direccion Asistencial del Hospital de Manises de fecha
4/05/2021 (registro de entrada en esta institucion de 07/05/2021) en el que sefialaba lo siguiente:
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En relacién al correo electrénico de la Unidad del Comisionado del Departamento de Salud de Manises recibido
en fecha 21 de abril de 2021, por el que se nos da traslado del escrito del Sindic de Greuges de la Comunidad
Valenciana de fecha 9 de abril de 2021 sobre la Queja n° 2101182, en el que se indica que traslademos la
"informacion suficiente sobre la realidad de los hechos y demds circunstancias concurrentes en el presente
supuesto, en especial, sobre la situacion de la implantacion de medios electronicos de acceso a la
documentacion clinica en el Departamento de Salud de Manises’, manifestar, lo siguiente:

En primer lugar, nos gustaria manifestar que sentimos mucho no haber satisfecho las expectativas del paciente
D. (autor de la queja).

Al respecto de la atencién en el servicio de Documentacién Clinica indicarle que:

No hemos cambiado ningln proceso. Corresponde al médico responsable del paciente garantizar el derecho de
éste a ser informado. Los facultativos que le atienden son responsables de facilitar la informacién que se derive
especificamente de su actuacion profesional.

Desde documentacién clinica, facilitamos "copia" de dicha informacién, corroborando que la persona que lo
solicita tiene derecho a la misma. (Esta segunda via de acceso, es complementaria de la anterior y debe ser mas
excepcional, por ejemplo, que haya perdido el informe de alta, copia de imagenes para asistencia fuera de la red
publica)

La implantacion de medios electrénicos no es homogénea en todos los Departamento de Salud de la
Comunidad Valenciana, en este momento no disponemos de un medio electronico "directo” para

canalizar su solicitud en el Departamento de Salud de Manises. No obstante puede realizarlo a través de la
Web de la Conselleria de Sanidad que vincula a la Sede Electronica de la Generalitat https://sede.Rva.es/es/inicio

Por otra parte, le informamos que, en breve, el Hospital de Manises pondra a disposicion de los pacientes

poder solicitar copias de la Historia Clinica de forma no presencial, evitando el desplazamiento para este
tramite.

Queremos darle las gracias por habernos comunicado su disconformidad, pues ello nos da la oportunidad de
introducir las medidas necesarias para mejorar la calidad de nuestros servicios y procurar el bienestar de los
pacientes y sus familiares (el subrayado y la negrita es nuestra).

Del contenido del informe le dimos traslado al autor de la queja objeto de que, si lo consideraba oportuno,
presentase escrito de alegaciones, como asi hizo en fechas 10 y 11/05/2021.

Concluida la tramitacién ordinaria de la queja, resolvemos la misma con los datos obrantes en el expediente.

La Ley 10/2014, de 29 de diciembre, de Salud de la Comunidad Valenciana reconoce el derecho de los/as
ciudadanos/as a acceder a la informacion asistencial y a la historia clinica a través del formato tradicional
(presencial) como electrénico.

En relacion al derecho de los ciudadanos a relacionarse con la administracién sanitaria a través de medios
electronicos, le ruego considere los argumentos, que a continuacion le expongo, que son el fundamento de
la recomendacion con las que concluimos.

La derogada Ley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso electronico de los Ciudadanos alos servicios
publicos, posibilitaba a los ciudadanos el acceso electrénico a los servicios publicos. Efectivamente, la
referida norma, en su articulo 6.1 “Derechos de los ciudadanos” sefialaba:

Se reconoce a los ciudadanos el derecho a relacionarse con las Administraciones Publicas
utilizando  medios electronicos para el ejercicio de los derechos previstos en el articulo 35 de la Ley
30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, asi como para obtener informaciones, realizar consultas y alegaciones, formular
solicitudes, manifestar consentimiento, entablar pretensiones, efectuar pagos, realizar transacciones y
oponerse a las resoluciones y actos administrativos.
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La vigente Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comudn de la Administraciones
Publicas, incorpora la tramitacion electrénica como el medio habitual de las administraciones de
relacionarse con los ciudadanos (ya no es una posibilidad).

Asi, respecto a las comunicaciones por via electronica entre los interesados y las
Administraciones Publicas, la Ley 39/2015 las configura tanto como un derecho como una obligacién
para determinados supuestos. En este sentido, el articulo 14 (‘“Derecho y obligacién de
relacionarse electrénicamente con las Administraciones Publicas”) sefala:

1. Las personas fisicas podran elegir en todo momento si se comunican con las Administraciones
Publicas para el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de medios electrénicos o no, salvo que
estén obligadas a relacionarse a través de medios electronicos con las Administraciones Publicas. El
medio elegido por la persona para comunicarse con las Administraciones Publicas podra ser modificado
por aquella en cualquier momento.

2. En todo caso, estaran obligados a relacionarse a través de medios electrénicos con las
Administraciones Publicas para la realizacion de cualquier tramite de un procedimiento administrativo, al
menos, los siguientes sujetos:

a) Las personas juridicas.
b) Las entidades sin personalidad juridica.

¢) Quienes ejerzan una actividad profesional para la que se requiera colegiacidon obligatoria, para
los  trdmites y actuaciones que realicen con las Administraciones Publicas en ejercicio de dicha
actividad profesional. En  todo caso, dentro de este colectivo se entenderan incluidos los notarios y
registradores de la propiedad y mercantiles.

d) Quienes representen a un interesado que esté obligado a relacionarse electronicamente con la
Administracion.

e) Los empleados de las Administraciones Publicas para los trdmites y actuaciones que realicen con ellas
por razén de su condicién de empleado publico, en la forma en que se determine reglamentariamente por
cada Administracion.

3. Reglamentariamente, las Administraciones podran establecer la obligacién de relacionarse con ellas a
través de medios electronicos para determinados procedimientos y para ciertos colectivos de personas
fisicas que por razén de su capacidad econdmica, técnica, dedicacién profesional u otros motivos quede
acreditado que tienen acceso y disponibilidad de los medios electrénicos necesarios.

De acuerdo con lo anterior, consideramos que es absolutamente clara la obligacién que tenia la
administracién sanitaria de haber establecido, con anterioridad al planteamiento del presente supuesto de
hecho, los mecanismos necesarios para dar satisfaccion a un derecho de los ciudadanos, el derecho
a relacionarse con la administracion a través de medios electrénicos.

La Ley 39/2015 reconoce la necesidad de acometer los cambios necesarios en su funcionamiento
para la correcta implantacién de la administracién electronica en la administracién publica (incluyendo
la administracién sanitaria valenciana), si bien reconocia la dificultad al retrasar al 02/04/2021 la
entrada en vigor de la algunos de los instrumentos que hacen posible el funcionamiento de la
administraciéon por via electronica.
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Con fundamento en las anteriores consideraciones y de conformidad con lo dispuesto en el art. 29.1 de la
Ley 11/1988, de 26 de diciembre (norma aplicable a la tramitacion de esta queja), RECOMIENDO a la
CONSELLERIA DE SANIDAD UNIVERSAL Y SALUD PUBLICA que, en situaciones como la
analizada, se extreme al maximo el cumplimiento de los deberes legales por corresponderse
con derechos de los interesados, impidiendo que se traslade la carga a los ciudadanos por falta de
medios de la administracion y adoptando cuantas actuaciones sean necesarias para la implantaciéon de los
medios electronicos adecuados en los centros sanitarios publicos.

Le agradeceriamos que, en el plazo de un mes, nos remita el preceptivo informe en el que nos manifieste si
acepta las recomendaciones que le realizamos o, en su caso, las razones que estime para no aceptarlas.

Esta resolucion se publicara en la pagina web del Sindic de Greuges.

Agradeciendo por anticipado la remision de lo interesado, le saluda atentamente

Angel Luna Gonzélez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana

C/ Pascual Blasco, 1, 03001 - Alicante/Alacant | 900 210 970 - 965 937 500 | consultas_sindic@gva.es
www.elsindic.com | twitter.com/elsindic | facebook.com/elsindic


mailto:consultas_sindic@gva.es
http://www.elsindic.com/
https://twitter.com/elsindic
http://www.facebook.com/elsindic

