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Queja 2404208
Materia Sanidad
Asunto Asistencia sanitaria. Demora en intervencién quirdrgica. Falta de respuesta a Hoja de Queja de
07/10/2024.

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

1 Tramitacion de la queja

El 07/11/2024 registramos un escrito que identificamos con el numero de queja 2404208.

La persona promotora de la queja, en su escrito inicial, manifestaba los siguientes hechos y
consideraciones (el subrayado y la negrita es nuestra):

En noviembre de 2021, el Doctor (...) jefe de Neurocirugia del Hospital General de
Castellén, me operd debido a una discopatia en las vértebras C5 y C6. Durante la
intervencién, colocaron una caja que, hasta la fecha, no se ha fijado a mis huesos. Desde
entonces, sufro fuertes dolores que me impiden llevar una vida normal y, para
sobrellevarlos, debo medicarme diariamente con altas dosis de fentanilo (que me ha
causado graves dafos en la boca y otros efectos secundarios) y tramadol. Aun asi, el dolor
sigue siendo insoportable.

Desde marzo de 2023, estoy en lista de espera para una segunda operacidén, pero me
han hecho repetidas promesas que no se cumplen. El doctor (...) me ha sometido a dos
preoperatorios con la indicacion de que la intervencion se llevaria a cabo, pero llegado el
momento, no ocurre nada.

En septiembre de 2023, llamé a la secretaria de Neurocirugia para preguntar por
situacién en la lista de espera y me informaron que ya estaba las primeras de la lista
y que me llamarian en breve. Sin embargo, en junio de 2024, volvi a comunicarme ya
que aun no me habian operado, y esta vez la secretaria me dijo, con para mi asombro que
estaba muy atras en la lista de espera que tardarian muy en llamarme. ;Como puede ser
eso? (...)

En relacion con esta demora, la autora de la queja dirigid Hoja de Queja ante el Hospital General
de Castellon en fecha 07/10/2024.

El 13/11/2024 dictamos una Resolucion de inicio de investigacién, en la que se requeria a la
Conselleria de Sanidad que, en el plazo de un mes, remitiera un informe sobre este asunto.

La Conselleria de Sanidad, a través de la directora de Gabinete del Conseller, remitié informe de la
Gerencia del Departamento de Salud de Castellén de fecha 02/12/2024 (registro de entrada en esta
institucion de fecha 10/12/2024) en el que sefialaba lo siguiente (el subrayado y la negrita es
nuestra):
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«En relacién a la Queja n° 2404208 presentada ante el Sindic de Greuges de la
Comunidad Valenciana por la paciente (...) (persona promotora de la queja) con DNI (...)
se hace indicar lo siguiente:

En la oficina del Servicio de Atencion e informacion al paciente de nuestro centro constan
14 atenciones a la paciente:

- N° de registro: 2015/004943 con fecha 27/04/2015 para peticion de informacion sobre la
libre elecciéon de médico de familia/pediatra/especialista (codigo 022) al servicio de
Neurocirugia

- N° de registro: 2015/003467 con fecha 09/12/2015 para emitir una queja verbal sobre
educacion, cortesia (cédigo 131) al servicio de Cirugia General.

- N° de registro: 2016/000397 con fecha 14/12/2015 para emitir una queja escrita sobre
educacion, cortesia (cédigo 131) al servicio de Cirugia General.

- N° de registro: 2016/003498-2016/003499 con fecha 03/05/2016 para consulta de gestiéon
de casos sobre el retraso en la fecha de consulta préoxima (22 visita) (codigo 032) al servicio
de Neurocirugia.

- N° de registro: 2018/002566 con fecha 19/06/2018 para consulta de gestion de casos
sobre demora en la realizacion de pruebas diagndstica (codigo 035) al servicio de
Prevencion de Cancer de mama.

- N° de registro: 2021/005336 con fecha 28/06/2021 para atencién verbal sobre lista de
espera quirurgica (codigo 041) al servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2022/011573 con fecha 01/12/2022 para consulta de gestion de casos
sobre demora en la realizacién de pruebas diagndsticas (cédigo 035) al servicio de
Radiodiagnéstico.

- N° de registro: 2023/001450 con fecha 20/02/2023 para queja escrita sobra
disconformidad sobra la informaciéon dada sobre su enfermedad (codigo 121) al servicio
de Neurocirugia.

- N° de registro: 2023/002327 con fecha 24/03/2023 para atencién verbal/telefénica sobra
lista de espera quirtrgica (cédigo 041) al servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2024/001225 con fecha 30/01/2024 para queja escrita sobre lista de
espera quirurgica (codigo 041) al servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2024/008206 con fecha 01/08/2024 para informacién sobre gestién de
casos sobre lista de espera quirurgica (codigo 041) al servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2024/010520 con fecha 7/10/2024 para queja escrita sobre lista de
espera quirargica (cédigo 041) al servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2024/011389 con fecha 30/10/2024 para informacién sobre gestion de
casos sobre cuestiones sobre asignacion de médicos y centros sanitarios (cédigo 021) al
servicio de Neurocirugia.

- N° de registro: 2024/011855 con fecha 17/11/2024 para informacién sobre citas (cédigo
014) al servicio de Neurocirugia.

Todas y cada una de las peticiones de informacion de la paciente han sido valoradas y
contestadas en tiempo y forma. En concreto, se solicita por parte del Sindic de Greuges
informacion referente a la queja con fecha 07/10/2024 atendiendo a la Orden 06/2018, de
13 de septiembre, de la Conselleria de Sanidad, por la que se regula el procedimiento de
presentacion y tramitacion de las sugerencias, quejas y agradecimiento en el ambito de
las instituciones sanitarias dependientes de la Conselleria con competencias en materia
de sanidad. En su articulo 7 punto 2, la contestaciéon debera notificarse a la persona
interesada en un plazo no superior a un mes desde que la queja tuvo entrada en el registro
del dérgano competente de su resolucion. Atendiendo a esta orden, la_queja fue
contestada en plazo, en concreto el 04/11/2024 (se adjunta copia del documento).
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Actualmente, la paciente ha presentado una solicitud de cambio de especialista por libre
eleccién de médico para una segunda opinién el dia 30/10/2024, la cual fue aceptada por
el servicio de neurocirugia, asignandole una cita el dia 13/12/2024 a las 09:00 h. en CC.EE.
de NCG puerta numero 7 del HGUCS, con la Dra. (...) perteneciente al mismo servicio.

En cuanto al primer punto, requerido por el Sindic de Greuges para indicar las razones de
la demoray la solicitud de informe sobre fecha aproximada de intervencion, como se indica
en la contestacion a la reclamacion, las circunstancias de saturacion de pacientes por
el desequilibrio de la demanda/capacidad quirirgica de nuestro centro hacen
actualmente imposible cumplir los objetivos de demora quiriurgica debiendo
priorizar los paciente con patologia mas grave en prioridad 1 (sobre todo patologia
tumoral) y la patologia urgente._Se procedera a intervenir a la paciente lo antes
posible intentando que sea antes de que acabe el aiio y dependiendo de la patologia
tumoral o urgente gue ingrese en el Servicio de Neurocirugia.»

En la respuesta del Director Gerente del Departamento de Salud de Castellon de fecha 4/11/2024
a la Hoja de Queja de la interesada se indicaba, entre otras cosas, lo siguiente:

«(...) Recabado informe al Jefe de Servicio de Neurocirugia, El Dr. (...), nos expresa lo
siguiente:

“D2 (...) con SIP (...) es conocida por nuestro servicio y esta pendiente de intervencion
quirargica por pseudoartrosis C5 C6. La paciente fue incluida en la lista de espera
quirargica el 9 de septiembre de 2023 para procedimiento ACDF C5 C6 “RE DO’ |a cual,
por las circunstancias de saturacibn de pacientes por desequilibrio de Ia
demanda/capacidad quirtrgica de nuestro servicio hacen insostenible a dia de hoy cumplir
con ese objetivo. Comentarle que esperamos poder llevar a término la intervencién en
breve. (...)"».

Del contenido del informe y de la documentacion remitida por la Conselleria dimos traslado a la
persona promotora de la queja al objeto de que, si lo consideraba oportuno, presentase escrito de
alegaciones, como asi hizo en fecha 05/12/2024 en los siguientes términos:

«Buenos dias, yo estoy en lista de espera desde el 9 de marzo del 2023. No desde
septiembre que dicen ellos. Asi consta en mi historial clinico».

En fecha 22/01/2025 el Servicio de Atencién Ciudadana del Sindic de Greuges contacté con la
promotora de la queja al objeto de conocer su situacion asistencial y si habia sido citada para ser
intervenida quirdrgicamente. La autora de la queja nos comunicé que hacia quince dias que habia
sido intervenida quirdrgicamente.

2 Conclusiones de la investigacion

El objeto del presente expediente de queja, tal y como quedd definido en nuestra Resolucién de
inicio de investigacién de fecha 13/11/2024, estaba integrado por conocer los motivos de la demora
en que la autora de la queja fuese citada para ser intervenida quirargicamente por el Servicio de
Neurocirugia del Hospital General de Castellon, asi como saber qué prevision temporal tenia esa
Administracion sanitaria para que fuese citada para ser intervenida. Asimismo, interesaba conocer
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sila Conselleria de Sanidad habia dado una respuesta expresa a la Hoja de Queja que la interesada
le dirigio en fecha 07/10/2024.

De lo actuado se desprende lo siguiente:
Primero. En relacion con la situacién asistencial de la autora de la queja.

- Que existen discrepancias entre la autora de queja y la Administracion sanitaria respecto
al tiempo que lleva en la lista de espera quirurgica, ya que la autora de la queja la situa
en marzo de 2023 mientras que la Conselleria se refiere a septiembre de 2023.

En cualquiera de los supuestos, la demora en ser intervenida quirdrgicamente ha
superado el ano.

- Que la persona promotora de la queja, tras la tramitacion de esta queja, ya ha sido
intervenida quirdrgicamente por el Servicio de Neurocirugia del Hospital General de
Castellon.

Segundo. Respecto a la falta de respuesta expresa a la Hoja de Queja presentada por la
promotora de la queja.

- Que la Hoja de Queja de fecha 07/10/2024 obtuvo respuesta expresa del Director
Gerente del Departamento de Salud de Castellén en fecha 04/11/2024.

Consideramos que la demora en el ambito de la atencion especializada, como ha ocurrido en el
presente caso (mas de un afo en lista de espera), podria no ser lo suficientemente respetuosa con
el derecho a la proteccion de la salud de la persona promotora de la queja.

Esta institucion entiende que la salud es un elemento basico 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.

De acuerdo con lo anterior, entendemos que la excesiva demora en obtener una asistencia sanitaria
(en este caso, el ser citada para una intervencién quirurgica) no se corresponde con el derecho de
la ciudadania a una buena administracion al que hace referencia la Carta de Derechos
Fundamentales de la Union Europea.

El derecho a una buena administracién supone una nueva forma de entender la relacién de la
Administracién con los ciudadanos, en la que éstos adquieren una posicion relevante y dejan de ser
meros sujetos pasivos. En el ambito sanitario el papel de la ciudadania lo ocupan los llamados
usuarios-pacientes.

En el marco sanitario, una de las variantes del derecho a una buena administracion, lo constituye el
derecho a obtener una respuesta (en este caso, obtener la asistencia sanitaria demandada) en un
plazo razonable vy, si la urgencia lo requiere, con caracter inmediato.
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Desde un punto de vista normativo, debemos sefalar que, si bien es cierto que la Constitucion
espanola de 1978 no recoge en su articulado el término “buena administracion”, no lo es menos que
nuestra norma fundamental establece unos mandatos directos dirigidos a los poderes publicos, a
los ciudadanos e incluso al legislador. En el caso de la Administracion sanitaria, en su articulo 43,
reconoce el derecho a la proteccion de la salud, estableciendo que es competencia de los poderes
publicos el organizar y tutelar la salud publica a través de medidas preventivas y de prestaciones y
servicios necesarios.

Por otro lado, el derecho a la integridad fisica establecido en el articulo 15 de la Constitucién esta
intimamente vinculado al derecho a la salud en los términos expuestos en la Jurisprudencia
constitucional.

Asimismo, el articulo 103.1 del texto constitucional consagra, entre otros principios, la eficacia, en
cuya virtud debe desarrollarse la actuacion de la Administracién Publica.

En este sentido, la mision del Sindic de Greuges se cifie a la protecciéon de los derechos
fundamentales, recogidos en el Titulo | de la Constitucion Espafiola y en el Estatuto de Autonomia
de la Comunidad Valenciana cuando resultaran infringidos por actuaciones de algun érgano de la
Administracion Publica Valenciana o ésta no actuara de forma congruente con los principios de
legalidad y eficacia que consagra el referido art. 103.1 de la Norma Suprema.

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 estan orientados a la promocion 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.

Finalmente, en el ambito de la Comunidad Valenciana, nuestro Estatuto de Autonomia recoge, en
su articulo 9, de forma expresa el derecho de la ciudadania a una buena administracion.

En el marco del derecho a la proteccion de la salud, 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 utilizacién de los recursos
sanitarios.

De la normativa anterior se concluye, pues, que la eficacia en la proteccion de la salud dependera,
en gran medida, del buen funcionamiento de los servicios sanitarios.

Desde la puesta en marcha del Sindic de Greuges de la Comunidad Valenciana en el afo 1993, los
problemas relacionados con demoras en la atencion sanitaria ha sido una preocupacién constante
de esta institucién.
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Los retrasos en la asistencia sanitaria, en la realizacién de las pruebas e intervenciones quirurgicas
necesarias, asi como en la aplicaciéon 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.

Consideramos que aquellos pacientes que deben esperar un elevado nimero de meses, como en
el presente caso para recibir una atencién especializada (Servicio de Neurocirugia del Hospital
General Universitario de Castellon), puede verse interrumpida, durante este periodo, la efectividad
del derecho a la proteccion de la salud.

En definitiva, la excesiva demora en obtener la asistencia sanitaria demanda no se corresponde con
el derecho de la ciudadania (usuarios/pacientes) a una buena administracion y, en consecuencia,
con la obligacion del sistema sanitario publico de garantizar una proteccion integral de la salud a
sus ciudadanos.

3 Consideraciones a la Administracion

Por todo ello, formulamos las siguientes consideraciones a la CONSELLERIA DE SANIDAD:

Primera. RECOMENDAMOS que, en general, extreme al maximo la diligencia en las
actuaciones de los centros sanitarios, para garantizar una proteccién 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 la atencién sanitaria, en el marco del derecho
a una buena administracion.

Segunda. RECOMENDAMOS que adopte las medidas oportunas para reducir la demora
existente en el Servicio de Neurocirugia del Hospital General Universitario de Castellé.

Segun la ley que regula esta institucién, las Administraciones a las que van dirigidas nuestras
consideraciones estan obligadas a enviarnos, en el plazo maximo de un mes, un informe donde
manifiesten si aceptan estas consideraciones. Si las aceptan, deberan indicar las medidas que van
a adoptar para cumplirlas. Si no las aceptan, deberan justificar su respuesta.

Finalmente, esta Resolucion se notificara a todas las partes y se publicara en
www.elsindic.com/actuaciones.

s

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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