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Queja 2503241
Materia Sanidad
Asunto Falta de respuesta expresa.

1

RESOLUCION DE CONSIDERACIONES A LA ADMINISTRACION

Tramitacion de la queja

El 25/08/2025 registramos un escrito que identificamos con el nimero de queja 2503241.

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

Entre 2022 y 2025 he sido intervenida quirirgicamente en varias ocasiones por fractura
de radio distal izquierdo. Sin embargo, determinados informes médicos no han sido
incorporados a mi historia clinica ni remitidos tras mis solicitudes formales. Ademas, en la
ultima consulta (junio 2025) no se emitié informe alguno, pese a haber sido atendida.

He presentado varios tramites entre junio y julio de 2025 ante Conselleria de Sanidad
(incluyendo trazabilidad de historia clinica), sin obtener respuesta. La Unica
contestacion recibida corresponde a una queja hospitalaria y a la solicitud de traslado a
Peset.

El mismo dia de presentar dicha solicitud fui llamada desde el hospital para citarme, pero
mi desconfianza hacia la actuacion del equipo de Xativa (por errores previos y omision de
informes) me llevd a rechazar dicha cita y a insistir en el cambio de especialista. (...)

En este sentido, la persona promotora de la queja adjuntaba los siguientes escritos y Hojas de
Quejas dirigidos a la Conselleria de Sanidad:

Escrito de fecha 10/06/2025 (registro de entrada nium. GVRTE/2025/...) dirigido a la
Conselleria de Sanidad en el que solicitaba «(...) el registro de trazabilidad (huella digital) de
accesos, modificaciones o supresiones en mi historia clinica entre el 30/03/2022 y la fecha
actual. Detecto la ausencia de documentos clinicos relevantes, como el informe de urgencias
de Hospital LLuis Alcanyis (Xativa) de 21/07/2022, que si obran en mi poder en formato
papel, pero no constan en los sistemas oficiales ni fueron facilitados al solicitarlos
previamente para tramites administrativos. Esta omision podria afectar evaluaciones
médicas, asistenciales y de reconocimiento de discapacidad, por lo que solicito analisis y
regularizacion del historial clinico».

Hoja de Queja de fecha 11/06/2025 (registro de entrada num. GVRTE/2025/...) dirigida
al Hospital Lluis Alcanys de Xativa «(...) ante la ausencia de trazabilidad, omision sistematica
de informacion clinica relevante y negativa de asistencia médica documentada, que afecta
directamente a mi derecho a la continuidad asistencial, acceso a mi historia clinica y a la
valoracion adecuada de mi estado de salud por parte de otras instituciones publicas. (...) »
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- Hoja de Queja de fecha 12/06/2025 (registro de entrada nam. GVRTE/2025/...) dirigida
al Hospital Lluis Alcanyis de Xativa por «(...) la omision de documentacién clinica relevante
en mi historia médica y la ausencia de seguimiento especializado tras varias intervenciones
quirargicas, adjunto en este envio los informes médicos escaneados que obran en mi poder,
los cuales no fueron incluidos en mi historial electrénico ni entregados en anteriores
solicitudes de informacion clinica. (...)».

- Escrito de 13/06/2025 (registro de entrada nim. GVRTE/2025/...) dirigido a la Conselleria
de Sanidad en el que solicitaba «(...) continuidad asistencial en Traumatologia tras tres
cirugias por fractura de mufieca (2023-2024), la ultima con injerto 6seo de la cresta iliaca.
D

- Escrito de 28/07/2025 (registro de entrada num. GVRTE/2025/...) dirigido al
Departamento de Salud Xativa-Ontinyent en el que solicitaba «(...) acceso urgente a informe
médico actualizado e historial clinico reciente para garantizar continuidad asistencial y
derivaciéon a nuevo especialista». Asimismo, solicitaba «(...) que se remita o se permita el
acceso al informe médico correspondiente a mi ultima consulta de Traumatologia con la Dra.
(...), celebrada en el Hospital Lluis Alcanyis de Xativa, asi como al resto de documentacion
clinica actualizada que no ha sido incorporada al historial facilitado hasta la fecha».

El 28/08/2025 dictamos la Resolucién de inicio de investigacion, en la que se requeria a la referida
Conselleria de Sanidad que, en el plazo de un mes, emitiese un informe sobre este asunto.

La Conselleria de Sanidad, a través de la Directora de Gabinete del Conseller, nos dio traslado del
informe de la Subdireccion Médica del Hospital Lluis Alcanyis de Xativa de fecha 06/10/2025
(registro de entrada en esta institucion de 08/10/2025) en el que, entre otras cuestiones, sefialaba
lo siguiente (el subrayado y la negrita es nuestra):

(...) Desde el Servicio de Atencién e Informacion al Paciente (SAIP), respecto de la hoja
de queja de fecha 11/06/2025 con R.E.: GVRTE/2025/..., informamos que se emitid
carta_de contestacion desde la Subdireccion Médica con fecha 21/07/2025 y que
adjuntamos en este informe.

Segun la Orden 06/2018, 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 en el capitulo Il, art.5.10 dice «se inadmitiran,
mediante resolucion motivada, todos aquellos escritos presentados por un mismo paciente
0 representante, cuyo contenido sea manifiestamente repetitivo o tengan un caracter
abusivo no justificado con la finalidad de la presente orden».

Respecto a este punto la reclamante ha solicitado repetitivamente el mismo contenido en
sus escritos, no respetando los plazos de contestacidon. Asi pues, la reclamante no ha
considerado el tiempo material de respuesta a los escritos requeridos puesto que, entre la
secuencia temporal de las solicitudes, solo trascurren entre ellas un dia de separacion,
(10/06/2025, 11/06/2025,12/06/2025 y 13/06/2025), excepto el escrito presentado el
28/07/2025. Es decir, no ha dejado tiempo material para realizar la contestacién a
sus solicitudes por parte de los servicios sanitarios implicados.

Por parte del servicio de Traumatologia se informa que en la primera parte queja, la
paciente expone omisién de informacién clinica relevante cuando solicité en fecha de 2 de
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abril de 2024 una copia de su historia clinica. Esta solicitud se hace via admisiéon y no
compete al servicio de traumatologia la entrega de esta documentacion.

En relacidon con este tema el Servicio de Admisidon, comunica que, en la solicitud de
informacion clinica presentada por la paciente via Admisién el 2 de abril de 2024,
unicamente solicita las imagenes de Traumatologia en un periodo concreto, (como se
puede demostrar en el archivo adjunto escaneado de «solicitud de informacién clinicay),
no solicitando por tanto la asistencia en Urgencias ni la historia clinica completa del
Servicio de Traumatologia. A pesar de ello, se le facilitd mas informacion clinica que las
propias imagenes que solicitaba, remitiéndose a la paciente por correo postal certificado
el 15 de abril de 2024.

Por otra parte, nos gustaria aclarar que, en la pagina de la Conselleria de Sanidad donde
cualquier paciente puede consultar su historia clinica electronica, ésta no siempre se ve
reflejada al completo, por lo que, aunque el paciente no puede visualizar todos los
documentos de su historia clinica en esta pagina, no significa que no estén incluidos
en ella. Por tanto, toda la documentacion en papel que tiene en su poder la paciente de
su historial, facilitada previamente por el Servicio de Admision el 15/04/2024 a través de
correo certificado tras su solicitud el 2 de abril de 2024, aunque no puede visualizarla en
su historia clinica electrénica a través de la pagina GVA, esta incluida en ésta y no precisa,
por tanto que se vuelva a incluir en su historia por el Servicio de Admisién, como asi lo
solicita la paciente en reiteradas ocasiones en quejas y solicitudes.

En este caso, el Servicio de Admision pudo haber errado en no informar a la paciente de
este hecho, para evitar su insistencia en que se incorporara la documentacion de nuevo
en su historia clinica.

La solicitud de registro de trazabilidad (huella digital) de accesos que solicita la paciente
al Servicio de Admisién, al ser un asunto muy delicado y regulado por la «LOPD» (ley
oficial de proteccion de datos), Unicamente se facilita cuando, desde el Servicio de
Admision se considera justificado, no siendo asi en el caso de la paciente, que lo justifica
alegando la omision de episodios de su historia clinica electrénica, ya que, desde el
Servicio de Admisién se comprueba que si que existen (aunque ella no los pueda visualizar
desde la pagina de GVA, como hemos comentado anteriormente).

El 18 de junio de 2025 llega al Servicio de Admisién a través del SAIP una queja y
peticion de un _informe actualizado de Traumatologia y revision completa de su
historia clinica. El 30 de junio de 2025 el Servicio de Admisién solicita al Servicio de
Traumatologia el informe médico del especialista correspondiente y al mismo tiempo se
reenvia_por_la plataforma IDONIA copia _de su historia clinica a la paciente.
Revisandolo tras esta queja, el Servicio de Admision se da cuenta de que se le ha enviado
por duplicado el informe de Urgencias del 25 de junio de 2024 y no se le envia el del 21
de julio de 2022 por error (insistimos en que no habia solicitado especificamente este tipo
de informes).

Por consiguiente, desde el Servicio de Cirugia Ortopédica y Traumatologia respecto de la
visita del 11 de junio de 2025, hay varios asuntos a tratar, donde se van a desglosar las
siguientes cuestiones:

En la historia clinica de la paciente, no hay ningun informe externo realizado por la Dra,
(...). No se negd en ningun momento la realizacién como se indica de su informe, pero el
proceso para ello es su solicitud via admisién de informe de Traumatologia (no copia de
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la historia clinica). Actualmente, tal y como indico la Dra. (...) a la paciente, en su historia
clinica se puede consultar que no hay ningun informe realizado a dia de hoy. La paciente
tenia hojas de evolucién anteriores, pero esas hojas de evoluciéon de consultas no son un
informe clinico.

Es cierto que la Dra. (...) conoce su caso, porque se ha presentado en varias sesiones del
servicio para planificar las cirugias, al ser un caso de alta complejidad. Incluso la Dra. (...)
ha participado como ayudante en dos cirugias de las 3 realizadas a la paciente, por eso
aparece su nombre en los informes quirdrgicos como participante de las cirugias, pero no
ha firmado ninguin documento como se indica.

En ningdn momento se negd la asistencia a la paciente, de hecho, se insistié que
debiamos darle visita, pero fue la paciente la que interrumpié la consulta y asi quedé
reflejado, finalizando la visita por parte paciente sin cita y sin mas estudios.

Entiendo el malestar que puede tener la paciente, por todas las complicaciones surgidas
en sus cirugias, pero también es una realidad que debe existir buena empatia, buena
relacion médico paciente para lograr un resultado favorable para el paciente. En la
consulta del 11 de junio de 2025, PRIMERA CONSULTA en todo este proceso con la
Dra. (...) hubo muchos reproches de falta de informacion y poca consulta para
valorar clinica y proceso de la paciente, por lo que, ante esta situacion tensa para
ambas partes, donde la paciente manifesté su malestar, se le indicé que podia
solicitar ser atendida por otro profesional del servicio.

En todo momento se ha intentado entender e informar a la paciente. Su proceso es
complejo y precisa asistencia, por lo que procedemos a darle cita con otro
Traumatdlogo del servicio, pudiendo la paciente ejercer su derecho de Libre
eleccion de Médico y Hospital en todo momento si lo considera oportuno.

Trasladamos dicha informacion a la persona interesada por si deseaba presentar alegaciones, como
asi hizo en fecha 24/10/2025. De las mismas destacamos lo siguiente:

- Que «(...) a fecha 23 de octubre de 2025, no he recibido el informe médico
correspondiente a la consulta traumatolégica del 11/06/2025, lo que me impide continuar
mi tratamiento ni tramitar correctamente la solicitud de grado de discapacidad presentada
ante PROP».

- Que «(...) Desde el Hospital Lluis Alcanyis de Xativa se me ha contactado recientemente
para ofrecerme cita con otra doctora, pero he rechazado dicha cita por falta de confianza y
ante la falta de transparencia que he experimentado en todo este proceso».

- Que «(...) Mi unica intencién ha sido obtener toda mi documentaciéon médica para poder
proseguir mi tratamiento con otro especialista y facilitar la valoracién de discapacidad en
curso».

2 Conclusiones de la investigacion

Concluida la tramitacién ordinaria de la queja, resolvemos la misma con los datos obrantes en el
expediente.
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El objeto del presente expediente de queja, tal y como quedd definido en nuestra Resolucién de
inicio de investigacion de fecha 28/08/2025, estaba integrado por conocer si la Conselleria de
Sanidad habia dado respuesta expresa a los escritos/hojas de queja a los que se hacia referencia
en su escrito inicial la persona promotora de la queja a la Administracién sanitaria. En concreto:

Escritos de fechas 10/06/2025 (registro de entrada num. GVRTE/2025/...), 13/06/2025
(registro de entrada num. GVRTE/2025/...) y 28/07/2025 (registro de entrada num.
GVRTE/2025/...).

Hojas de Queja de fecha 11/06/2025 (registro de entrada num. GVRTE/2025/...) y
12/06/2025 (registro de entrada num. GVRTE/2025/...).

De lo actuado se desprende lo siguiente:

Primero. En relacién con la falta de respuesta expresa:

Que la Administracion sanitaria informaba que «(...) respecto de la hoja de queja de
fecha 11/06/2025 con R.E.: GVRTE/2025/..., informamos que se emitié carta de
contestacion desde la Subdireccion Médica con fecha 21/07/2025». Se adjuntaba copia
de la respuesta de la Subdireccion Medica de 21/07/2025.

Que no se habia dado respuesta expresa al resto de escritos, asi en el informe se
indicaba que «(...) la reclamante no ha considerado el tiempo material de respuesta a
los escritos requeridos puesto que, entre la secuencia temporal de las solicitudes, solo
trascurren entre ellas un dia de separacién, (10/06/2025, 11/06/2025,12/06/2025 y
13/06/2025), excepto el escrito presentado el 28/07/2025. Es decir, no ha dejado
tiempo material para realizar la contestacion a sus solicitudes por parte de los servicios
sanitarios implicados».

Que, no obstante lo anterior, en el informe remitido por la Conselleria se hacia referencia
a un nuevo escrito de la interesada: «(...) El 18 de junio de 2025 llega al Servicio de
Admision a través del SAIP una queja y peticion de un informe actualizado de
Traumatologia y revisidbn completa de su historia clinica. EI 30 de junio de 2025 el
Servicio de Admisién solicita al Servicio de Traumatologia el informe médico del
especialista correspondiente y al mismo tiempo se reenvia por la plataforma IDONIA
copia de su historia clinica a la paciente. Revisandolo tras esta queja, el Servicio de
Admision se da cuenta de que se le ha enviado por duplicado el informe de Urgencias
del 25 de junio de 2024 y no se le envia el del 21 de julio de 2022 por error (insistimos
en que no habia solicitado especificamente este tipo de informes)».

Segundo. Respecto al acceso a la historia clinica:

La Administraciéon informaba (el subrayado es nuestro) que «(...) el 30 de junio de 2025
el Servicio de Admision solicita al Servicio de Traumatologia el informe médico del
especialista correspondiente y al mismo tiempo se reenvia por la plataforma IDONIA
copia de su historia clinica a la paciente. Revisandolo tras esta queja, el Servicio de
Admision se da cuenta de que se le ha enviado por duplicado el informe de Urgencias
del 25 de junio de 2024 y no se le envia el del 21 de julio de 2022 por error (insistimos
en que no habia solicitado especificamente este tipo de informes)».
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No obstante, la promotora de la queja manifestaba en su escrito de alegaciones que
«(...) no he recibido el informe médico correspondiente a la consulta traumatoldgica del
11/06/2025».

Como se ha indicado anteriormente, el presente expediente se inicidé por la posible afecciéon del
derecho de la persona interesada a obtener una respuesta expresa y en plazo a varios
escritos y Hojas de Queja dirigidos a la Administraciéon sanitaria, en el marco del derecho a
una buena administracién (articulos 8 y 9 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana).

Respecto de la falta de respuesta a los escritos presentados por el interesado, es preciso tener en
cuenta que el articulo 21 (Obligacion de resolver) de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas es claro al sefialar que:

«(...) la Administracion esta obligada a dictar resolucién expresa y a notificarla en todos
los procedimientos cualquiera que sea su forma de iniciacién».

En este mismo sentido, el articulo 9.2 del Estatuto de Autonomia de la Comunitat Valenciana
reconoce que:

«todos los ciudadanos tienen derecho a que las administraciones publicas de la
Generalitat traten sus asuntos de modo equitativo e imparcial y en un plazo razonable».

En relacion con esta cuestion, debe tenerse en cuenta que el articulo 8 de nuestro Estatuto de
Autonomia (norma institucional basica de nuestra comunidad auténoma) sefiala que «los
valencianos y valencianas, en su condicién de ciudadanos espafioles y europeos, son titulares de
los derechos, deberes y libertades reconocidos en la Constitucion Espafiola y en el ordenamiento
de la Unién Europea (...)», indicando que «los poderes publicos valencianos estan vinculados por
estos derechos y libertades y velaran por su proteccion y respeto, asi como por el cumplimiento de
los deberes».

A su vez, el articulo 41 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unién Europea (Derecho
a la Buena Administracién) establece que «toda persona tiene derecho a que las instituciones,
organos y organismos de la Union traten sus asuntos imparcial y equitativamente y dentro de un
plazo razonable».

Por otro lado, en el ambito sanitario, en relacién con las Hojas de Queja presentadas por la
interesada debemos acudir a la Orden 06/2018, de 13 de septiembre, de la Conselleria de Sanidad
Universal y Salud Publica, por la que se regula el procedimiento de presentacion y tramitacion de
las sugerencias, quejas y agradecimientos en el ambito de las instituciones sanitarias dependientes
de la Conselleria con competencias en materia de sanidad.

La referida Orden 06/2018 en su articulo 7 («plazo de respuesta») sefiala lo siguiente:

1. Todas las sugerencias, quejas y agradecimientos deberan ser tramitados y no podran
quedar sin respuesta.
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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
oérgano competente de su resolucion.

En definitiva, la vigencia de las disposiciones analizadas consideramos que impone a las
administraciones un plus de exigencia a la hora de abordar el analisis de los escritos y Hojas de
Quejas que les dirijan los ciudadanos y darles respuesta, en el marco del derecho a una buena
administracion.

Por otro lado, respecto a la falta de acceso a la informacién en el ambito sanitario, debemos
sefalar que la Constitucidon espafiola de 1978 otorga a los ciudadanos una serie de derechos, entre
los que aparece el derecho a la informacion.

El derecho a la informacion en el ambito sanitario, lo que podriamos denominar el derecho a la
informacion clinica, tuvo su plasmacion inicial en los Arts. 9, 10 y 61 de la Ley General de Sanidad
14/1986, de 25 de abril. Dichos preceptos fueron derogados, si bien parcialmente por la Ley
41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y derechos y
obligaciones en materia de informacion y documentacion clinica.

La Ley 41/2002, de 14 de noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y de derechos
y obligaciones en materia de informacion y documentacién clinica, trata de adaptar en esta materia
la Ley 14/1986. A este respecto, dedica todo el Capitulo V a las Historias Clinicas, reconociendo en
su Art. 18 el derecho de acceso de los pacientes a las historias clinicas, asi como el derecho a
obtener copia de los datos que figuren en ellas.

En el ambito de la Comunidad Valenciana, hay que destacar la Ley 10/2014, de 29 de diciembre,
de la Generalitat, de Salud de la Comunitat Valenciana, que, en el art. 46.1 define a las Historias
Clinicas en los siguientes términos:

La historia clinica es el conjunto de la informacion obtenida en los procesos asistenciales
de cada paciente con el fin de conseguir la maxima integracién posible de la
documentacion clinica.

La historia clinica, tanto en su formato tradicional en papel como en formato electrénico,
tiene como finalidad principal facilitar la asistencia sanitaria e integrar toda informacién util
que permita conocer el estado actual de salud del paciente, para hacer las intervenciones
sanitarias oportunas de forma expresa y motivada.

Los centros sanitarios tienen la obligacion de tener una historia clinica unica por paciente.
En relacién con el derecho de acceso el apartado segundo del referido precepto sefiala:
El paciente, directamente o mediante representacion debidamente acreditada, tiene el

derecho de acceso a los documentos y datos de su historia clinica y a obtener copia de
éstos

En la presente queja, la Conselleria de Sanidad informaba que el 30/06/2025 el Servicio de Admision
reenvio por la plataforma IDONIA una copia de su historia clinica a la paciente, no obstante, esta
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indicaba, en su escrito de alegaciones, que no se le habia sido remitido el informe médico
correspondiente a la consulta traumatologica del 11/06/2025.

3 Consideraciones a la Administracion

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

1. RECOMENDAMOS que, en situaciones como la presente, extreme al maximo los deberes
legales que se extraen del art. 21 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y de la Orden 06/2018, de 13 de
septiembre, de la Conselleria de Sanidad Universal y Salud Publica, por la que se regula el
procedimiento de presentacion y tramitacion de las sugerencias, quejas y agradecimientos
en el ambito de las instituciones sanitarias dependientes de la Conselleria con competencias
en materia de sanidad.

En este sentido, le RECOMENDAMOS que proceda, a la mayor brevedad, a dar una
respuesta expresa, directa y congruente a los escritos que la persona promotora de la queja
de fechas 10/06/2025, 13/06/2025 y 28/07/2025 asi como a la Hoja de Queja de fecha
12/06/2025, abordando y resolviendo todas y cada de las cuestiones planteadas en los
mismos.

2. RECOMENDAMOS que, en casos como el analizado, adopte cuantas medidas sean
necesarias a fin de garantizar el acceso en plazo a los usuarios del servicio de salud de la
Comunidad Valenciana a la informacién asistencial que consta en su Historia Clinica,
respetando en todo momento las condiciones, limites y garantias establecidas en la
normativa comun y de proteccion de datos.

De acuerdo con lo anterior, le RECOMENDAMOS que, si no lo hubiera hecho ya, remita a
la autora de la queja el informe médico correspondiente a la consulta traumatoldgica del
11/06/2025.

Segun la ley que regula esta institucion, 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.
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