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Esta realidad ha obligado en determinados momentos a los hospitales y a los centros de especialidades
a suspender la respuesta sanitaria no urgente, asi como ha limitado la capacidad y agilidad de prestacién
de sus servicios ordinarios, al tener que convivir con medidas de seguridad y planes de contingencia.

Los tiempos de respuesta asistencial, en definitiva, con sus demoras, actualizaciéon de listas, criterios y
planes de reduccion, se han visto alcanzados de lleno por un afio urgido por prioridades impuestas por
una tesitura de salud publica generalizada.

En este contexto y ante la preocupacion que el asunto nos generaba, desde esta Institucion emprendiamos
de oficio en el mes de noviembre de 2020 la queja 20/7758, en materia de atencidn especializada,
para interesarnos por el estado de las demoras o suspensiones de las primeras consultas de atencion
especializada, las intervenciones quirdrgicas, y realizacidon de pruebas diagndsticas, cuyo analisis y
valoracion realizaremos en el ejercicio 2021,

Asi, es una evidencia que en el abordaje de esta cuestion no podemos abstraernos del contexto en el
que la atencidn especializada se ha venido desarrollando, marcada como esta por una suspension de los
plazos administrativos que declard inicialmente el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se
declara el estado de alarma para la gestidn de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19,
hasta su alzamiento el 21 de junio de 2020.

Posteriormente, en cuanto a los plazos administrativos que a esta materia se aplican, por la Orden de 19
de junio de 2020, por la que se adoptan medidas preventivas de salud publica en la comunidad auténoma
de Andalucia para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por el coronavirus (COVID-19), que
declard dejar sin efecto provisional hasta el momento en que se normalizase la situacién epidemioldgica
ocasionada por la COVID-19, las garantias de plazo de respuesta recogidas en el Decreto 209/2001, de 18
de septiembre, por el que se establece la garantia de plazo de respuesta quirdrgica en el Sistema Sanitario
Publico de Andaluciay en el Decreto 96/2004, de 9 de marzo, por el que se establece la garantia de plazo
de respuesta en procesos asistenciales, primeras consultas de atencidon especializada y procedimientos
diagndsticos en el Sistema Sanitario Publico de Andalucia; a su vez, dejada sin efecto mediante la Orden
de 29 de octubre de 2020, por la que se establecen los niveles de alerta sanitaria y se adoptan medidas
temporales y excepcionales por razén de salud publica en Andalucia, para la contencién de la COVID-19.

Con todo ello, desde el mes de marzo hasta el mes de octubre de 2020 se han suspendido las garantias
de los plazos de respuesta fijados en los Decretos sefialados anteriormente, sin que conozcamos la
implicacion y deriva de dicha suspension en cuanto al manejo de los datos cuantitativos y cualitativos de
la situacion de las listas de espera, el nimero de personas que conforman las mismas y el de las que se
encuentran fuera de los pardmetros temporales de garantia de respuesta fijados normativamente, ni el
momento efectivo para el ejercicio de los derechos pertinentes en este lapso de tiempo. Cuestiones todas
ellas sobre la que hemos precisado informacion en la queja de oficio precitada.

1.11.2.7.Derechos de los usuarios

Entre los diferentes derechos reconocidos a las personas en el sistema sanitario publico andaluz,
consideramos de interés comenzar aludiendo a una cuestién general, cual es la de los modos que permiten
acceder al ejercicio de los mismos, es decir, los instrumentos formales para garantizar de forma agil y
eficiente dicho ejercicio y en la necesidad de su difusion a través de los canales oportunos, para la puesta
al alcance de la ciudadania a través de conocimiento y consecuente posibilidad de uso.

Reviste mucha importancia la oportunidad que brindan estas nuevas formas de relacién con la
Administracion, ain mas utiles cuanto mejor sean conocidas y necesarias en una etapa de peligro de
contagio virico.

Especialmente, sobre los tramites que se encuentran disponibles para la ciudadania de forma telematica
y su forma de acceso, se han generado diversas actuaciones en la presente anualidad (queja 20/0952,
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queja 20/4202, queja 20/5630 y queja 20/1226), en las que hemos tenido la oportunidad de solicitar
informacion a la Administracion sanitaria.

Asi, en el caso de la queja 20/4202, el promotor nos trasladaba las dificultades para realizar el tramite de
solicitud de una segunda opinién médica por registro electrénico en el SAS, aun cuando en la pagina web
se indicaba la posibilidad de su obtencién a través de certificado digital. Planteando la conveniencia de la
gestion telematica en un momento de serios brotes de coronavirus.

Pues bien, en la sustanciacion de esta queja, la respuesta administrativa manifesté compartir el interés
de esta Institucidon en ofrecer a las personas que utilizan los servicios del Servicio Andaluz de Salud,
informacion de todos aquellos tramites susceptibles de realizarse de forma electrénica.

Y en esta linea, informaba que desde el afio 2002 se cuenta con servicios en linea dirigidos a facilitar las
gestiones y la consulta de informacidn clinica, disponibles en el portal ClicSalud.

Aesos efectos, clasificaban algunos tramites que pueden realizarse mediante autenticacion con certificado
digital, DNle o Cl@ve, tales como:

- Consulta de citas hospitalarias y pruebas diagndsticas (la especialidad médica, tipo de prueba e incluso
la ubicacidn fisica contienen referencias a informacidn de salud), asi como acceder al histérico de citas.

- Consulta de lista de espera quirurgica, a través de la cual las personas pendientes de una intervencién
sujeta a plazo de garantia de respuesta, pueden consultar su inscripcion en el registro de demanda
quirurgica.

- Consulta de la historia clinica: Datos basicos de salud, Medicacidn, Informes clinicos, Pruebas analiticas,
Pruebas de imagen, Vacunas e Incapacidad temporal.

- Eleccidén de centro y profesional, que permite elegir un profesional de medicina de familia y centro de
atencion primaria.

- Desplazamiento temporal, que permite elegir, por causa de un desplazamiento temporal a otro
municipio, un profesional de medicina de familia y centro de atencidén primaria distinto al habitual.

- Cambio de datos de contacto, que permite actualizar la direccién postal y el/los teléfonos.

Afadia el informe otros tramites disponibles Unicamente mediante identificacidon con datos personales,
puesto que no facilitan informacién de salud, tales como:

- Renovar tarjeta sanitaria.
- Pedir cita de atencién primaria, con medicina de familia, enfermeria y pediatria.
- Consultar citas de atencién primaria pendientes, incluyendo programadas en general.

Y por ultimo, aludia a una serie de tramites no disponibles electronicamente, entre los que se ubica el
referido por el promotor de la queja, a saber, la segunda opiniéon médica, o por ejemplo el acceso completo
a la historia médica. Mas concretamente, nos justificaban que la solicitud de segunda opinion médica
no esta disponible mediante tramitacion electronica, por ser un derecho que recoge unas condiciones
para su ejercicio muy especificas, siendo oportuno que la persona ejerciente del mismo sea debidamente
asesorada. lgualmente, por la limitacidon que existe para realizar este tipo de tramites electrénicos por
persona distinta de la afectada, es decir, por otra persona en representacion suya, ya que en el Servicio
Andaluz de Salud no es posible acreditar la representacién legal o voluntaria de otra persona que utiliza
medios de autenticacion externos (@firma o Cl@ve), que no contemplan estas situaciones.

Por nuestra parte, observamos que estos tramites son, en muchas ocasiones y en gran medida,
desconocidos o defectuosamente conocidos por la ciudadania, sobre todo aquellos disponibles mediante
autenticacién con certificado digital, DNIe o cl@ve, y en el presente afio, en el que se han producido
dificultades severas para la atencidn presencial y se han venido sucediendo aplazamientos de citas de
especialidades a causa de la pandemia, se ha informado a muchas personas sobre los mismos, por lo que
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resultaria muy conveniente su mayor difusién y poner al alcance de la ciudadania el conocimiento y uso de
estas nuevas formas de relacién con la Administracion, puesto que lo que no se conoce no es util.

1.11.2.8. Centros sanitarios

Como corolario, citamos la expectacidon sobre la puesta en funcionamiento y reapertura de las
instalaciones del que fuera antiguo Hospital Militar, aprobada por el Consejo de Gobierno, tras la
declaracion de emergencia, para la contratacion de la redaccién del proyecto, la direccion facultativa
de las obras y la ejecucion de las mismas, que arrancaron el mes de agosto, en el contexto de situacién
sanitaria provocada por el virus SARS-CoV-2 y las repercusiones que de su puesta en marcha se puedan
derivar. Su inauguracion, esté prevista para febrero de 2021, inicialmente y mientras persista la crisis
sanitaria, como hospital de emergencia frente a la COVID-19.

1.11.3. Quejas de oficio, Colaboracion de las Administraciones y Resoluciones no
aceptadas

1.11.3.1. Quejas de oficio

- Queja 20/2001, referente a las medidas frente a la crisis sanitaria en las residencias de personas mayores
en la comunidad auténoma de Andalucia, dirigida a la Consejeria de Salud y Familias y la Consejeria de
Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién;

- Queja 20/3559, referente a la reorganizacién de la atencidn pediatrica en el Distrito de Sevilla, justificada
en la canalizacion de los circuitos de atencion sanitaria en el nivel primario para la mejor atencidon de
los pacientes de COVID-19 y la vuelta a la actividad presencial en los centros sanitarios de atencién
primaria con las maximas garantias de seguridad tanto para profesionales como para usuarios, dirigida a
la Consejeria de Salud y Familias.

1.12. Servicios de Interés General y Consumo

1.12.1. Introduccidén

Continuando con el apartado introductorio y como venimos explicando de modo reiterado en relacién
a la materia de consumo, es importante aclarar que las quejas recibidas en relacion con la prestacion
de servicios por parte de empresas privadas escapan a nuestra competencia supervisora, por lo que,
en relacion a las quejas recibidas, nuestra actuacion se centra en la supervision de la Administracion de
consumo que haya intervenido en la tramitacion de la correspondiente reclamacioén por parte del cliente.

No obstante, intervenimos ante dichas empresas cuando la cuestion afecta a servicios econdmicos de
interés general desde nuestra visién de una Institucion que actiua como garante de derechos. Asi ha
quedado refrendado en los Principios de Venecia, aprobados por la Comisién Europea para la Democracia a
través del Derecho, al sefialar que el mandato del Defensor del Pueblo abarcara todos los servicios publicos y
de interés general ofrecidos a la ciudadania,ya sea por parte del Estado, de los municipios, de los organismos
estatales o por entidades privadas.

Por este motivo, precisamente una de las medidas propuestas en el Informe Especial presentado a este
Parlamento en noviembre de 2020 para afrontar los retos y oportunidades en Andalucia tras la COVID se
referia a los servicios de interés general.
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