Deficiente sefializacion en el Hospital Meixoeiro

Expediente: 1.5.Q/7810/21
Santiago de Compostela, 11 de enero de 2023

Sr. conselleiro:

En esta institucion se inicié expediente de queja como consecuencia del escrito de un usuario
de la sanidad publica al respecto de la falta de carteles informativos en el Hospital Meixoeiro.

ANTECEDENTES
En esa queja exponia lo siguiente:

“Entras en el hospital Meixoeiro y ves por todos lados a ver si hay algun indicador de donde
se encuentra el Servicio de atencidn el paciente, y no hay. Preguntas en informacién y te
dicen que en la segunda planta. Llegas la segunda planta y ves, oftalmélogo, etc., etc., etc...
pero no el SAP, en la entrada- hall de la segunda planta no hay cartel ninguno ... entonces
cuando pasa por alli alguna enfermera preguntas, lo cual te dice por ese pasillo, y buscas y
buscas y preguntas hasta que el final lo encuentras. No le interesa que la gente haga
reclamaciones entonces por eso ponen todo tan dificil y agachado”.

Ante esto requerimos, como usted sabe, informacion a la Conselleria de Sanidade. En el
informe aportado por dicho érgano, esencialmente, se indica lo siguiente:

“En contestacidn a la reclamacion arriba referenciada indicarle que en la entrada principal
del Hospital Meixoeiro se encuentra un punto de informaciéon con personal estatutario,
habilitado al efecto para orientar a los pacientes y familiares cuando acuden o ingresan en
el centro hospitalario y que al mismo tiempo hacen las indicaciones pertinentes para seguir
el protocolo Covid hospitalario.

Informarle que también hay otros puntos de informacion: en el Hall de la entrada principal
puede encontrar el Servicio de Admisidn y un servicio de azafatas y ademas, en la entrada
de consultas externas otro punto de informacion con personal estatutario.

Al mismo tiempo indicarle que en la pagina web de nuestra Area Sanitaria puede recoger
informacién de la ubicacion del Servicio de Atencidn al Paciente del Hospital Meixoeiro
(Planta 223, edificio principal, en horario de atencion de 09.30 a 14.00 horas) o bien puede



llamar el teléfono de informacién de nuestra Area 986.81.11.11 donde le podran hacer las
indicaciones oportunas.

También le hacemos participe que nuestro Servicio esta perfectamente rotulado dentro del
Hospital.

No obstante, le informamos también que la tramitacién de las reclamaciones en el CHUVI
esta centralizada informaticamente, de tal manera que, si lo prefiere, independientemente
del Hospital, centro o servicio a lo que se refiera la reclamacion la puede presentar:

— En cualquiera centro de salud de la Gerencia, durante el horario de apertura del
mismo.

— Por escrito, ante cualquier Registro Oficial de la Administracion.

— Por internet durante las 24 horas del dila, si dispone de certificado digital, a través
del sistema CONTACTE (www.sergas.es)”.

ANALISIS

A la vista del contenido del escrito de queja, de la documentacién aportada por la persona
gue promovio este expediente y de lo que se manifiesta en el informe de esa administracion,
resulta conveniente trasladar las siguientes consideraciones:

- La persona interesada se queja de la dificultad que tuvo para encontrar el Servicio de
Atencion al Paciente en el Hospital Meixoeiro sito, segun informa la Administracion,
en el segundo piso del Hospital.

- En el informe remitido por la Administraciéon se indica que existe “un punto de
informacidn con personal estatutario” en la entrada principal, el “servicio de admision”
el hall principal y un “servicio de azafatas” cuyo objeto no se aclara. ’

- Tal y como se expone en la Estrategia de Humanizacién de la Asistencia Sanitaria
aprobada por esa Conselleria, los grandes centros sanitarios son edificios complejos,
donde orientarse y direccionarse no siempre es sencillo; muchas veces las personas
usuarias durante un proceso de atencion deben acudir a distintos centros, a algunos
de ellos por primera vez, por lo que no conocen de antemano la localizacién de su
punto de atencién.

- Asi, dentro de la estrategia indicada se sefialaba como objetivo que todos los espacios
de los centros sanitarios del Servizo Galego de Salude estén adecuadamente



sefalizados y faciliten a los pacientes el reconocimiento de la iconografia por ser
comun en todos los edificios que tienen que visitar

- Tal y como se recogia en ese documento, resulta habitual que en los centros existan
cantidad de carteles informativos, publicitarios o de otras tipologias que interrumpen
la visualizacién de las sefiales informativas. Se pretende la creacidn de espacios
definidos para cada tipo de informacion que se va a transmitir, de manera que sea mas
facil para las personas recibir el mensaje o localizar la informacién cuando a buscan.

CONCLUSION

Por todo lo sefalado hasta ahora se considera necesario, en aplicacion de lo dispuesto en el
articulo 32.1 de la Ley 6/1984, del 5 de junio, de la Valedora do Pobo, hacer llegar a ese 6rgano
la siguiente sugerencia:

Llevar a cabo las mejoras en la sefalizacion previstas en la Estrategia de Humanizacion de
la Asistencia Sanitaria, tanto de las rutas mads relevantes desde el punto de vista asistencial
como de los servicios de atencion a pacientes.

Teniendo en cuenta que los servicios de atencion a pacientes tienen un horario limitado,
habilitar formularios para realizar quejas, sugerencias y/o reclamaciones en todos los
espacios de informacion al publico de los centros sanitarios, especificamente en aquellos que
se encuentran en los accesos principales

Le agradezco de antemano la acogida a lo manifestado en esta resolucion de la Valedora do
Pobo, y le recuerdo la necesidad de que en el plazo de un mes (art. 32.2), dé cuenta a esta
Institucion de la aceptacion de la recomendacion formulada, de ser el caso, y de las medidas
adoptadas para darle efectividad, también si es el caso.

Ademas, le hacemos saber que, en aplicacion del principio de transparencia, a partir de la
semana siguiente a la fecha en la que se dictd la presente resolucién, esta se incluira en la
pagina web de la institucion.

El principio de publicidad de las resoluciones de esta institucion se refuerza en el articulo 37
de la Ley 6/1984, cuando prevé que la Valedora do Pobo, en su informe anual al Parlamento
de Galicia, dard cuenta del nimero y tipos de queja presentadas; de aquellas que fueron
rechazadas y sus causas, asi como de las que fueron objeto de investigacidn y su resultado,
con especificacion de las sugerencias o recomendaciones admitidas por la administracién
publica gallega.



Reciba un atento saludo.

Maria Dolores Fernandez Galifio
Valedora do Pobo



	Sr. conselleiro:

