Recordatorio de deberes legais e recomendacion polo trato e a mala atencion recibidos polo
médico, enfermeiro e celador do PAC de Teixeiro

Expediente: 1.5.Q/15356/24

Santiago de Compostela, 06 de Febreiro de 2025

Sr. conselleiro:

Nesta institucion iniciouse expediente de queixa como consecuencia do escrito dun cidadan
referente ao trato e a mala atencidn recibidos polo médico, enfermeiro e celador do PAC de
Teixeiro.

ANTECEDENTES

No seu escrito, esencialmente, indicaba que:

Mi queja es sobre un médico que atiende en el PAC de Teixeiro.

Acudi en el mes de marzo con mi marido en ambulancia y sin ni siquiera explorarlo y desde
la consulta de al lado le pauté al enfermero que le pusiese dos inyectables. Cuando solicité
informacién sobre qué le pasaba a mi marido, porque éste al salir me dijo que no habia
visto al médico, el doctor con actitud muy chulesca me dijo que tenia una contractura y
punto, nos fuimos a Corufia.

Le diagnosticaron de costilla rota por XXX. XXXX. En aguel momento puse varias quejas.

Me llamé la directora de atencidon temprana y también de atencién al paciente, del colegio
de médicos me enviaron una carta que he solicitado me vuelvan a reenviar porque no
recuerdo el contenido, aunque me han dicho que ya no puedo reclamar porque desisti al
no hacerlo en el plazo que me decia la carta.

El caso es, este facultativo sigue atendiendo en el PAC y con las mismas practicas con las
gue atendio a mi marido, me consta las innumerables reclamaciones que tiene, yo misma
he hablado con el jefe de Servicio de zona y me dice que es consciente de la situacién y que
ha protestado por el caso al igual que los otros médicos de familia de que atienden en los
centros de salud limitrofes pero que las contrataciones no dependen de ellos y que no
pueden hacer mas.



Quiero hacer constar también que las practicas de este médico estan respaldadas por un
enfermero y celador, estan siempre los tres en el mismo turno. A mi el enfermero no me
quiso dar la hoja de reclamaciones, ni su nimero de colegiado, ademas de cuadrarse y
hacerme el saludo militar a mi salida del centro de salud. El celador estaba ausente, aunque
al salir de urgencias del CHUAC con el fatidico diagndstico llamé de vuelta por teléfono al
PAC y si me cogid, pero su contestacion fue que si se lo iba a contar al REY.

A queixa foi admitida a tramite e requirimos informe desa administracion sobre as cuestions
promovidas polo interesado. Acusamos recibo do seu informe, no que se indica o seguinte:

O caso que expdn a persoa interesada cofiecémolo desde que presentou a primeira
reclamacion o dia 13 de marzo de 2024, & que seguiron outras seis reclamacidns mais
presentadas os dias 25 e 26 de marzo, 21 de maio, 3 de xufio, 20 e 28 de novembro de
2024.

Nelas non sé manifesta a sla queixa polo trato recibido no PAC de Teixeiro, sendn tamén
se queixa pola atencion recibida nos servizos de XXX nos que estivo ingresado o seu marido.

As consideracidons da interesada foron trasladadas aos responsables dos servizos
implicados, ao propio facultativo que menciona tamén agora, ao enfermeiro do PAC ao que
alude e & directora de Atencidn Primaria desta Area Sanitaria, que tamén falou
persoalmente co facultativo mencionado.

Contactamos directamente coa interesada tanto a propia directora de Atencion Primaria
como desde a Unidade de Atencidn ao Paciente, ademais de responder a todas as suas
reclamacions informandoa das xestidns realizadas, trasladandolle as consideracidéns que
nos derivan os profesionais implicados, lamentando todas as situaciéns que describe e
pedindolle sinceras desculpas.

Con todo iso chegamos ao limite das nosas competencias, polo que damos pechada a
gueixa presentada pola interesada.

ANALISE

A vista do contido do escrito de queixa, da documentacién achegada pola persoa que
promoveu este expediente e do que se manifesta no informe da administracién, compre facer
as seguintes consideracidns, entendendo que son varias as cuestidns que se dirimen neste
expediente de queixa:

No que atinxe a falta de identificaciéon por parte dun profesional sanitario, compre ter
presente que tal e como reza o artigo 12.10 da Lei 8/2008, de 10 de xullo, de saude de Galicia,
o doente ten o dereito a cofiecer e identificar de xeito rapido e claro, ao persoal que lle presta



asistencia sanitaria, persoal que debe responsabilizarse das indicaciéns efectuadas en relacién
a0 seu proceso asistencial, polo que neste caso estase a conculcar un dos dereitos basicos de
paciente, o dereito a coflecer o nome e en ultimo termo a categoria profesional do persoal
gue participou no proceso asistencial que motiva esta queixa, en concreto referimonos ao
enfermeiro.

Polo que respecta ao trato dispensado na atencion sanitaria, é preciso sinalar que por parte
desta Institucidon consideramos fundamental que no servizo publico de saude se preste un
servizo sanitario axeitado no sé no aspecto clinico, sendn que a atencién humanitaria sexa
tamén exquisita, para o cal todos os profesionais sanitarios deben coidar con esmero o trato
ao paciente. Neste caso, as consideraciéns trasladadas polo interesada inclien referencias a
trabas no traslado da informacion clinica e malestar na forma de esixe que a transmision da
informacién sexa tamén respectuosa coas inquedanzas que como pai sente, e o trato do
profesional cara a paciente e vostede debe ser rigoroso no plano profesional como no
emocional.

Por ultimo, debemos facer referencia aos cuestionamentos sobre a atencidn clinica do
paciente. Ao respecto, indicar que esta Institucion non pode cuestionar as valoracion médicas
nin as resoluciéns que poida adoptar a Administracion con base a ditas valoracidns. As
conclusiéns médicas e as valoraciéns do proceso asistencial circunscribense a criterios
estritamente clinicos, cuxa emisién debe quedar fora da nosa investigacion. Isto non é
obstaculo para resaltar que a comunicacidn co paciente por parte dos profesionais sanitarios
debe ser correcta e axeitada, facilitando informacion precisa e comprensible sobre o proceso
asistencial.

O SERGAS dispén de proxectos de humanizacion da asistencia sanitaria impulsados nas
distintas areas sanitarias. Na area da Corufia e Cee publicouse un documento que recolle como
primeiro eixe estratéxico a relacion entre as persoas, no que destacan duas lifas: 1.
Desenvolvemento de instrumentos de apoio & comunicacion e 34 relacién, e 2.
Desenvolvemento dun plan de formacién de profesionais. Sobre estas lifias de actuacion debe
seguir traballando a administraciéon para acadar unha mellor relacién paciente/familiar-
profesional, e reforzar habilidades para comunicar informacion aos usuarios.

CONCLUSION

Por todo o sinalado ata agora considerase necesario, en aplicacién do disposto no artigo 32.1
da Lei 6/1984, do 5 de xufio, da Valedora do Pobo, facer chegar a ese drgano o seguinte
recordatorio de deberes legais:



O doente ten dereito a cofiecer e identificar de forma rapida e clara ao persoal que lle
dispensa a asistencia sanitaria.

Por todo o sinalado ata agora considerase necesario, en aplicacién do disposto no artigo 32.1
da Lei 6/1984, do 5 de xufio, da Valedora do Pobo, facer chegar a ese érgano a seguinte
recomendacion:

Os responsables da xestion sanitaria deben incidir na concienciacion e sensibilizaciéon dos
profesionais sanitarios na relacidn co paciente, procurando que a comunicacidn relativa
ao proceso asistencial sexa correcta e adecuada, que inclia un trato afable e respectuoso,
na lina do contido no documento de Estratexia de Humanizacion da Asistencia Sanitaria
do Servizo Galego de Saude.

Agradézolle de antemdn a acollida ao manifestado nesta resolucién da Valedora do Pobo, e
recérdolle a necesidade de que no prazo dun mes (art. 32.2), dea conta a esta Institucion da
aceptacion da resolucion formulada, de ser o caso, e das medidas adoptadas para darlle
efectividade, tamén se é o caso.

Ademais, facémoslle saber que, en aplicacion do principio de transparencia, a partir da
semana seguinte a data na que se ditou a presente resolucidn, esta se incluird na paxina web
da institucion.

O principio de publicidade das resolucidéns desta institucién reférzase no artigo 37 da Lei
6/1984, cando prevé que a Valedora do Pobo, no seu informe anual ao Parlamento de Galicia,
dara conta do numero e tipos de queixa presentadas; daquelas que foron rexeitadas e as suas
causas, asi como das que foron obxecto de investigacion e o seu resultado, con especificacidon
das suxestions ou recomendacions admitidas pola administracion publica galega.

Reciba un atento saudo.

Maria Dolores Fernandez Galifio
Valedora do Pobo (en funcidns)



