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CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA DE LAJUNTADE CASTILLAY LEON
ILMA. SRA. DIRECTORA GENERAL DE RELACIONES INSTITUCIONALES
C/SANTIAGOALBA, 1

47008 VALLADOLID

Expediente: 1937/2024

Asunto: Disconformidad con el trato recibido en Centro de Salud Arturo Eyries
(Valladolid) / Resolucion

Centro directivo: Consejeria de Sanidad y Bienestar Social

Ilma. Sra.:

De nuevo nos dirigimos a V.I. una vez recibido el informe solicitado en relacién
con el expediente que se tramita en esta Institucion con el ndmero arriba indicado,
referencia a la que rogamos haga mencién en ulteriores contactos que llegue a tener con
nosotros.

Como recordara, el motivo de la queja era el comportamiento de un
camillero/celador del Centro de Salud Arturo Eyres que no permitié el uso de una silla de
ruedas por XXX, enferma de alzheimer.

Segun manifestaciones de la persona autora de la queja, el 23 de octubre de 2024,
un familiar de la paciente, que habia obtenido previamente autorizacion de su médico de
Atencion Primaria para poder trasladarla en silla de ruedas y habiendo dejado su DNI en
el punto de informacion, fue increpado por un camillero/celador del indicado Centro de
Salud que le acuso de ladrén y no le permitid sacar la silla de ruedas del Centro de Salud.
Igualmente, se hace constar que la citada persona, a peticion del reclamante, se neg6 a
identificarse.

En relacion con este suceso se ha presentado una reclamacion en el Servicio de
Atencidn al Paciente del Centro de Salud.

Admitida la queja a trdmite e iniciada la investigacion oportuna sobre la cuestion
planteada, nos dirigimos a V.I. en solicitud de informacion correspondiente a la
problematica que constituye el objeto de aquélla.

En atencion a nuestra peticion de informacidn, se remitié por esa Administracion
autonémica informe, en el cual se hacia constar que la situacion fue debida a que, el dia
23 de octubre de 2024, el hijo de la mencionada paciente acudio solicitando una silla de
ruedas para desplazar a su madre hasta el Centro de Salud Arturo Eyries, por lo que se le
proporciond una silla de ruedas de las que estan asignadas al Centro de Especialidades.
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Es preciso aclarar que, en el mismo recinto, conviven el Centro de Salud Arturo
Eyries y el Centro de Especialidades Arturo Eyries, con dotacion personal y material
diferente, dependiente de distintas Gerencias.

Como consecuencia de ello, tras ser atendida la paciente en el Centro de Salud,
aunque dicho usuario cumplié con los tramites establecidos en Atencién Primaria para
poder utilizar la silla de ruedas fuera del centro sanitario, tal circunstancia no fue conocida
por los celadores del Centro de Especialidades que, errdbneamente, creyeron que no habia
solicitado el correspondiente permiso.

La Gerencia de Atencion Primaria tuvo conocimiento de la incidencia acontecida
por la reclamacién formulada dirigida a la Gerencia de Atencion Primaria de Valladolid
Oeste, relacionada con su disconformidad con el trato y la asistencia prestada a XXX en
el Centro de Salud Arturo Eyries.

En relacion con el tramite dado a este escrito, se aclara que se registrd en el
Sistema de Reclamaciones y Sugerencias del Servicio de Salud (RESU) con el codigo de
referencia R202442292 y se ha contestado desde la Gerencia de Atencion Primaria de
Valladolid Oeste en tiempo y forma, de acuerdo con lo establecido en el Decreto 40/2003,
de 3 de abril, relativo a las Guias de Informacion al Usuario y a los procedimientos de
reclamacion y sugerencia en el &mbito sanitario.

En la contestacion, remitida al reclamante con fecha 13 de noviembre, se le
informa que la incidencia relacionada con la silla de ruedas que solicito para trasladar a la
paciente se debid a un error al adjudicarle una silla del Centro de Especialidades en lugar
de una silla del Centro de Salud, ya que ambos comparten el mimo edificio, como se ha
sefialado, circunstancia que no era conocida por el celador del Centro de Especialidades.

Por tal motivo se ofrecen disculpas lamentando la contingencia ocurrida y se
comunica que se ha insistido en recordar a todo el personal del servicio la obligacién de
atender, de forma correcta, las solicitudes de los usuarios.

Asimismo, por parte de la Direccion de Gestion del Area Valladolid Oeste se
informo al jefe de celadores de la reclamacion presentada, asi como de la necesidad de
que trasmitiera al personal del centro de especialidades Arturo Eyries el deber de auxiliar
a los pacientes que precisen de ayuda para acceder al centro y la posibilidad de prestar
sillas de ruedas a cualquier usuario que lo necesite, realizando las gestiones oportunas
para su recuperacién posterior, y la obligacién de mantener, en cualquier caso, normas de
cortesia y educacion en el trato con los pacientes.

Se informa ademas que esta previsto incluir en las actividades formativas del afio
2025 cursos y talleres de formacion en atencién presencial al usuario y manejo de
situaciones conflictivas.
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Respecto a la cuestion relativa a la identificacion, a peticion de los usuarios, del
personal que presta sus servicios en los centros de salud se indica que, de conformidad
con lo dispuesto en la Ley 55/2003, de 16 de diciembre, del Estatuto Marco del personal
estatutario de los servicios de salud, en su articulo 19 i) y en la Ley 2/2007, de 7 marzo
2007 del Estatuto Juridico del Personal Estatutario del Servicio de Salud de Castilla
y Leon, en su articulo 10 o), el personal estatutario del Servicio de Salud de Castilla
y Leon tiene el deber de identificarse por su nombre y categoria profesional a peticién de
los usuarios del Sistema Nacional de Salud, habiendo procedido a recordar esta obligacion
al personal del centro.

Concluye la informacion remitida que la Administracion sanitaria, lamentando la
situacion que ha dado lugar a la presentacion de la presente queja, ha tomado las medidas
oportunas para corregir los errores observados y evitar, en lo posible, que se pueda
producir en el futuro una situacién similar.

A la vista de lo informado, es necesario recordar a esa Consejeria que el derecho
de los usuarios de los servicios sanitarios a recibir una atencion adecuada comprende no
solo la correcta prestacion asistencial, sino también un trato respetuoso, digno y acorde
con los principios de calidad que deben regir la actuacion de los servicios publicos.

De la informacion facilitada por la Administracion se desprende que la incidencia
objeto de la queja obedecio a una deficiente coordinacion respecto de la utilizacion de una
silla de ruedas perteneciente a un servicio distinto al que atendid a la paciente,
circunstancia que generé un malentendido entre el usuario y el personal encargado de la
vigilancia y control del material.

Esta Institucion considera especialmente relevante que la propia Administracion
sanitaria haya reconocido la existencia de la incidencia, haya ofrecido disculpas al
reclamante y haya adoptado medidas organizativas y formativas orientadas a prevenir la
repeticion de hechos similares.

Asimismo, debe valorarse positivamente que se haya recordado al personal
afectado la obligacion legal de identificarse ante los usuarios que asi lo soliciten, deber
previsto en la normativa reguladora del personal estatutario de los servicios de salud.

No obstante y con el fin de que este tipo de situaciones no vuelvan a repetirse
entendemos que se deberia analizar la conveniencia de establecer un protocolo de
coordinacion entre el Centro de Salud y el Centro de Especialidades, ya que la incidencia
que motivo la queja tuvo su origen en que ambos centros comparten edificio pero
dependen de gerencias distintas y utilizan recursos diferenciados. Asi como medidas
dirigidas a garantizar que el personal sanitario cumpla con su deber de identificacion.
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Asimismo, resulta necesario recordar la obligacién de los poderes publicos y de las
instituciones sanitarias de dispensar una atencion especifica, personalizada vy
especialmente sensible a las personas afectadas por Alzheimer y otras demencias, cuya
situacion de vulnerabilidad puede verse significativamente agravada en entornos
sanitarios complejos, ante cambios organizativos imprevistos o0 cuando concurren
dificultades de orientacion, comunicacion o movilidad.

En tales supuestos, los centros sanitarios deben adoptar las medidas necesarias
para garantizar una atencion accesible, comprensible y adaptada a sus necesidades,
proporcionando informacion clara, apoyo en los desplazamientos dentro de las
instalaciones y los mecanismos de acompafiamiento precisos para evitar situaciones de
desorientacion, ansiedad o inseguridad. La proteccion de estas personas exige una
actuacion especialmente diligente, inspirada en los principios de dignidad, respeto,
humanidad y atencion centrada en la persona, preservando en todo momento su bienestar
fisico y emocional.

Igualmente, debe reconocerse la relevante funcién que desempefian los familiares
y personas cuidadoras, quienes constituyen en muchas ocasiones un apoyo imprescindible
para la adecuada atencion de quienes padecen estas patologias. Por ello, resulta necesario
que los servicios sanitarios tengan también en consideracion la carga fisica, emocional y
organizativa que frecuentemente asumen estos acompafantes, facilitando su colaboracién
con los profesionales y evitando que incidencias administrativas u organizativas
incrementen innecesariamente la presion y el estrés asociados al cuidado. Una atencion
verdaderamente integral requiere contemplar no solo las necesidades de la persona
afectada, sino también las circunstancias de quienes contribuyen de forma esencial a su
cuidado y proteccion.

En virtud de todo lo expuesto, y al amparo de las facultades conferidas por el
Estatuto de Autonomia de Castilla y Leon y por la Ley 2/1994, de 9 de marzo, del
Procurador del Comun, consideramos oportuno formular la siguiente Resolucion:

PRIMERA: Que se analice la implantacién de las medidas organizativas
necesarias para garantizar la adecuada coordinacion entre el Centro de Salud
Arturo Eyries y el Centro de Especialidades Arturo Eyries en relacion con la
utilizacion de recursos asistenciales comunes o compartidos, evitando que la falta de
informacion entre los distintos servicios genere incidencias que puedan perjudicar a
los usuarios.

SEGUNDA: Que se adopten las medidas oportunas para garantizar el efectivo
cumplimiento del deber de identificacion del personal estatutario ante los usuarios
gue lo soliciten, facilitando la visibilidad de la acreditacion profesional durante la
prestacion del servicio.
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TERCERA Que se refuercen las actuaciones dirigidas a facilitar la
accesibilidad y movilidad de las personas mayores, dependientes o con deterioro
cognitivo que acuden a los centros sanitarios, garantizando que las incidencias
organizativas no supongan una merma de la asistencia o0 apoyo que precisan.

Esta es nuestra resolucion y asi se la hacemos saber, con el ruego de que nos
comunique de forma motivada la aceptacion o no aceptacion de la misma por parte del
organo que corresponda de la Consejeria de Sanidad y Bienestar Social en el plazo de dos
meses, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 19.2 de la Ley Reguladora de la
Institucion.

Una vez realizadas las comunicaciones oportunas, se acuerda publicar la presente
Resolucion en la pégina web de esta Institucion, previa disociacion de los datos de
caracter personal que contuviera.

Pendiente de sus noticias, reciba un cordial saludo.

Atentamente,

EL PROCURADOR DEL COMUN
Tomaés Quintana Lopez
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