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POLITICA CIUTADA/CLIENT

Orientacio vers la missio, visio i valors del CHV, la FHSC i SAS

Com a organitzacions orientades al ciutada i als usuaris/pacients i families, el
CHV, la FHSC i SAS estableixen la seva politica ciutada/client adrecada als
grups d’interés de pacients/cuidadors i reguladors/finangadors d’acord amb el
proposit, visid i valors. Les linies basiques d’aquesta politica estan orientades a
servir aquests grups d’acord amb les direccions del Pla de Salut, amb criteris
d’accessibilitat universal, equitat i eficiencia i responsabilitat social, per tal de
garantir una experiéncia satisfactoria en la interrelaci6 amb el CHV, la FHSC i
SAS i millorar-ne la salut i la qualitat de vida.

Objectius

La politica ciutada/client t¢ com a objectiu millorar el continuum assistencial,
generar confianca, seguretat i acolliment a la ciutadania, als cuidadors i als
clients que contracten serveis. També té com a objectiu adaptar i diversificar
'oferta de serveis en funcié de les seves expectatives, sense cap mena de
discriminacio ni desigualtat, tan de I'ambit public com privat.

Ambit
La politica de clients afecta totes les persones que desenvolupen les seves
activitats i funcions al CHV, la FHSC i SAS.

Proposta de valor

Actuar com a interlocutor amb el financador per al desenvolupament de les
politiques sanitaries i d’atencié a la dependéncia i proporcionar una oferta de
serveis accessibles, equitatius i eficients que afavoreixin el continuum
assistencial i 'experiéncia dels pacients, i en millorin la salut i la qualitat de vida.

Marc legal

Compliment de la legislacié vigent en materia de drets de pacients, la LOPD i el
contracte com a instrument essencial regulador de la relacié entre el financador
i cadascuna de les entitats.

Definicio de la politica

Generaci6 de confianca i seguretat

M Consolidar I'atencié centrada en la persona i la gestio de qualitat total, a més
d’orientar el CHV, la FHSC i SAS cap a la ciutadania amb la finalitat d’establir
una organitzacié en funcié de les seves necessitats, millorar-ne la salut i la
qualitat de vida o fer 'acompanyament al final de vida.
Les linies de treball es dirigeixen a garantir la seguretat, la prevencio de la
malaltia, la promocié de la salut i a assegurar el continuum assistencial.

M Garantir a la ciutadania els serveis i prestacions a qué té dret d’acord amb el
marc establert pel Servei Catala de la Salut i el Departament de Drets Socials,
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amb una atenci6 respectuosa i individualitzada. En el seu cas, també segons
els acords establerts tant amb altres entitats (muatues, companyies
asseguradores) com en persones fisiques.

Assegurar el benestar de la ciutadania en el procés d’atencié d’acord amb els
drets i deures, en el marc de bones practiques assistencials, perqué es
garanteixi la qualitat de I'atencidé i el compliment dels compromisos establerts.
Protegir la intimitat de les persones i la confidencialitat de les dades d’acord
amb el que estableix la llei organica de proteccio de dades (LOPD).

M Afavorir I'apoderament dels pacients/cuidadors: recollir-ne l'opinid, els

suggeriments i les reclamacions; aplicar-hi les eines més adients (incorporar
I'experiéncia de pacients i els seus cuidadors, grups d’opinio, entrevistes,
formularis escrits...), donar-los sempre una resposta i incorporar aquests
suggeriments com a eina de millora de I'organitzacio.

Promoure la comunicacio6 i la transparencia de la informacié mitjancant els
canals de comunicacio establerts i garantint contactes periodics per analitzar
el servei que oferim, els acords establerts i les noves necessitats.

Accessibilitat i capacitat de resposta
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Garantir 'accés dels pacients i cuidadors als diferents serveis d’acord amb
els recursos existents i les prestacions establertes.

Facilitar la comunicacio i la interrelacié entre professionals, i la localitzacio
dels serveis per millorar el flux de la ciutadania i el continuum assistencial
amb l'objectiu de proporcionar un servei rapid i evitar al maxim el
desplacament de les persones per tramits administratius.

Establir acords/circuits i col-laborar amb altres institucions assistencials
docents i de recerca, per garantir el compliment de la funcié assistencial
establerta a la missio amb excel-lencia.

Respondre de manera rapida, eficient i transparent als clients que contracten
els serveis.

Garantia de professionalitat i acolliment
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Promoure les actituds positives orientades a transmetre una bona imatge
institucional d’acord amb la missié del Consorci Hospitalari de Vic i
aconseguir una assisténcia humana, tecnica i professional competent.
Mantenir una comunicacié receptiva i informar en un llenguatge clar i
entenedor.

Assegurar la participacioé en la presa de decisions.

Garantia d’equitat
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Entenem com a equitat el fet que es pugui justificar que un tracte diferenciat
millora la situaci6 de tothom i no és perjudicial per a ninga.

Manteniment i millora de la tangibilitat
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Conservar les instal-lacions i els equips en bon estat i millorar-los. Vetllar per
la imatge dels materials i de les persones.

Garantir una retolacié que faciliti el desplagcament de les persones i la
localitzacio dels serveis.

Adaptar les instal-lacions i la informacié del web per tal de donar resposta a
les necessitats de les persones amb discapacitat.



