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1 Introduccio

La Clinica Terres de I'Ebre (CTE), d'acord amb la seva missio,

Oferir atencio sanitaria, de consultes externes, quirofans, hospitalitzacié i urgencies, de qualitat i amb
seguretat a ciutadans particulars, mutualistes i usuaris de la xarxa publica de les Terres de I'Ebre, el
Baix Maestrat i el Baix Arago.

basa la seva politica en satisfer les necessitats sanitaries dels clients, dins dels ambits hospitalari,
ambulatori, urgent i quirdrgic. Tot aix0, dins el marc del respecte i ple compliment dels drets i deures
dels pacients.

Buscant sempre la plena satisfaccié del client, la politica d'atencid al client de CTE, s'ha de basar en els
segiients principis basics:

1) Captar i satisfer les seves necessitats

2) Donar una atencio6 personalitzada i adient a cada client

3) Avaluar el grau de satisfaccié i opinid de I'atencio rebuda, realitzant enquestes periodiques

4) Implementar millores en el servei d'atenci6 . Un cop analitzats els resultats de les enquestes,
incorporar les millores aprovades amb les propostes de millora. Per tal de dur a terme les
propostes de millora sera necessari una gestid eficient i continua del grau de satisfaccio dels
nostres clients, informaci6 que vindra donada per les enquestes, i també per les
reclamacions, suggeriments, etc, recollits per la Unitat d'Atencio6 a I'Usuari del centre.

La CTE té designat una persona responsable de liderar la politica d'atencié al client, la qual forma
part del Comité directiu del centre, concretament qui ocupa el carrec de Direccié de Gestid de
processos del centre.

2 Implicacio en relacié amb els clients

2.1 Politica d’atencio al client

A la Clinica Terres de I'Ebre, el nostre compromis és oferir una atencié al client excepcional i centrada
en el pacient. Ens esforcem per garantir la satisfaccid dels nostres pacients i les seves families en tots
els aspectes de la seva experiéncia amb nosaltres. Per tant, establim la Politica d'Atenci6 al Client
seglent:

» Qualitat i seguretat: ens comprometem a proporcionar serveis de salut d'alta qualitat.
Complim amb els estandards i regulacions aplicables i ens esforcem per millorar



continuament els nostres processos i practiques per garantir la seguretat i el benestar dels
nostres pacients.

> Accessibilitat i disponibilitat: ens esforcem per ser accessibles i disponibles per als nostres
pacients. Proporcionem una amplia gamma de serveis medics i treballem per minimitzar els
temps d'espera i agilitzar els processos d'atencié. Responem de manera oportuna a les
consultes i necessitats dels nostres pacients.

» Tracte huma i respectués: el nostre personal es compromet a tractar tots els pacients i les
seves families amb respecte, empatia i compassidé. Promovem una cultura d'atencié centrada
en la persona, on cada pacient és tractat com un individu Unic amb necessitats i
preocupacions especifiques.

» Comunicacio clara i efectiva: ens esforcem per comunicar-nos de manera clara i efectiva
amb els nostres pacients. Proporcionem informacié comprensible sobre el diagnostic, el
tractament i qualsevol altra informacio rellevant. Fomentem la participacié activa del pacient
en la propia cura de la salut i promovem la presa de decisions informada.

> Privadesa i confidencialitat: respectem la privadesa i confidencialitat dels nostres pacients.
Complim les regulacions de protecci6 de dades i garantim la confidencialitat de la
informacié meédica i personal dels nostres pacients. Implementem mesures de seguretat
adequades per protegir la informacié del pacient.

» Resolucié de queixes i suggeriments: ens comprometem a gestionar de manera justa i
oportuna les queixes i els suggeriments dels nostres pacients. Proporcionem canals de
comunicacié adequats perqué els pacients expressin les seves inquietuds i ens esforcem per
resoldre qualsevol problema de manera satisfactoria.

» Millora continua: busquem constantment oportunitats per millorar els nostres serveis i
processos. Realitzem avaluacions regulars de qualitat i recopilem comentaris dels nostres
pacients per identificar arees de millora i dur a terme accions correctives.

La Clinica Terres de I'Ebre assumeix aquest compromis d'atencié al client com a part integral de la
nostra missié de proporcionar serveis de salut excepcionals. Treballarem diligentment per
implementar aquesta politica i promoure una cultura d'atencié centrada al pacient en tots els
aspectes de la nostra clinica.



2.2 Politica de participacio ciutadana

S'elabora el document " Programa de difusio i promocio per a /la salut’, cada dos anys, per planificar
una serie d'activitats d'informacié/formacié per a la salut i promocié d’habits saludables com a
contribucio a la societat, orientada a pacients, familiars, comunitat i medi ambient, mitjancant el qual
es planifiquen diverses actuacions durant I'any de diversos ambits per tal de promoure la participacid
ciutadana, algunes de les accions sén:

» Realitzacio de tallers divulgatius per als ciutadans.

» Promocio de I'activitat fisica i I'esport per a una vida saludable.

» Promoci¢ de la reduccié del consum de tabac i s'ofereix a la poblacié programes de
deshabituacio tabaquica

» Participacié en mitjans de comunicacié (radio, televisio, premsa...).

» Formacié als centres educatius del municipi (instituts de secundaria o col-legis), establint una
participacio estable anual

» Informacié sobre el Document de Voluntats Anticipades a la consulta de Bioetica, on es
promou la opinié i escolta activa del client.

» Promocié de la lactancia materna, habilitant un “espai POPA", que és una sala ubicada
enfront la consulta de matrones, on les mares amb nadons en etapa de lactancia que sén de
visita al centre o que estiguin prop de la clinica puguin alletar les criatures amb comoditat.

La CTE també elabora un Pla d’'Humanitzacié triennal, amb el que es pretén donar un servei més huma
al pacient i propiciar la participacié de I'usuari i la escolta activa.

Finalment, la CTE fa possible la participacio ciutadana mitjangant la elaboracié d’enquestes dopinio i
satisfaccio dels seus usuaris. L'organitzacid té definit un “ Procediment operatiu de gestio i sequiment
d’enquestes de satisfaccio i opinio”. Segons aquest procediment existeix un sistema per avaluar les
respostes i el grau de satisfaccié dels clients, de manera que aquests resultats es transmeten a la
Direccio del centre, qui es responsabilitza de fer-ne difusio interna entre la resta dels treballadors per
tal que tothom conegui el grau de satisfaccio percebut pels clients.

3 Conclusio

Amb tot aix0 l'equip directiu tindra coneixement de les necessitats del nostres usuaris i es
comprometra a impulsar totes les tasques de millora necessaries per tal de complir les expectatives
dels clients.

L'equip directiu avaluara les accions de les tasques de millora impulsades, per tal d'introduir les

correccions necessaries.



4. Annexes
- Procediment operatiu de gesti6 i seguiment de les enquestes
- Programa de difusid i promocié de la salut

Historic edicions

1.0 05/05/2008
1.1 01/03/2013 Actualitzacié logo (incorporacié al Grup
Sagessa)
1.2 20/01/2016 No hi ha cap canvi significatiu del procediment
2.0 15/05/2023 Actualitzacié nova imatge corporativa i
ampliacio a “Politica de participacio6 ciutadana”
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