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L’hospital Germans Trias, en el marc de la seva missié, visio i valors, i en les linies de treball
establertes en el seu Pla estrategic, desenvolupa una Politica d’Atenci6 a la Ciutadania basada
en els seguents principis:

les persones com a centre de tota I'activitat hospitalaria i com a referent per a definir
la qualitat

humanitzacié de I'atencié sanitaria que prestem als ciutadans

proximitat a la realitat dels ciutadans

atenci6 personalitzada per donar resposta a les necessitats dels ciutadans

transparéncia en totes les accions i en les respostes donades

confidencialitat sobre la informacio disponible dels pacients i el seu entorn

accessibilitat, establint una estructura propera, fisicament i funcionalment, als
ciutadans
proactivitat en el desenvolupament d’accions que facin de I'hospital un referent en les
pautes d’atencié als ciutadans
facilitar als ciutadans I'exercici dels seus drets i deures en relacid6 amb I'atencio

sanitaria

integracié de I’opinié de la ciutadania en la generacié d’idees, la millora continua, la

innovacid i la creacio de nous serveis, promovent la participacio ciutadana

Per tal d’aconseguir-ho, 'hospital disposa d’'una Unitat d’Atenci6 a la Ciutadania especialitzada i
competent, que reporta a la Direccié de Centre i compta amb el suport de tota I'organitzacié, amb
uns processos definits:

I’atencié directa i personalitzada als ciutadans, atenent a aquelles persones que
s’adrecen a la unitat per propia iniciativa, sigui presencialment o per un altre via.

la gesti6 de les reclamacions, queixes, suggeriments i agraiments dels ciutadans
en relacié amb I'atencio prestada a I'hospital i als centres d’atencié especialitzada
(CAEs), a través de procediments estandarditzats, amb implicacio6 els professionals,
comandaments i la direccid, donant sempre una resposta rapida i verag
escoltar la veu de la ciutadania, en concret dels pacients que han estat atesos a
I'hospital, a través d’enquestes de satisfaccio realitzades internament i de les que
proporciona el PLAENSA. També, amb la difusié a I'organitzacié dels resultats de les
enquestes
I’analisi de la informacié derivada de la gestio de les demandes dels ciutadans i de
les enquestes de satisfaccio dels pacients, per tal de proposar accions de millora que

son treballades al Comité de Direcci6é i amb els comandaments i professionals

assistencials.

La Unitat d’Atencio a la Ciutadania és una de les vies d’entrada d’'informacié més

rellevants en el disseny del Pla de Qualitat de I'hospital.

L’actuacié de la Unitat d’Atencié a la Ciutadania s’emmarca en el codi étic de I’hospital i les
normes étiques dels seus professionals, amb respecte als drets i deures dels pacients i en el
compliment de la normativa vigent.
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