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POLITICA DE CIUTADANS / CLIENTS

Propietaris:  Rosa M. Vivet Ferrer, Directora d’Infermeria
Isabel Ramon Bofarull, Directora de Gestio Clients

Orientacio vers la missio, visio i valors del CHV
Com a organitzaci6é orientada al ciutada i als clients, el Consorci Hospitalari de
Vic, d’acord a la Missio i Valors, estableix en la seva politica de clients les linies
basiques orientades a servir al ciutada amb criteris d’eficiencia i responsabilitat
social, entenent que aquests son la rad de ser del CHV

Objectiu

La Politica de Clients te com a objectiu generar confianca, seguretat i acolliment als
ciutadans i a les seves families, als clients compradors de serveis, als professionals
sanitaris d'altres ambits d’atenci6, i a les institucions i les persones vinculades al
CHV a partir de convenis establerts en aspectes assistencials i de docencia i
recerca. Acceptar i diversificar I'oferta de serveis en funcié de les expectatives dels
nostres ciutadans i clients tan de I'ambit pablic com privat.

Ambit
La politica de Clients afecta a tots els professionals que desenvolupen la seva tasca
al CHV.

Definicié de la politica

v' Generar confianca i seguretat:

» Vetllar i/o garantir les necessitats del ciutada a través dels serveis i
prestacions a que te dret, d’acord al marc establert pel Servei Catala de la
Salut i I'lCASS, aixi com els acords establerts, tan amb altres entitats (mutues,
companyies asseguradores) com en persones fisiques.

= Vetllar pel compliment dels contractes d'activitat, docents i de recerca
establerts garantint 'acompliment dels objectius fixats en cada cas

= Vetllar pel benestar del ciutadans en el procés d’atencié, d’acord als seus
drets i deures, en el marc de bones practiques assistencials que garanteixin la
gualitat de I'atencié i el compliment dels compromisos establerts.

= Garantir la intimitat de les persones i la confidencialitat de les dades d’acord al
gue estableix la Llei organica de proteccié de dades (LOPD).

= Recollir la opinid, suggeriments i reclamacions, tant dels ciutadans com dels
clients, aplicant les eines més adients (grups d’opinié entrevistes, formularis
escrits...) donant sempre resposta i incorporar-les internament com a eina de
millora de I'organitzacié.

= Mantenir contactes periodics i freqlents amb els clients, per tal d’analitzar el
servei que oferim, els acords establerts i les noves necessitats.
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v' Accessibilitat i capacitat de resposta

Vetllar per l'accessibilitat dels ciutadans i els clients als diferents serveis
d’acord als recursos existents, i a les prestacions establertes.

Facilitar el contacte i la localitzacié dels serveis, millorant el flux dels
ciutadans i la continuitat assistencial amb l'objectiu de proporcionar un
servei rapid evitant 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 tal de garantir al maxim I'acompliment de la funcio
assistencial docent i de recerca establerta a la Missio.

Donar respostes rapides, eficients i transparents als clients compradors de
serveis.

v' Garantir la professionalitat i I'acolliment

Promoure les actituds positives orientades a transmetre una bona imatge
institucional d'acord a la missi6 del Consorci Hospitalari de Vic,
aconseguint oferir una assistencia tecnica i professional competent.
Mantenir una comunicacio receptiva i donar la informacié en un llenguatge
clar i entenedor tant pel ciutada i els clients.

v' Garantir I'equitat

Tractar de forma igual, sense cap tipus de discriminacioé dins el marc d’una
correcte prioritzacio clinica.

Preservar sempre que la igualtat d’accés sigui en funcidé de criteris de
gravetat.

v" Mantenir i millorar la tangibilitat

Conservar i millorar les instal-lacions, fisiques i els equips amb bon estat, i
procurar per la imatge dels materials i de les persones.

Garantir una bona retolacio que faciliti el desplacament de les persones i la
localitzacio dels serveis. Adaptar les instal-lacions als ciutadans amb
discapacitats.
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POLITICA DE SOCIETAT

Propietari: Rafael Toribio Galeote, Sotsdirector

Orientacio vers la missio, visio i valors de CHV

Com a organitzacié orientada a millorar I'estat de salut dels ciutadans el Consorci
Hospitalari de Vic estableix, d’acord amb la missio, uns serveis de qualitat amb
criteris d’equitat dels resultats, efectivitat, eficiencia i amb responsabilitat social, i que
té present la seva visi6 de ser una entitat d’excel-lencia reconeguda i amb uns
professionals que creuen en els seus valors de professionalitat, acolliment,
compromis i creativitat.

Objectiu

Definir unes guies d’actuacié perqué les activitats principals que desenvolupa el
Consorci i els seus professionals responguin al seu compromis de servei envers la
societat i envers les necessitats de salut del ciutada, sense cap mena de
discriminacio ni desigualtat.

Ambit

La politica de societat afecta a tots els professionals del CHV, als proveidors, a les
institucions i associacions que col-laboren amb el CHV, al Consell de Govern i al
Comité directiu.

Definicié de la politica:

v' Generaci6 de confianca i reconeixement extern
» Preocupacio i orientacio per millorar els resultats de salut
= Continuitat assistencial i treball en xarxa en coordinaci6 amb altres ambits
assistencials
» Cercar la maxima qualitat en els resultats, I'excel-lencia, la millora continua i la
seguretat dels pacients.
» Transparéncia en els resultats sanitaris i de gestio

v' Desenvolupament
» Capacitat d’adaptacio a noves necessitats i adequacié de la cartera de serveis
» Inversio i aposta tecnologica
* Promocio entre els seus professionals de la formacié constant, I'adquisicio de
coneixement i 'augment de competéncia
* Impuls de la innovaci6 (“canviar per millorar”)
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v' Compromis social

Participacio activa en la docéncia mantenint la seva acreditacio i
reconeixement, establint convenis de col-laboracié6 amb altres institucions
docents.

Establiment de convenis i col-laboracions amb institucions, entitats o
associacions que treballin per la millora de la salut i el benestar de les
persones

Incorporacié en la gesti6 del Consorci d’'una estrategia de Responsabilitat
Social Corporativa amb el triple balang: economic, ambiental i social

v Implicacié dels ciutadans

Sensibilitzacio i preocupacio per mantenir la seva salut

Potenciar accions educatives i 'autocura

Utilitzacio responsable dels recursos sanitaris

Informacié sobre les millores assistencials, les innovacions i els resultats de
salut assolits
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POLITICA DE RECURSOS HUMANS

Propietari: Joan Buxaderas Rierola, Director de Recursos humans

Orientacio vers la missio, visio i valors del CHV

La politica de Recursos Humans del CHV esta orientada amb la missio de la nostra

institucio i, més particularment, amb aquells principis que ofereixen pautes per a

desenvolupar la gestié dels recursos humans, com ara:

v' Oferir serveis de qualitat amb criteris d'equitat, efectivitat, eficiencia i
responsabilitat social

v' Assolir la implicacio dels professionals (treballadors del CHV, personal en
formacio, col-lectius subcontractats i altres)

L’'actuacio de la Direccié de Recursos Humans, davant dels seus clients (interns i

externs) i proveidors, s'inspirara en els valors compartits del CHV: professionalitat,

compromis, acolliment i creativitat.

Objectiu

Col-laborar activament en l'assoliment dels objectius estratégics de I'empresa
optimitzant les capacitats, implicacié i compromis dels seus professionals mitjancant
una adequada gesti6 dels Recursos Humans.

Vetllar per la igualtat d’'oportunitats de totes les persones, assumint un compromis
actiu de lluita contra tota mena de discriminacio i desigualtat, i per la insercié laboral
en casos de discapacitacio.

Ambit

La politica de Recursos Humans afecta particularment a la Direcci6 i a tots aquells
professionals que, com a consequéncia de les seves responsabilitats, tenen
encomanades funcions de comandament o participen en el desenvolupament dels
processos relacionats.

Definicié de la politica

v Selecci6
= Aportar el personal necessari en cada moment, incorporant els professionals
meés adients d’acord amb les competencies exigides i les atribucions dels llocs
de treball, donant prioritat a la promocié interna per meérits; situar a cada
persona en aquell lloc de treball on pugui proporcionar un millor servei, oferint
una acollida que faciliti la seva rapida i efectiva integracio i vetllant per la seva
continuitat a 'empresa.
v" Administracio
= Fer els tramits administratius derivats de la relacié laboral, d’'una manera
eficient, complint estrictament les obligacions legals i proporcionant un
excel-lent servei d'informacio i suport als clients interns.
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v" Retribucié

Distribuir les quantitats pressupostades per a retribuir al personal vetllant per
'equitat interna i la competitivitat externa, diferenciant en funcié del nivell de
responsabilitat i 'aportacié individual o col-lectiva al resultat de I'organitzacio.

v Planificacié, Organitzacié i Control

Dimensionar i planificar la plantilla segons les necessitats actuals i futures;
assegurar la disponibilitat de personal directiu i técnic necessari per assolir els
objectius; integrar I'activitat dins de la planificacié general per col-laborar aixi
en el resultat assistencial i economic de I'empresa. Promoure un estil de
direccié participatiu i un model organitzatiu que afavoreixi la innovacio, la
flexibilitat i la mobilitat funcional.

v' Formaci6 i desenvolupament

Incrementar el potencial de I'empresa mitjancant el perfeccionament
professional i huma continuat de les persones que la integren, considerant els
canvis tecnologics, economics, educatius i de I'entorn socio-laboral aixi com
els objectius estratégics, les inversions i els projectes d’actuacio. Facilitar-ne
la progressié com a professionals i estimular el creixement i 'assumpcio de
majors nivells de responsabilitat; fomentar I'avaluacio periodica de I'aportacio i
resultats del personal.

v Relacions laborals

Aconseguir un nivell optim de satisfaccié i implicacio dels professionals
estructurant mitjans de participacio i informacio, recollint i canalitzant les
seves aspiracions. Reduir els conflictes impulsant la comunicaci6é interna,
millorant les condicions de treball i complint escrupolosament les obligacions
legals. Reforcar les accions i comportaments dels col-laboradors coincidents i
alineats amb la cultura i1 objectius generales mitjancant sistemes de
reconeixement. Promoure un clima d’entesa i cooperacié amb els organismes
de representacio dels treballadors.

v Prevencio de Riscos Laborals

Promoure i impulsar l'activitat preventiva dels riscos laborals, a través de la
planificaci6 adequada i ordenada dins del model de la gestid integrada de la
prevencio de riscos laborals i del medi ambient.
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POLITICA DE PROVEIDORS

Propietari: Jaume Castellano Pluja, Director de Logistica i Serveis generals

Orientacio vers la missio, visio i valors del CHV

D'acord amb el que estableix la missid, el Consorci Hospitalari de Vic cerca la
implicacio dels proveidors per tal d'assolir els seus objectius. Dins I'ambit de la
responsabilitat Social Corporativa (RSC) es contempla el proveidor com a un grup
d’interes, sobre el que cal incidir per tal d'integrar-lo en la nostra gestié. El
compromis és un dels valors que permetran establir aquest lligam proveidor -
institucio.

Objectiu

Aconseguir la implicacié i corresponsabilitzacié de proveidors (materials, bens,
serveis assistencials i no assistencials) en lassoliment de la missié i,
consequentment, en els objectius del Consorci Hospitalari de Vic, sense cap mena
de discriminacio ni desigualtat.

Ambit

La politica de proveidors afecta principalment a professionals del CHV amb
necessitats d’establir acords estables (comercials, estratégics, de col-laboracié per
temes especifics) amb persones, empreses o0 entitats.

Definicié de la politica

v Legalitat
= Acompliment de la legislacio vigent en materia de contractacio publica.
v' Exigéncies
= Garantir 'acompliment per part dels proveidors de les exigéncies contractuals
de Llei Organica de Proteccié de Dades, Llei de Prevencié de Riscos Laborals
i de Responsabilitat Social corporativa.
v Implicacié en objectius de millora i fidelitzacié d’acords
= Promoure acords estables en recerca de la millora continua i el benefici mutu
per tal de fidelitzar el proveidor.
= Implicar al proveidor en I'assoliment dels objectius del CHV
= Promoure acords estables en recerca de la millora continua i el benefici mutu.
= Obtenir un producte o servei a minim cost €s, sens dubte, part important de
tota relacié6 comercial, tanmateix, prevaldran criteris de garantia de qualitat de
producte i servei.
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POLITICA DE LA PROPIETAT

Propietari: J. Antoni Alonso Gonzalez, Director Economic i Financer

Orientacio vers la missio, visio i valors del CHV
El CHV, d’acord amb la Missio, Visié i Valors, estableix en la seva politica de la
propietat els conceptes basics dirigits a aconseguir la sostenibilitat de la institucio
orientada al ciutada, amb responsabilitat social

Objectiu

La politica de la propietat vetlla per la sostenibilitat economicofinancera de 'empresa
amb responsabilitat social, i la seva orientaci6 al ciutada, proporcionant el servei fixat
pel client, sense cap mena de discriminacié o desigualtat.

Ambit
La politica de la propietat afecta a la societat, als professionals, als proveidors i als
clients publics i privats

Definicié de la politica

v' Economia i finances. Es fonamenta en els resultats economicofinancers tangibles

i es classifica en tres blocs:

= Compte de resultats. Mantenir I'equilibri en el compte de resultats, buscant el
maxim d’eficiencia en les despeses generades. Recerca d’ingressos en
consonancia amb l'objecte social de 'empresa i una optima productivitat que
ha de millorar I'increment de la utilitzacio dels actius i I'estructura dels costos
(sostenibilitat economica).

» Inversions. Aconseguir l'autofinancament suficient per cobrir les necessitats
de reposicio d’equipament medic que permeti posicionar-se en el nivell de
tecnologia que ens pertoca. Promoure aportacions al Fons Social per la seva
aplicacié a millores estructurals que ha d’augmentar el valor del capital social
(sostenibilitat financera) .

= Endeutament. Mantenir una prioritat de pagament a proveidors i 'acompliment
dels venciments establerts. Garantir I'equilibri de I'endeutament a curt termini
amb els drets adquirits i 'endeutament a llarg termini amb les perspectives
d’execucio d'inversions i el seu finangament.
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v' Orientacié al ciutada i al client. Definir la cartera de serveis, la qualitat de
I'assistencia i la satisfacci6 dels ciutadans i clients.

Cartera de serveis. Proporcionar els serveis indicats pels clients, tan
publigues com privades, buscant el maxim de resolucié, de coordinacio, i
d’integracié amb altres agents sanitaris del territori.

Qualitat. Proporcionar assistencia de qualitat acreditada de forma externa
(certificacions, premis, auditories)

Satisfaccio. Proporcionar el maxim de satisfaccio del ciutada i a les empreses
clients de la institucié.

v' Responsabilitat social: Establir les linies d’actuacié vers el medi ambient, la
societat i les persones — professionals, per donar resposta als grups d’interes.

Medi ambient. Vetllar perqué el desenvolupament propi de l'activitat de
'empresa incideixi minimament en I'entorn i que els grups d’interés s'impliquin
amb el nostre compromis i respecte vers el medi ambient.

Social. Garantir una imatge social corporativa exemplar, col-laborant i
participant amb les Institucions socials representatives i els proveidors.
Impulsar el desenvolupament dels seus professionals a nivell de
coneixements, capacitacions, garantint la seva formacié continuada, buscant
la maxima participacio i implicacio.
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