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OBJECTE i ABAST:

Definir els compromisos de la FHES per a I'excel-léncia en l'atencié que es presta

als pacients, als seus familiars i acompanyants.

Adrecat a tots els grups d’interés de la FHES.
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La FHES amb el proposit de millorar la salut i el benestar de les persones té

definida una politica d’atencié al client en la que situa al pacient al centre de

I’'atencio.

La politica d’atencié al client ve definida pels valors i el codi etic de la nostra

institucié que guien la practica diaria i I'enfocament dels nostres professionals als

pacients.

Els principis que regeixen la nostra politica d’atencié al client, sén I'accessibilitat,

la personalitzacié de I'atencid, la comunicacid, I'enfocament a les persones, la

capacitat d’enteniment i de resolucio.

La Fundacido Hospital de I'Esperit Sant, en la seva politica d’atencié al client

assumeix els seglients compromisos:

1.

Gestionar i avaluar la opinié dels usuaris i la satisfaccid, mitjancant
I'elaboracié d’enquestes de satisfaccidé i de l'analisi de les reclamacions,
suggeriments i agraiments garantint una resposta eficient i una bona
gestio.

Oferir la major competéncia professional i tecnologica dins del nivell
acreditatiu de la FHES. Aixi com donar la possibilitat d’'una segona opinid
medica, segons el Decret 125/2007 de 5 de juny de Departament de Salut

de la Generalitat de Catalunya.

Informar de manera, verag, clara, comprensible, intel-ligible, adequada, i
adaptada a cada persona de tot el procés assistencial per tal que la
persona pugui exercir la seva autonomia. Aixi com del funcionament de la
FHES i fent promocié i difusi6 de la Carta de Drets i Deures de la

ciutadania en relacié amb la salut i I'atencid sanitaria.
Aconseguir |'eficacia del tractament, intervencio i/o prova.

Trametre seguretat, que es troba en bones mans i que el seu procés

assistencial és confidencial.

Assegurar l'accessibilitat tant fisica, humana, com informativa, als serveis,

a les persones i als processos.
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7. Donar el millor tracte personalitzat, aconseguint la humanitzacié de
I'assisténcia.
8. Garantir la privacitat/intimitat, confortabilitat i el silenci; alhora que una

bona, personalitzada i equilibrada restauracio.

9. Reduir demores i tramits perque l'espera sigui l'estrictament necessaria,

tenint en compte criteris d’equitat.

10.Garantir I'empatia i amabilitat de manera proactiva, tant personal com

telefonica, a les demandes i peticions d’informacié o altres aspectes.

Aquests compromisos cerquen la fidelitzacié del client, aconseguir un hospital
obert a I’entorn i la multiculturalitat, més accessible, amable i orientat a les

necessitats i expectatives del client.

El Patronat aprovara i revisara periodicament la Politica d’atencidé al client
amb la voluntat de promoure una organitzaci6 humana, empatica, propera i

responsable amb la ciutadania.
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