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1. INTRODUCCIO

El document d’atencié al ciutada recull els principis i compromisos pels quals CAP Muralles
i els professionals que hi treballen es regeixen respecte de tot alld que l'usuari del centre
pot esperar del servei que s’hi ofereix.

Els professionals de CAP Muralles consideren que un dels valors de I'atencié primaria és la
personalitzacié en la provisio de I'assisténcia al pacient i saber manegar amb habilitat la
incertesa propia de la situacio de malaltia.

Moltes de les politiques recollides estan incloses en la “Carta de Drets i Deures dels
ciutadans en relaci6 amb la salut i I'atencié sanitaria” del Departament de Salut de la
Generalitat de Catalunya, que CAP Muralles subscriu integrament i es compromet a
respectar i promoure.

Aquest document s’adreca fonamentalment a l'usuari, perd alhora és un codi de conducta
gue ha de servir de guia a tots els professionals de CAP Muralles que estiguin en contacte
amb el ciutada i li ofereixin servei.

2. OBJECTIUS

e Atencid centrada en el ciutada

e Promocié de la qualitat assistencial en la prestacié de serveis, fent especial incis en
I'accessibilitat i la satisfaccié dels usuaris

e Gestio responsable i eficient

Quialitat ATENCIO Gestié
assistencial CENTRADA EN EL responsable i
CIUTADA eficient
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3. COMPROMISOS DE CAP MURALLES EN L’ATENCIO AL CIUTADA

3.1.Atenci6 centrada en el ciutada

El ciutada és la rad de ser del nostre centre d’atencié primaria, per aquest motiu ens
esforcarem en trobar la millor soluci6 a la seva necessitat, fent-lo particip i
corresponsable de les decisions preses.

o Promoci6 i defensa dels drets i deures dels ciutadans en relacié a la salut i a
I'atencié sanitaria. Carta de drets i deures:

Els prop de cent drets i deures que recull la Carta s’agrupen en els deu ambits
seglents:

1-

Equitat i no-discriminacio de les persones

- Relacié amb l'usuari basada en el respecte, la confianga, la personalitzacio i
tracte respectuds.

- Vetllar perque els professionals tinguin actitud de servei
- Garantir una atencio sanitaria equitativa, sense discriminacio

Proteccio i promocié de la salut i prevencio de la malaltia
Accés al sistema sanitari

- Accedir als serveis i prestacions sanitaries en un temps adequat, d’acord amb
criteris clinics

Intimitat i confidencialitat

- Preservar la privacitat, intimitat i confidencialitat en I'atencioé i de la informacio
(LOPD)

Autonomia i presa de decisions

- Oferir la informacié i suport necessari a l'usuari per garantir 'autonomia en la
presa de decisions sobre la seva salut

Accés a la informacioé sanitaria, documentacio6 clinica i TiC

- Informar l'usuari, i a les persones que autoritzi, sobre el seu procés de salut,
amb veracitat en temps (puntualment) i forma (d’acord amb la normativa)

Qualitat i seguretat del sistema

- Oferir una atencié sanitaria que garanteixi la continuitat assistencial i la
seguretat clinica i personal.

Constitucio genetica de la persona
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9- Investigacio i experimentacio

- Promocionar i informar sobre projectes de recerca

10- Participacio

- Expressar I'opinié sobre el sistema sanitari i participar-hi com a agents actius.

3.2.Qualitat assistencial

o Vetllar per l'accessibilitat del ciutada al nostre centre

Disposar d’'un manual d’acollida nous usuaris (veure Procediment
acollida ciutadans nouvinguts i Procediment Sol-licitud i assignacio de
metge).

Entre altres temes, s’informa:

e Cartera de serveis del centre

e Horaris d’atencio

¢ Referents assistencials (assignacio UBA)

e Funcionament del centre

e Drets i deures de la ciutadania en relaci6 amb la salut i I'atencio

sanitaria

Facilitar 'accés a la citacid: oferir citacid telefonica, citacid directa,
citacio per Internet (LMS i pagina web).

Facilitar I'atencié a la demanda urgent (veure Procediment atenci6 a la
demanda urgent)

Facilitar els tramits derivats de [l'activitat assistencial (veure Guia
Gestions sanitaries, Procediment Assisténcia sanitaria).

Vetllar perqué la demora per aconseguir cita prévia no excedeixi els 2-
3 dies laborables.

Articular i garantir la fluidesa de canals de comunicacié (resposta
telefonica o altres) per tal de donar resposta a aclariments o consultes
sobre problemes menors.

Vetllar perqué I'atencio a la Unitat d’Atencié a I'Usuari (taulell) sigui agil
(evitar cues).

Des de la mateixa Unitat d’Atencio a I'Usuatri:
Permanentment i en horari continuat hi ha un professional de la Unitat

d’Atencid a I'Usuari ubicat al taulell o mostrador, responsabilitzant-se
d’informar a la resta de la unitat de 'augment de la cua (+ 3 persones).
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En aquest cas, es disposa, inmediatament, d’'un altre professional (fins
aleshores destinat a tasques administratives i/o de suport a l'atencid
telefénica) per ajudar en 'atencio directa.

En els moments puntuals de molta demanda, quan persisteix el volum
d’usuaris, s’habilita el despatx d’atencié a l'usuari, situat al mateix hall,
on un altre professional de la unitat ofereix els mateixos serveis,
garantint aixi, I'efectivitat en la resoluci6 de la demanda de I'Usuari.

En els casos que la demanda de l'usuari exigeix un tracte especial i/o
més confidencial, s’atén al despatx esmentat anteriorment.

Els casos on son necessaris fer tramits que poden allargar I'espera de
l'usuari (consultes telefoniques a altres centres...), se linforma que
qguan tinguem la informacio i/o tramits fets ens hi posarem en contacte
telefonic per a facilitar-li la informacio necessaria.

Des de les consultes dels professionals assistencials:

Els professionals assistencials que indiguen als seus usuaris que els
volen tornar a veure en breu o bé els indiquen que han de ser atesos
per un altre profesional del centre, els citen directament des de la
consulta per evitar cues al taulell.

La majoria de sol-licituds de derivacié a altres centres (primeres visites
0 proves complementaries) les baixen a la UAU (encarregada del
tramit) els assistencials a I'acabar la consulta per tal d’evitar fer passar
'usuari per mostrador i que hagi.

Personalitzar I'atencié amb identificacié del professional. L’'usuari ha de
coneixer sempre amb qui parla, ja sigui presencialment o
telefonicament.

Vetllar pel bon fluxe d’'usuaris pel centre (veure Pla de senyalitzacio).

o Vetllar per la satisfaccio dels usuaris

Coneixer les expectatives, necessitats i demandes dels usuaris

Disposar de canals institucionals accessibles de participacié ciutadana
i vetllar perqué els professionals siguin proactius en la recepcio i
canalitzacio de les seves opinions

e Enquestes satisfaccié de visita
o Model utilitzat:
Ubicaci6: utilitzar “Satisfaccio visita” al buscador

o La realitzen els professionals de la UAU en el moment
gue el pacient surt de consulta.

o Nombre enquestes a fer: 25 per professional/any

o Explotacié i analisi resultats: UAU fa buidatge dels
resultats dels items a una BD.
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o

'Equip directiu analitza i valora els resultats, prioritzant els
items amb pitjor resultat a I'hora d’acordar accions de
millora.

Informacio als professionals sobre els resultats en reunio
d’equip

e Enquestes satisfaccio atencio UAU (atenci6 directa)

©)

Model utilitzat:
Ubicacio: utilitzar “Satisfaccio6 visita” al buscador

La realitzen els professionals de la UAU que no estan
habitualment a taulell (s’'ubiquen a I'exterior del CAP)

Nombre enquestes a fer: 20 per trimestre

Explotacio i analisi resultats: Equip directiu
Encara no es disposa de resultats

Informacio als professionals sobre els resultats en reunio
d’equip

e Enquesta PLAENSA

o

o

Enquesta realitzada pel CatSalut
Periodicitat: bianual

o Analisi resultats:  I'Equip directiu prioritza els items amb

o

pitjor resultat a I'hora d’acordar accions de millora.

Informacio als professionals sobre els resultats en reunio
d’equip

e Recollida de I'opinié dels usuaris (veure Procediment recollida
opinio de 'usuari)

(@]

o

Reclamacions, suggeriments i agraiments escrits
Escolta activa

e Grups focals (veure Programa educatiu per la comunitat)

= Afrontar les opinions dels usuaris com una clara oportunitat de millora
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o Oferir un tracte professional

Tracte proper, utilitzant les habilitats de comunicacié al servei de
I'atencio.

= Empatia, calidesa i respecte

Informacié entenedora, deixant marge a les decisions dels usuaris

o Oferir uns espais cuidats i il-luminats

o Promoure la cultura de seguretat del pacient

3.3.Gestio responsable i eficient

o Actitud proactiva envers la sostenibilitat del sistema sanitari public

o Facilitar als professionals nouvinguts, juntament amb el manual d’acollida, el
document de Politica d’atencié al ciutada

o Fomentar el sentit de pertinenga a CAP Muralles per tal de promoure el treball
en equip




