Institut Catala
de la Salut

Politica d’atencio a la ciutadania a I'Institut Catala de la Salut

L’Institut Catala de la Salut (ICS) és una empresa publica adscrita al CatSalut amb la
missié de donar una atencié d'excel-léncia a la poblacio, desenvolupant també la
doceéncia i la recerca en I'ambit de la salut a Catalunya. Es I'empresa publica més
gran de la sanitat catalana i presta atencié sanitaria a gairebé sis milions d'usuaris
de tot el territori, amb la visié de ser I'organitzacié de referencia i lider en el sistema

de salut catala, tant en l'assisténcia com en la docéncia i la recerca.

Els drets i deures de la ciutadania usuaria del sistema sanitari tenen el seu fonament
en l'article 43 de la Constitucid, que reconeix el dret a la proteccié de la salut i
encomana als poders publics organitzar i tutelar la salut publica, a través de mesures
preventives i de les prestacions i els serveis necessaris. La ciutadania ens demana
un servei de qualitat que respongui realment i puntualment a les seves necessitats i
que li sigui satisfactori. Hem de treballar per a la millora continua liderant una cultura

amb l'organitzaci6 al servei de les persones.

Entre els valors etics que han de guiar les actuacions de I'ICS destaquen el
posicionament del ciutada com a eix central del sistema sanitari, i a més el
compromis amb la sostenibilitat econdmica i social, la simplificacié organitzativa, el

dialeg, la participacio, la transparéncia i I'atenci6 integral a les persones.

La politica d’atenci6é a la ciutadania es troba orientada a fer realitat els valors de
I'organitzacio, integrant els seglients compromisos amb la ciutadania:

1. Vetllar per l'acompliment de la Carta de drets i deures, i promoure’n el seu
coneixement.

2. Conéixer les expectatives de la ciutadania i integrar-les de forma normalitzada en el
funcionament de les organitzacions.

3. Promoure el voluntariat social i I'associacionisme, reconeixent la seva importancia
com a xarxa transformadora, agent promotor de canvis socials i protagonista de
l'acci6 entre els més desafavorits.

4. Garantir a la ciutadania la personalitzacié de I'atenci6 i el tracte respectudés quan
s’adrega a qualsevol professional del sistema sanitari o a I'organitzacié mateixa.

5. Donar accessibilitat i equitat a cada ciutada/ana per obtenir un nivell de salut que

permeti la millor qualitat de vida i d’autonomia possible, partint del principi de justicia,

"‘ Generalitat de Catalunya

I/ Departament de Salut



Institut Catala
de la Salut

i tenint en compte els recursos disponibles del sistema, alhora que facilitant-ne
'accés per la via adequada en cada moment.

6. Garantir I'eficiéncia i la sostenibilitat del sistema en les accions que es realitzen per a
l'atencié sanitaria i administrativa de la ciutadania; que tinguin un cost/benefici
adequat als recursos disponibles.

7. Assegurar la integritat assistencial, transversalitat i la coordinacié en la gesti¢ global
de les necessitats canviants de la persona en la dimensio fisica, psiquica, funcional,
social i administrativa.

8. Vetllar per la confidencialitat com a preservacié de la informacié a qué tenim accés i
de la qual som dipositaris. Es un dret basic de la ciutadania, aixi com també un deure
basic dels professionals del centre de salut, treballadors i proveidors, que garanteix
el dret a la intimitat, la dignitat i 'autonomia de la ciutadania.

9. Assegurar la millora continua, entesa com un procés en el qual participen tots els
professionals de l'organitzacio; tenir com a objectiu l'increment progressiu de la
qualitat, la competitivitat i la productivitat. Cal apostar per una actualitzacié constant
de les tecnologies i recursos per tal d’oferir aquella assisténcia que sigui més
adequada per a I'atenci6 de la ciutadania, i en el nivell assistencial més optim.

10. Promoure i facilitar activitats de formacié i recerca que millorin les competéncies dels
professionals i les seves actituds. Cal cercar noves idees que aportin valor,
fonamentades en el coneixement, i liderar projectes d’investigacié i docéncia.

11. Assegurar una politica de comunicacié tant amb els professionals, com amb la
ciutadania.

12.Promoure I'is adequat del sistema sanitari per part dels ciutadans, promoure
l'autocura i els habits saludables. La responsabilitat de fer bon Us dels circuits de
suggeriments, de participar, i també de participar en la docéncia i la recerca.

13. Defensar la importancia dels condicionants socials i econdmics per als resultats de
salut.

14. Procurar que el sistema sanitari s’adapti a les necessitats canviants dels ciutadans

segons les seves situacions, procurant la integracié de tothom, sense discriminacio.

Aixi doncs, la Unitat d’Atencié a la Ciutadania ha de ser una unitat d’excel-léncia
propera als ciutadans, compromesa amb les persones i que vetlli per la millora

continuada dels serveis.

La politica d’atenci6 a la ciutadania ha estat aprovada pel Comité de Direcci6 de 'ICS el dia
27 de juliol de 2016.
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