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La nova Direccio de Gestio de
Clients i Atencid a I'Usuari

El creixement de I'activitat assistencial
del nostre centre en els darrers anys
ha comportat un augment significatiu
en el volum de tramits i gestions
destinades a l'usuari. Per aquest
motiu, el mar¢ del 2009 es va crear la
Direcci6 de Gestio de Clients i Atencié
a I'Usuari, amb la missi6 d’ oferir la
millor atencié i informacié a
I'usuari/client optimitzant la gestid i
els recursos, coordinant el funcio-
nament i garantint la informacié de
produccid i de gestid.

Aquesta nova direccio integra més de
cent professionals de I'ambit
administratiu de suport assistencial.
La Direccié de Gesti6 de Clients i
Atencio a I'Usuari esta estructurada
en quatre arees d’activitats principals
(Area d'informacid i atencio a I'usuari,
Area de gestié de clients, Area de
documentacio clinicai Area de clients
de mUtuesi privats), amés de les dues
comissions que en depenen
funcionalment: la Comissié de
documentacid clinica i la Comissio
d’atencio a l'usuari.

L’Area o servei d'informacio i atencio
a l'usuari té com a missio principal
I'atencio i la informacio6 directa a
I'usuari. Aquest servei s’estructura en
tres unitats: la Unitat de punt
d’informacié i centraleta; la Unitat
d’atenci6 a 'usuari; i la Unitat de
lliurament d’informaci®. Els principals
objectius d’aquesta area son:
-Organitzar les demandes d’atencio
de la poblacié: identificar, canalitzar
i verificar laresolucio dels problemes,
queixes o suggeriments.

-Vetllar per la millora dels fluxos dels
pacients dintre i fora de I'hospital.
-Assegurar la informacié al client
dintre i fora de I'hospital establint-hi
canals de comunicacio.

-Garantir els drets dels malalts:
assegurar la confidencialitat i I'accés
a la documentacid clinica.

L'Area o servei de gestio de clients té
com a missio principal garantir els
fluxos i circuits assistencials. Per tal
d’aconseguir-ho s’estructura en tres
unitats: la Unitat de gestio de clients
d’ hospitalitzacio; la Unitat de gestio
de clients d’atencié ambulatoria; i la
Unitat de gestio de clients d’urgén-
cies. Els principals objectius del servei
son:

-Facilitar la practica assistencial amb

els processos,circuits i suport admi-
nistratiu necessari.

-Establir relacions amb els proveidors
de prestacions i transport sanitari.
-Gestionar el servei de productes
intermedis amb I'ICS.

-Elaborar i mantenir la cartera de
serveis.

L’Area de documentacio clinica té la
missio de facilitar la informacio clinica
necessaria per als diferents requeri-
ments interns i externs de I’hospital
(Catsalut, proveidors...). Aquest servei
s'estructura en dues unitats: la Unitat
d’arxiu d’histories cliniques i la Unitat
de gesti6 de la informacio clinica. Els
seus objectius son:

-Dissenyar, registrar, validar i analitzar
la informaci6 del Sistema d'informa-
cio.

-Generar registres d’activitat (CMBD,
Registre de tumor hospitalari...)
-Generar llistes d’espera.
-Custodiar la informacid clinica.
-Participar en l'establiment de
Sistemes d’informacio.
-Col-laborar en I'elaboracié de
programes, registres i indicadors que
permetin analitzar l'activitat
assistencial.

Per ultim, I'’Area de clients de mUtues
i particulars té com a missio principal
impulsar I'activitat de particulars i
mutues i definir els seus circuits
diferenciats. Aquesta nova area
s'estructura en quatre ambits: gestio
de clients i facturacié; gestié de les
mutues d’asseguranca obligada;
gestio d’activitat quirdrgica; i gestio
de I'activitat ambulatoria. Els objectius
del servei son:

-Definir i mantenir circuits diferen-
ciats.

-Assegurar I'0ptima facturacio dels
clients.

-Assegurar I'0ptima atenci6 i la
satisfaccio dels clients.

-Gestionar I'activitat assistencial dels
diferents proveidors.

Confiem que aquesta nova direccio
contribueixi a la millora de la gestid i
els processos dels circuits
assistencials del nostre centre i
incrementi la qualitat en I'atencid i la
informaci6 als nostres usuaris.

Dra. Marina Clarambo,
directora de Gestio de Clients i
Atencié a I'Usuari
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