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1. ANTECEDENTS

Durant el 2008, el Consell tecnic assessor de comunicacio i RSC de La Unié es va plantejar en
el seu Pla de treball estudiar el pes de la comunicacio en els resultats de les entitats sanitaries i
socials. Aquest estudi es va formular des d’una vessant molt pragmatica: es volia conéixer el
pes de la comunicacio en el compte de resultats de les organitzacions. En ser un valor
intangible, i per tant, impossible de localitzar en el compte resultats, es va optar per buscar
una equivalencia en els estandards d’acreditacié que han de superar tots els hospitals
catalans per normativa.

L’analisi es va fer a partir de I'estudi de I'Acreditacié de centres d’atencié hospitalaria aguda de
Catalunya del departament de Salut, vigent des del 2005.

L’any passat tots els membres del consell es van implicar en l'analisi dels estandards. La
metodologia va ser la segient:

Analisi dels parametres que formen els criteris (subcriteris, agrupadors i requeriments):

Criteri: Cada un dels aspectes generals referents a I'estructura fisica, organitzativa i funcional
de la organitzacio a partir dels quals es valora 'acompliment dels estandards. Hi ha 9 criteris:
lideratge; politica i estratégia; persones; aliances i recursos; processos; resultats en clients;
resultats en persones; resultats en la societat; i resultats clau. Cada un d’aquests criteris té
associats un seguit de subcriteris.

Subcriteri: cada una de les condicions, dins de cada criteri, que es considera que ha de reunir
el Centre per tal d’assolir els estandards de I'acreditacio.

Agrupadors conceptuals: agrupa, dins de cada subcriteri, els estandards per temes o
conceptes.

Requeriments: cada un dels punts concrets que es considera que ha d’acomplir I'organitzacio,
dins de cada subcriteri, per a assolir I'acreditacio.

El model d’acreditacié diferencia els criteris essencials i els no essencials. Els essencials son
un conjunt de minims per assolir 'acreditacio i els no essencials seria un conjunt de maxims.
Aquest primer treball presentava algunes caréncies:

¢ No es va definir qué volia dir relacio de la comunicacié amb els criteris.
e Les conclusions es basaven només en aspectes quantitatius i no qualitatius.

Com a consequeéncia, el Consell técnic assessor en comunicacioé i RSC va decidir fer una
analisi amb més profunditat.
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2. OBJECTIU

Coneixer el pes de la comunicacio per a
superar els estandards d’acreditacio en els
centres d’atencio hospitalaria aguda de

Catalunya elaborats pel departament de Salut

3. CONSIDERACIONS PREVIES

En analitzar el pes de la comunicacié en els estandards d’acreditacié hospitalaria, el Consell
tecnic assessor va intentar esbrinar el grau d'importancia dels criteris (lideratge; politica i
estrategia; persones; aliances i recursos; processos; resultats en clients; resultats en persones;
resultats en la societat; i resultats clau) per al resultat de I'avaluacié.

Malauradament per I'objecte d’aquest treball, els barems per establir la puntuacio dels
criteris no és public com tampoc no ho és el resultat global dels hospitals catalans.

4. METODOLOGIA

4.1. Visi6 general

Com hem assenyalat anteriorment, els estandards d’acreditacié hospitalaria estan formats
requeriments, subcriteris, agrupadors conceptuals i criteris. S’han analitzat tots individualment i
en el seu conjunt.

Cada estandard ha estat analitzat a partir de les demandes dels criteris de la seglient manera:

REOUERIMENT/ SUBCRITERI / AGRUPADORS/ CRTERI)
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4.2 Definicié de comunicaci6 i tipus de relacié

Préviament s’havia definit:

Comunicacié corporativa
Relacié amb la comunicacio

Comunicacio corporativa:

Des d’una visid general, la comunicacié a les organitzacions és per Carlos Ferndndez Collado,
expert en la matéria: “un conjunt de técniques i activitats encaminades a facilitar i agilitzar el
flux de missatges que es donen entre els membres de 'organitzacié, entre I'organitzacio i el
seu medi: o bé, influir en les opinions, aptituds i conductes dels publics interns i externs de
I'organitzacio, tot aixd0 amb la finalitat que aquesta Ultima acompleixi millor i més rapid els
objectius.

Comunicacio interna: sén activitats que es fan dins I'organitzacié per a mantenir les
bones relacions entre els membres de 'empresa mitjangant la circulacié de missatges
que s’originen a través dels diversos mitjans de comunicacié que fa servir, amb
I'objectiu de proveir de comunicacio, unié i motivacio a fi d’assolir les metes establertes
per 'organitzacio.

Comunicacio externa sén les comunicacions que s’adrecen als publics externs de
I'entitat, amb I'objectiu de mantenir o perfeccionar les relacions publiques i aixi projectar
millor la imatge corporativa de I'organitzacio.

A cada requeriment, li hem assignat una tasca vinculada a la comunicacio a fi de visualitzar
més clarament la relacié amb la comunicacio.

Tasques vinculades a la comunicacio:

Relacions institucionals

Gabinet de crisi

Gabinet de premsa, informacié corporativa i divulgacio cientifica
Gestié de la portavocia de I'entitat

Atencio al client

Comunicacio interna

Responsabilitat social corporativa

Relacions publiques: promoci6 de la preséncia de 'entitat en els esdeveniments més
significatius per a la institucio i per impulsar algunes iniciatives
Imatge corporativa i materials corporatius

Promocié, sponsoring i mecenatge
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e Relacié amb la comunicacio
S’han determinat tres suposits:

¢ Relacio directa amb la comunicacio:
e Relacio indirecta amb la comunicacio:
e No relacié amb la comunicacio:

A partir dels requeriments s’ha fet una valoracié des del punt de vista qualitatiu i quantitatiu.
S’ha traslladat els requeriments al planol de la comunicacié i també s’ha analitzat la importancia
d’aquells aspectes vinculats a comunicacio i s’ha fet una suma final. Aquests dos factors han
determinat la relaci6 amb el subcriteri i aixi succesivament fins establir la relaci6 de la
comunicacié amb el criteri.

(*) Aquesta informacié s’annexa en els documents excel. La vinculaci6 amb la comunicacié s’ha
assenyalat amb colors: verd marca una relacié directa amb comunicacio; blau una relacié indirecta i
vermell la no relaci6. En aquests documents es pot trobar la relacié dels criteris, amb els subcriteris, els
agrupadors i els requeriments vinculats a la definici6 de comunicacié que s’ha establert i les tasques de
comunicacio assignades. Un cop definit I'ambit de la comunicacié s’ha determinat unes accions
vinculades a comunicacio interna i altres a externa.

En aquest document s’ha marcat de igual forma la vinculacié dels criteris, subcriteris i agrupadors.
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5 ANALISI DELS CRITERIS
CRITERI 1 LIDERATGE

Pel que fa a 'ambit de la comunicacid, aquest criteri esta orientat a donar a conéixer
I'organitzacio als diferents publics. Les tasques de comunicacié més relacionades son la
comunicacio interna (20%), la imatge i materials corporatius (17%).

Principals finalitats de comunicaci6 vinculats al criteri

Donar a coneixer la missio, la visio i dels valors per part de la organitzacio i dels publics d'aquesta:
Public intern

Public extern
a) Clients

b) Proveidors

c) Ciutadania

Principals requeriments de comunicacié vinculats al criteri

Difondre l'organigrama a tota l'organitzacio

Coneixement de les responsabilitats de I'd0rgan de govern per part de l'organitzacié i canals de
comunicaci6 establerts entre I'd0rgan de govern i la Direccié Executiva

Promoure el coneixement de I'organitzacioé entre tot el personal de forma periddica avaluant resultats

Els liders es comuniquen directament amb el personal per tal d’estimular-lo i donar-li suport amb les
seves iniciatives per a establir millores a tots els nivells de I'organitzacio

Implementar una politica d'atencié al client, mecanisme de control de respostes i grau de satisfaccio
dels clients i seguiment de millores.

Implementar politiques de comunicacio pel seguiment de les normes generals per a la seleccid dels
proveidors
Elaboraci6 d'una politica de comunicacié orientada a la promoci6 de la salut i el medi ambient.
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LIDERATGE ESSENCIAL

Subcriteri 1.a
Desenvolupament de la missid, la visié i els valors per part dels
liders, que actuen com a models de referéncia dins d’una cultura
d’excel-léncia

Agrupador conceptual:
01- Missio de I'organitzacié

Subcriteri 1.b
Implicacié personal dels liders per garantir el desenvolupament, la
implantaciéo i la millora continua del sistema de gestié de
I’organitzacio

Agrupador conceptual:

01- Model organitzatiu del lideratge-Organs de
govern

02- Model organitzatiu del lideratge-Direccio
executiva

03- Model organitzatiu del lideratge-Linia executiva
04- Pla estratégic
05- Pla de Qualitat

Subcriteri 1.c

Els directius i liders de l'organitzacié s’impliquen personalment
amb clients, proveidors, representants de la societat i altres
institucions en activitats de millora conjunta

Agrupador conceptual

01- Implicacié cap a la millora en larelacio als
clients

02- Implicacié6 cap a la millora en la relaci6 als
proveidors

03- Implicaci6 cap ala millora en la societat

Subcriteri 1. d
Els liders de I'organitzacié motiven les persones que hi treballen i
els donen suport i reconeixement

Directe

01- Estil directiu
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LIDERATGE NO ESSENCIAL

Subcriteri .1a
Desenvolupament de la missio, la visid i els
valors per part dels liders, que actuen com
a models de referéncia dins d’una cultura
d’excel-léncia.

Agrupador conceptual:
01-Missié de I'organitzacio

Subcriteri 1.b
Implicacié personal dels liders per garantir
el desenvolupament, implantacié i la millora
continua del sistema de (gestio de
I'organitzacio

Agrupador conceptual:

01- Model organitzatiu del lideratge- Organs de
govern

02- Model
executiva
03- Model organitzatiu del lideratge- Linea executiva
04- Pla estratéegic

05- Pla de qualitat

organitzatiu del lideratge- Direccio

Subcriteri 1.c

Els directius i els liders de I'organitzacié
s’impliquen personalment amb clients,
proveidors, representants de la societat i
altres institucions en activitats de millora
conjunta

Agrupador conceptual:

01- Implicacio cap ala millora amb relaci6 als clients
02- Implicaci6 cap a la millora amb relaci6 als
proveidors

03- Implicacié cap a la millora amb relacio a la
societat

Subcriteri 1.d

Els liders de [l'organitzaci6 motiven les
persones que hi treballen i els donen suport
i reconeixement

Agrupador conceptual:

01- Estil directiu
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LIDERATGE (Essencial)

7%

O Atenci6 al Client

B Comunicaci6 interna

O Gabinet de crisi

O Gabinet de premsa informacié corporativa i
divulgaci6 cientifica)

H Gestio de la portavocia de I'entitat

OImatge i materials corporatius

12% 2%

B Promocié, sponsoring i mecenatge
ORelacions institucionals i amb la comunitat
M Relacions pulbliques

BERSC

17%

LIDERATGE (No essencial)

7%

O Atencié al Client

B Comunicaci6 interna

O Gabinet de premsa informacié corporativa i
divulgacio cientifica)

O Gestio de la portavocia de I'entitat

B Imatge corporativa i materials corporatius

@ Promocid, sponsoring i mecenatge

11%

W Relacions institucionals i amb la comunitat

O Relacions pabliques

ERSC

18%
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CRITERI 2 POLITICA | ESTRATEGIA

La comunicacio esdevé en aquest criteri una de les eines de gestié pero no la principal. Les
tasques de comunicacié més vinculades son 'RSC, la comunicacio interna i I'atencio al client

amb un 14% respectivament.

Principals finalitats de comunicacio vinculats al criteri

Vehicular I'estratégia de 'empresa, entre d’altres, a través d’una politica de comunicacié

Principals requeriments de comunicacio vinculats al criteri

Elaboracio i difusié d'un pla de comunicacio integral recolzat per la direccié executiva i d'acord amb
I'estratégia de l'entitat

Canals, circuit i processos de comunicacio i de treball eficacos

Elaborar, difondre i avaluar el pla de comunicacio intern

POLITICA | ESTRATEGIA (ESSENCIAL)

Subcriteri 2.a
Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups
d’interés sén el fonament de la politica i estratégia

Agrupador conceptual:

01- En relaciéo amb el mercat

02- En relaci6 amb les necessitats
dels grups d’interés

03- Procés continu de la comparacio
(benchmarking)

Subcriteri 2.b

La informacio procedent de les activitats relacionades amb
la mesura del rendiment, investigacidé, aprenentatge i
creativitat és el fonament de la politica i estratégia.

Agrupador conceptual:
01- Informacié per a I'estratégia

Subcriteri 2.c Agrupador conceptual
Desenvolupament, revisio i actualitzacié de la politica i

estratégia

Subcriteri 2. d Agrupador conceptual

Desplegament de la politica i estratéegia mitjancant un

esquema de processos clau 01- Processos clau

Subcriteri 2. e Agrupador conceptual

Comunicacio i implantacio de la politica i estrategia

01- Comunicacio
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POLITICA | ESTRATEGIA (NO ESSENCIAL)

Subcriteri.2a
Les necessitats i expectatives actuals i futures dels grups
d’interés son el fonament de la politica i estratégia.

Agrupador conceptual:

01-En relacié al mercat

02- En relacio amb les necessitats
dels grups d’interés

03- Procés continu de comparacio
(benchmarking)

Subcriteri 2.b

La informaci6é procedent de les activitats relacionades amb
la mesura del rendiment, investigacid, aprenentatge i
creativitat és el fonament de la politica i estrategia

Agrupador conceptual:
01- Informacio per a I'estratégia

Subcriteri 2.c
Desenvolupament, revisio i actualitzacié de la politica i
estratégia

Agrupador conceptual:

Subcriteri 2.d
Desplegament de la politica i estratégia mitjangant un
esquema de processos clau

Agrupador conceptual:

01- Processos clau

Subcriteri 2.e
Comunicaciod i implantaci6 de la politica i estratégia

Agrupador conceptual:
01- Comunicacio
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POLITICA | ESTRATEGIA (Essencial)

O Atenci6 al Client
B Comunicaci6 interna
O Gabinet de crisi

10% . . L. -
O Gabinet de premsa informacié corporativa i

divulgacié cientifica)
H Gestio de la portavocia de I'entitat
OImatge i materials corporatius
B Marketing
10%
O Promocid, sponsoring i mecenatge
M Relacions institucionals i amb la comunitat

l Relacions publiques

ORSC

12%

POLITICA | ESTRATEGIA (No essencial)

O Atenci6 al Client
B Comunicacié interna
O Gabinet de crisi

10% OGabinet de premsa informacié corporativa i

14% divulgacio cientifica)

B Gestio de la portavocia de I'entitat

O Imatge corporativa i materials corporatius
B Marketing

10% ” L
4% O Promoci6, sponsoring i mecenatge

M Relacions institucionals i amb la comunitat

E Relacions publiques

ORSC

12%
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CRITERI 3 PERSONES

L’abordatge d’aquest criteri es fa més des del punt de vista de la gestio dels recursos humans
gue de la comunicaci6. Les tasques de comunicaci® més vinculades son: atencio al client,
comunicacio interna i RSC, amb un 24% respectivament.

Principals finalitats de comunicacié vinculats al criteri

La comunicacié com a un pilar més en la gesti6 dels recursos humans a les entitats: existéncia d’un
dialeg entre persones i I'organitzacio.

Principals requeriments de comunicacié vinculats al criteri

Elaboracio i difusié del manual d'acollida del personal.

Elaboracio i execucié d'un pla de comunicacio interna.

Elaboracio i difusid de les politiques d'RSC vinculades al personal

PERSONES (ESSENCIAL)

Subcriteri 3.a Agrupador conceptual:
Planificaci6, gestié i millora dels recursos | 01- Politica i estratégia en relacié a
humans les persones

02- Gestio i control
03- Reclutament i selecci6

Subcriteri 3.b Agrupador conceptual:
Identificacio, desenvolupament i manteniment | 01- Capacitats i atribucions
del coneixement i la capacitat de les persones | 02- Pla de formacio

de I'organitzacié 03- Avaluacié d’aptituds i habilitats
Subcriteri 3.c Agrupador conceptual
Implicacié i assumpci6 de responsabilitats per

part de les persones de I'organitzacié 01- Grups de treball

Subcriteri 3. d Agrupador conceptual

Existencia d’un dialeg entre persones i | Ol- Programa d’acollida del
I’organitzacioé personal

02- Garantir la comunicacio

Subcriteri 3. e Agrupador conceptual
Reconeixement i atencié a les persones de
I'organitzacié 01- Reconeixement de l'’esfor¢ de

les persones
02- Atenci6 a les persones
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PERSONES (NO ESSENCIAL)

Subcriteri .3a
Planificaci6, gestio i
dels recursos humans

millora

Agrupador conceptual:

01-Politica i estratégia referida a les persones
02- Control i gestio

03- Reclutament i seleccio

Subcriteri 3.b

Identificacio,
desenvolupament [
manteniment del coneixement
i la capacitat de les persones
de I'organitzacio

Agrupador conceptual:

01- Capacitats i atribucions

02- Pla de formacio

03- Avaluacié d’aptituds, actituds i habilitats

Subcriteri 3.c Agrupador conceptual:
Implicacié i assumpcié de
responsabilitats per part de les | 01- Grups de treball
persones de I’organitzacié
Subcriteri 3.d Agrupador conceptual:
Existéncia d’un dialeg entre
persones i I’organitzacio 01- Programa d’acollida personal
02- Garantir la comunicacio
Subcriteri 3.e Agrupador conceptual:

Reconeixement i atenci6 a les
persones de I’organitzacié

01-Reconeixement de I'esfor¢ de les persones
02- Atencié a les persones
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PERSONES (Essencial)

O Atenci¢ al Client
B Comunicaci6 interna
O Gabinet de premsa informacié corporativa i

divulgacié cientifica)
OGestio de la portavocia de I'entitat
5% ’ . .
M Imatge i materials corporatius

O Relacions institucionals i amb la comunitat

BERSC

%
5% 5%

PERSONES (No essencial)

O Atenci6 al Client
B Comunicaci6 interna
O Gabinet de premsa informacié corporativa i

divulgacio cientifica)
5% O Gestié de la portavocia de I'entitat
B Imatge corporativa i materials corporatius

O Relacions institucionals i amb la comunitat

BERSC

5% 5%
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CRITERI 4 ALIANCES | RECURSOS

Aquest criteri s’aborda des del punt de vista de la planificacio i gestié. Per tant, no té cap
vinculacié amb la comunicacié excepte en aquells aspectes com ara I'accessibilitat a I'edifici i
I'entorn o el dret a la intimitat i el confort que s’ha considerat com un ambit de 'RSC. Les
tasques de comunicacié més vinculades a la comunicacidé s6n comunicacio interna (34%); RSC
(24%) i atenci6 al client (18%). En el cas del criteri aliances i recursos des del punt de vista
essencial, el no essencial no varia gaire.

Principals finalitats de la comunicacio
L’actuacio de I'entitat vers els diferents publics s’ha de basar en el codi étic i en els principis de 'RSC

Principals requeriments de comunicacié vinculats al criteri

Desenvolupament de politiques d'RSC pel que fa a les persones i de politiques d'atencio al client i al seus
familiars.

Pla per difondre el coneixement col-lectiu a I'organitzacié

Politiques d’'RSC pel que fa a la gesti6 i relacié amb els proveidors. Difusioé de les mateixes.

Aplicar el codi étic de I'entitat i els seus principis a la seleccié de serveis subcontractats i fer-ne un
seguiment en aquest sentit de les organitzacions i treballs concretats. Elaboracio i difusié de les politiques
d'RSC

El personal i col-laboradors han de conéixer el centre on treballen i el personal d’atencié al client el seu
funcionament. Les politiques d’RSC han de tenir en compte les barreres fisiques.

RSC (politiques de reconeixement, retencio del talent, etc)
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ALIANCES | RECURSOS (NO ESSENCIALS)

Subcriteri .4a
Gestio de les aliances externes

Agrupador conceptual:

0l1-Prestadors externs de serveis assistencials
02- Continuitat entre ambits assistencials

03- Subcontractacions

04- Altres proveidors

Subcriteri 4.b
Gestio  dels
financers

recursos economics i

Agrupador conceptual:
01- Gestio dels recursos economics i financers

Subcriteri 4.c
Gestio dels edificicis, dels equipaments i
dels materials

Agrupador conceptual:

01- Instal-lacions i manteniment de I’edifici
02- Adequacié de I’edifici

03- Accessibilitat de I’edifici i del seu entorn
04- Dret a la intimitat i al confort

05- Seguretat de I'edifici i del seu entorn

06- Gestio de recursos i altres riscos

Reconeixement i atencio a les persones de
I'organitzacio

Subcriteri 4.d | Agrupador conceptual:
Gestio de latecnologia 01- Gestio de latecnologia assistencial
Subcriteri 4.e | Agrupador conceptual:

01-Reconeixement de I'esforg de les persones
02- Atencid a les persones
03- Gestio del coneixement

ALIANCES | RECURSOS (ESSENCIALS)

Subcriteri 4.b
Gestio dels recursos economics i financers

Agrupador conceptual:
01- 02- Pla de formacio
03- Avaluacio d’aptituds i habilitats

Subcriteri 4.c
Gestié dels edificis,
materials

dels equipaments

Agrupador conceptual
i dels
01- Instal-lacions |1 manteniment de
I’edifici

02- Adequacio de I’edifici

03- Accessibilitat de l'edifici i el seu
entorn

04— Dret a la intimitat i al confort
05- Seguretat de I'edifici i del seu entorn

06- Gestio de recursos i altres riscos

Subcriteri 4. d
Gestio de la tecnologia

Agrupador conceptual
01- Gestio de latecnologia assistencial

Subcriteri 4. e
Gestio de lainformacio i del coneixement

Agrupador
01- Gestio del coneixement

conceptual
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ALIANCES | RECURSOS (No essencial)

O Atenci6 al Client

B Comunicaci6 interna

O Gabinet de crisi

O Gabinet de premsa informacié corporativa i

divulgacio cientifica)
M Imatge corporativa i materials corporatius

8%

O Relacions institucionals i amb la comunitat

BERSC

3%

ALIANCES I RECURSOS {No essencial)

Batencio al Client

®Comunicacidinterna

SGabinet de crisi

:aemr&g%%e&é% ’ Igaiflform_acié corporqtiva i
Imatde corporativa | materials corporatius

PRelacionsinstitucionalsi amb la comunitat

"RSC
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CRITERI 5 PROCESSOS

En aquest cas, i des d’'un punt de vista global, s’ha tingut en compte que els processos amb
més pes tenen a veure amb l'atencidé al pacient/malalt/ciutada. Per tant, davant la disparitat de
subcriteris pel que fa a la comunicacio s’ha determinat atorgar-li categoria de criteri relacionat
directament amb la comunicacié. Les tasques de comunicacié amb més influéncia durant els
processos son: imatge i material corporatiu (16%); atencié al client (15%); comunicaci6 interna
(15%) i RSC (13%).

Principals finalitats de comunicacio vinculats al criteri

Promoure I'educacioé sanitaria dels clients i de I’entorn

Promoure la informacio i 'educacié de clients i familiars sobre I'is de farmacs

Gestio de I'atencio al client: informar al client sobre drets i deures. Funcionament del centre.

Donar a coneixer la cartera de serveis

Deteccid i prevenci6 dels possibles escenaris de crisi

Principals requeriments de comunicacié vinculats al criteri

Manual de gesti6 de crisi i protocol d'actuacié. Atencio al client.

Seguint els parametres del codi étic i dels principis d'RSC aplicats a I'organitzacié, manual d'acollida del
client (informacié sobre l'organitzacid, drets i deures). Difusio d'aquests elements als diversos nivells de
I'organitzacio.

Comunicacié interna i externa a l'area quirdrgica. Informacié en temps i forma als clients i
acompanyants. Codi étic.

Comunicar la cartera de serveis especifica als professionals sanitaris, tant interns com externs, i als
clients de I'organitzacié

Guia farmacologica del centre. Politiques d'RSC sobre la gestié dels farmacs. Promoure la informacio i
educacio de clients i familiars sobre I'is de farmacs

Garantir la seguretat de clients, personal i la comunitat amb procediments controlats

Codi etic d'actuacié individual i col-lectiva que implica els diversos publics relacionals. Elaboracid,
difusio i actualitzacié.

Desplegar una unitat d'atencio al client

Procediments interns d'atenci6 al client. Materials corporatius.

Manual de gestio de crisi.

Difusio, circuits i materials de promocio6 interna. Atencié al client

Promocio de la donacié de sang i la transfusio autologa entre els treballadors
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Elaboracio de materials, desplegament de politiques d'RSC i atencid als clients i els familiars

Campanyes de comunicacio interna
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PROCESSOS (ESSENCIALS)

Subcriteri 5.a
Disseny, gesti6 i millora dels
processos

Agrupador conceptual:
01-Planificacio, disseny, gestid i millora dels processos

Subcriteri 5.b

Produccio, distribucio i
servei d’atencio dels
productes i serveis

Agrupador conceptual:

01- Atencié ambulatoria

02- Atencio6 urgent

03- Atencio en I’hospitalitzacié

04- Atencié quirargica

05- Laboratoris

06- Us de la sang i derivats

07- Us del medicament

08- Radiodiagnastic, radioterapia i medicina nuclear
09- Rehabilitacié

10- Nutricio

11- Arxiu i documentacio clinica

12- Gesti6 dels clients

13- Prevencid i control de la infeccio
14- Investigacio clinica

15- Hosteleria

16- Magatzem

17- Treball social

18- Educacio del client

19- Eticai drets del client

Subcriteri 5.c
Gestio dels edificis, dels
equipaments i dels materials

Agrupador conceptual

01- Atencio al client
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PROCESSOS (NO ESSENCIALS)

Subcriteri 5.a
Disseny, gestié i millora
dels processos

Agrupador conceptual:
01-Planificacid, disseny, gestio i millora dels processos

Subcriteri 5.b

Produccio6, distribuci6é i
servei d’atencié dels
productes i servei

Agrupador conceptual:

01- Atencio ambulatoria

02- Atencid urgent

03- Atencio en I’hospitalitzacio

04- Atencid quirurgica

05- Laboratoris

06- Us de la sang i derivats

07- Us del medicament

08- Radiodiagnostic, radioterapia i medicina nuclear
09- Rehabilitacié

10- Nutricié

11- Arxiu i documentacio clinica

12- Gestio6 dels clients

13- Prevenci6 i control de la infeccio
14- Investigacio clinica

15- Hosteleria

16- Magatzem

17- Treball social

18- Educacio del client

19- Etica i drets del client

Subcriteri 5.c

Gesti6 dels edificis, dels
equipaments i dels
materials

Agrupador conceptual

01- Atenci6 al client
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PROCESSOS (Essencial)

14%

7%

PROCESSOS (No essencial)

7%

13%

13% 1%

17%
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O Atencio al Client

B Comunicaci6 interna

O Gabinet de crisi

O Gabinet de premsa informacié corporativa i
divulgacié cientifica)

M Gesti6 de la portavocia de I'entitat

dImatge corporativa i materials corporatius

B Promocid, sponsoring i mecenatge

O Relacions institucionals i amb la comunitat

M Relacions publiques

ERSC

O Atencio al Client
B Comunicaci6 interna
O Gabinet de crisi
divulgacié cientifica)
B Gesti6 de la portavocia de I'entitat
O Imatge i materials corporatius

B Promocid, sponsoring i mecenatge

M Relacions publiques

BERSC

O Gabinet de premsa informacié corporativa i

O Relacions institucionals i amb la comunitat
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CRITERI 6 RESULTATS EN ELS CLIENTS

Aquest criteri esta completament enfocat a I'atenci6 al client per tant es correspon directament
amb una de les tasques assignades a comunicacioé a la que es vincula rotundament. Per tal
d’apropar-se al client, I'acreditaci6 demana que es faci atencié al client (23%); relacions
institucionals (22%); imatge i materials corporatius (22%); RSC (22%).

Principals finalitats de comunicacio vinculats al criteri

A través d’'uns resultats, conéixer el grau de satisfaccio del client

Principals requeriments de comunicacié vinculats al criteri

Enquesta de satisfaccio al client

Enquesta de satisfaccio i incorporacié de mecanismes de millora al pla d'atencié al client

RESULTATS EN ELS CLIENTS (ESSENCIALS)

Subcriteri 6.a Agrupador conceptual:

Mesures de percepcié 01-Percepcio del client

Subcriteri 6.b Agrupador conceptual:

Indicadors del rendiment 01-Indicadors d’aptituds,
actituds i habilitats

RESULTATS EN ELS CLIENTS (NO ESSENCIAL)

Subcriteri 6.a Agrupador conceptual:

Mesures de percepcio 01-Percepcio del client

Subcriteri 6.b Agrupador conceptual:

Indicadors del rendiment 01- Objectivacio de la satisfaccié del
client
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RESULTATS EN ELS CLIENTS (Essencial)

O Atenci6 al Client

Ml Gestio de la portavocia de I'entitat

O Imatge i materials corporatius

O Relacions institucionals i amb la comunitat
BERSC

22%

22%

RESULTATS EN ELS CLIENTS (No essencial)

O Atenci6 al Client

 Gestio6 de la portavocia de I'entitat

O Imatge corporativa i materials corporatius
O Relacions institucionals i amb la comunitat
BERSC

22%

22%
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CRITERI 7 RESULTATS EN LES PERSONES

Aquest criteri bascula sobre els clients/pacients/ ciutadans i també sobre els col-laboradors de
I'entitat. Entenem que en linies generals i des d’'un punt de vista classic aquest abordatge es
podria fer des d’atencio al client i des de recursos humans. No obstant aixd, cada vegada més,
la tendéncia a les organitzacions més grans i que marquen linies de treball, és a vincular
aguests aspectes a la comunicacio interna i externa.

Les principals tasques de comunicacié assignhades a aquest criteri son: RSC, Imatge i materials
corporatius, gestio de la portavocia (un 17% respectivament); comunicacié interna (16%); i
atencio al client (16%).

Principals finalitats de comunicacio vinculats al criteri

| A través d’'uns resultats, coneixer el grau de satisfaccio i el rendiment dels col-laboradors |

Principals requeriments de comunicacio vinculats al criteri

Enquestes de satisfaccié (es mesura la percepcio del client del conjunt de 'organitzacio i els serveis)
Elaboracio i difusié de l'enquesta de clima laboral d'acord amb recursos humans (es mesura la
percepcio dels col-laboradors i el seu rendiment)

RESULTATS EN LES PERSONES (ESSENCIALS)

Subcriteri 7.a Agrupador conceptual:

Mesures de percepcié 01-Percepcio6 del client

Subcriteri 7.b Agrupador conceptual:

Indicadors del rendiment Ol-Indicadors d’aptituds, actituds i
habilitats

RESULTATS EN LES PERSONES (NO ESSENCIALYS)

Subcriteri 7.a Agrupador conceptual:

Mesures de percepcio 01-Percepcio6 del personal
Subcriteri 7.b Agrupador conceptual:

Indicadors del rendiment 01- Indicadors d’aptituds i actituds
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RESULTATS EN LES PERSONES (Essencial)

dAtenci6 al Client

B Comunicacié interna

O Gesti6 de la portavocia de I'entitat
OlImatge i materials corporatius

M Relacions institucionals i amb la comunitat
EORSC

17% 16%

RESULTATS EN LES PERSONES (No essencial)

O Atenci6 al Client
B Comunicaci6 interna

O Gesti6 de la portavocia de I'entitat

17% 16%

OlImatge corporativa i materials corporatius
H Relacions institucionals i amb la comunitat
ORSC
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CRITERI 8 RESULTATS EN LA SOCIETAT

Aquest criteri analitza de quina manera es projecta la imatge de I'hospital a la societat seguint
uns parametres determinats (difusié i promocié de la salut, impacte ecologic i en la societat).
Aquest abordatge es fa des del punt de vista de la comunicacio interna i externa.

Les principals tasques de comunicacio relacionades son: relacions publiques (18%); relacions
institucionals i amb la comunitat (17%) i gabinet de premsa, informacié corporativa i divulgacio
cientifica (17%).

Principals finalitats de comunicacié vinculats al criteri

A través d’uns resultats, conéixer la imatge que es projecta en la societat i quina és la percepcié de la
ciutadania.

Donar a coneixer I'hospital tant al personal com al seu entorn més immediat per tal d'aconseguir el
maxim d'implicacio possible i la seva actuacio sota un codi étic.

Afavorir la introducci6 de politigues d'RSC vinculades amb el medi ambient transversals a tota
I'organitzacid i implicar tota I'organitzacio

Promoure el coneixement cientific fora de I'entitat

Promocio de la implicacio del personal

Principals aspectes de comunicaci6 vinculats al criteri

Participacio en premis. Divulgar entre la comunitat cientifica el coneixement generat a I'hospital
Afavorir el desenvolupament de politiques d'RSC vinculades a les persones

RESULTATS EN LA SOCIETAT (ESSENCIALS)

Subcriteri 8.a Agrupador conceptual:

Mesures de percepciot i indicadors de rendiment | 01- Difusié i promocié de la salut
02- Impacte ecologic

03- Impacte en la societat

RESULTATS EN LA SOCIETAT

Subcriteri .8a Agrupador conceptual:
Mesures de percepcié i | 01- Difusio i promocio de la salut
indicadors de rendiment 02- Impacte ecologic

03- Impacte en la societat
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RESULTATS EN LA SOCIETAT (Essenciah

O Comunicaci6 interna

H Gabinet de premsa informacié corporativa i
divulgacio cientifica)

O Gesti6 de la portavocia de I'entitat

18%

O Promoci6, sponsoring i mecenatge
H Relacions institucionals i amb la comunitat
O Relacions plbliques

BERSC

12%

RESULTATS EN LA SOCIETAT (No essencial)

O Comunicacié interna

B Gabinet de premsa informacié corporativa i
17% divulgacié cientifica)
O Gesti6 de la portavocia de I'entitat

18%

OPromocid, sponsoring i mecenatge
H Relacions institucionals i amb la comunitat
O Relacions publiques

BERSC

12%
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CRITERI 9 RESULTATS CLAU

Aquest criteri no esta relacionat ambla comunicacié ja que avalua els resultats de I'entitat tant
des del punt de vista econdmic com operacional. S’ha considerat que I'agrupador resultats i
indicadors en les organitzacions clau contenia implicitament aspectes de comunicacié ja que
per exemple, les enquestes o els resums de premsa poden erigir-se en un moment donat com
un indicador influent en el resultat de les empreses i que forma part de I'ambit de la

comunicacio.

Subcriteri .9a

Resultats i indicadors en les organitzacions clau | 01-

Agrupador conceptual:
Resultats i
organitzacions clau

indicadors en les

Subcriteri 9.b
Resultats i indicadors economics clau

Agrupador conceptual:

clau

01- Resultats i indicadors economics

Subcriteri 9. b
Resultats i indicadors operacionals clau

Agrupador conceptual:
01- Processos clau
02- Processos de suport

RESULTATS CLAU (NO ESSENCIALS)

Subcriteri .9a
Resultats [ indicadors en les
organitzacions clau

Agrupador conceptual:
01- Resultats [
organitzacions clau

indicadors en

les

Subcriteri 9.b
Resultats i indicadors economics clau

Agrupador conceptual:
01- Resultats i indicadors economics clau

Subcriteri 9. b
Resultats i indicadors operacionals clau

Agrupador conceptual:
01- Processos clau
02- Processos de suport
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RESULTATS CLAU (Essencial)

O Atenci6 al Client
B Comunicacié interna
O Imatge i materials corporatius

RESULTATS CLAU (No essencial)

O Atenci6 al Client
Bl Comunicaci6 interna
OlImatge corporativa i materials corporatius
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6 RESULTATS GENERALS

a) Criteris essencials i no essencials

oEls criteris essencials i no essencials relacionats directament amb la comunicacio
representen un 55% del total
eMés d’'un 77,22% dels criteris estan directa o indirectament vinculats a comunicacio
oEls criteris essencials i no essencials tenen un comportament idéntic des d’un punt
de vista global respecte a la comunicacio.

Relacié de la comunicacio amb cada un dels criteris essencials

CRITERI

Directament
relacionat

Indirectament

relacionat No relacionat

ALIANCES | RECURSOS

LIDERATGE

PERSONES

POLITICA |
ESTRATEGIA

PROCESSOS

RESULTATS CLAU

RESULTATS EN ELS
CLIENTS

RESULTATS EN LA
SOCIETAT

RESULTATS EN LES
PERSONES

Total general

Relacié de la comunicacio amb cada un dels criteris no essencials

CRITERI

Directament
relacionat

Indirectament
relacionat No relacionat

ALIANCES | RECURSOS

LIDERATGE

PERSONES

POLITICA |
ESTRATEGIA

PROCESSOS

RESULTATS CLAU

RESULTATS EN ELS
CLIENTS

RESULTATS EN LA
SOCIETAT

RESULTATS EN LES
PERSONES

Total general
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Relaci6 de criteris essencials amb comunicacio

No relacionats
11%
Directament
Indirectament relacionats
realcionats 56%
33%

Relaci6 de criteris no essencials amb comunicaci6

No relacionats
11%
Directament
relacionats
56%

Indirectament
realcionats
33%
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Relaci6 de criteris essencials i no essencials amb la comunicacié

No relacionats

Indirectament realcionats

Directament relacionats

O Essencials B No essencials
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Tasques de comunicacié associades a criteris essencials
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S’observa que les tasques de comunicacié associades als criteris essencials i no essencials
evolucionen de la mateixa manera. La comunicacié interna representa un 17%: 'RSC més del
15% i I'atencié al client més del 14%, com la imatge i materials institucionals. Finalment, les
relacions institucionals i amb la comunitat representen més d’'un 11%.
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b) Subcriteris

Relacio de subcriteris essencials amb
comunicacio

Directament
relacionats
11
36%

| NO t Indirectament
re ac1|2na S relacionats
6
45% 19%

Relacio de subcriteris essencials amb
comunicacio

Directament

relacionats
9
29%
No Indirectamen
relacionats t relacionats
13 9
42% 29%
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El numero de subcriteris
vinculats a la comunicaci6
€s meés gran que el dels
relacionats indirectament o
no relacionats. No obstant
aixo, sobserva que els
directament relacionats
son un 36% i no arriben a
la majoria com era el cas
dels criteris.

La suma de subcriteris no
essencials vinculats
directament 0
indirectament amb la
comunicacio representa un
58%. Els subcriteris no
relacionats amb la
comunicacié sén un 42%.

S’observa que quan
I'administracié  especifica
amb més detall els
condicionants del criteri a
través dels diversos
subcriteris, hi ha una
necessitat de conjugar
diverses disciplines i eines
per tal dacomplir el
requeriment.
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Relacio de subcriteris essencials i no essencials amb la comunicacid

No relacionats

Indirectament
realcionats

Directament
relacionats

ENo essencials OEssencials|
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a) Agrupadors

Relacio d'agrupadors essencials amb
comunicacio

Directament
relacionats
19
25%

. Indirectament
No relacionats

relacionats
40 16
Y%
54 21%

Relacio d'agrupadors essencials amb
comunicacio

Directament
relacionats

No relacionats 14

37 o
51% 19%

Indirectament

relacionats
22
30%
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El numero d’agrupadors
essencials no vinculats
amb la comunicacié (un
54%) és superior a la suma
dels directa 0
indirectament  relacionats
(un 46%).

El numero d’agrupadors no
essencials relacionats amb
la comunicacié és superior
(un 51%) a la suma dels
relacionats directa o]
indirectament (un 49%).

La tendéncia dels
agrupadors en relacié a la
comunicacio és a

comportar-se  com  els
subcriteris pel que fa a
l'especificitat i a la
multidisciplinarietat
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Relacié d' agrupadors essencials i no essencials amb la
comunicacio

No relacionats

Indirectament
realcionats

Directament
relacionats

ENo essencials OEssencials|
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7 RELACIO DE LES FINALITATS DELS CRITERIS PEL QUE FA A

COMUNICACIO |

LES TASQUES ASSIGNADES PER AL SEU

DESPLEGAMENT SEGONS ELS BAREMS DE L’ACREDITACIO

Criteris directament relacionats amb

comunicacio6. Finalitats

Principals de comunicacio

vinculades

tasques

Lideratge:

v Donar a coneixer la missid, visio i
valors als diversos publics objectius

Processos:

v Promoure I'’educacié sanitaria dels clients i
de I’entorn (en especial, Us dels farmacs)

v Donar a coneéixer drets i deures al client
v Donar a coneéixer la cartera de serveis

v" Detecci6 i prevencié de possibles escenaris
de crisi

Resultats en els clients:
v A través d’uns resultats conéixer el

grau de satisfaccio del client

Resultats en la societat:

v' A través d’uns resultats, conéixer la imatge
que es projecta en la societat i quina és la
percepcié de la ciutadania.

v" Donar a coneixer I'hospital tant al personal
com al seu entorn més immediat per tal
d'aconseguir el maxim d'implicacio possible
i la seva actuacio sota un codi étic.

v' Afavorir la introduccié de politiques d'RSC
vinculades amb el medi ambient
transversals a tota l'organitzacié i implicar
tota I'organitzacié

v" Promoure el coneixement cientific fora de
|'entitat

v Promoci6 de laimplicacié del personal

Comunicaci6 interna (19%)

Imatge i materials corporatius (17%)

RSC (13%)

Relacions institucionals i amb la comunitat (10%)

Atenci6 al client (19%)
RSC (14%)
Comunicaci6 interna (14%)

Atencié al client (23%)
Relacions institucionals i amb la comunitat (22%)
RSC (22%)

Imatge i materials corporatius (22%)
Relacions publiques (18%)
Relacions institucionals i amb la comunitat (17%)

Gabinet de premsa, informacié corporativa i
divulgacié cientifica (17%)

Atenci6 al client (12%)
RSC (12%)
Gestio de la portavocia (12%)

Sponsoring i mecenatge (12%)
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Resultats en les persones:

v" A través d’uns resultats coneéixer el
grau de satisfaccié i rendiment dels
col-laboradors

RSC (17%)
Relacions institucionals i amb la comunitat (17%)
Imatge i materials corporatius (17%)
Gesti6 de la portavocia de lentitat (17%)
Comunicacio interna (16%)
Atenci6 al client (16%)

Criteris indirectament relacionats amb

comunicacio. Finalitats

Principals comunicacio

vinculades

tasques de

Politica i estrategia:
v' Vehicular I'estratégia de I’empresa,

entre d’altres, a través d’una politica de
comunicacio

Persones:
v/ Lacomunicacié com a un pilar més en

la gestié dels recursos humans a les
entitats: existéncia d’un dialeg entre
persones i ’organitzacio

RSC (14%)
Comunicacio interna (13%)
Atencio al client (13%)

Comunicacio interna (24%)
RSC (24%)
Atenci6 al client (24%)

Imatge i materials corporatius (14%)

Criteris no relacionats amb comunicacio.

Finalitats

Principals comunicacié

vinculades

tasques de

Aliances i estrategies:
v" L’actuacio de I’entitat vers els diferents

publics s’ha de basar en el codi étic i
en els principis de ’'RSC

Resultats clau:
v

Comunicaci6 interna (34%)

RSC (24)
Atenci6 al client (18)
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8 CONCLUSIONS

Un 55,5% dels criteris de I’Acreditacié de centres d’atencié hospitalaria aguda de
Catalunya del departament de Salut estan relacionats directament amb la
comunicacio, un 33,33% ho estan de manera indirecta i un 11,11% de manera
indirecta.

Per tant, el pes de la comunicacio a I'hora de superar l'acreditacio és determinant
per a les entitats sanitaries a Catalunva.

En general, les finalitats de comunicacié més vinculades als criteris sén:

Donar a coneixer als diferents publics (pacients, col-laboradors,
proveidors i ciutadania) I'hospital i mesurar el grau de satisfaccio i
rendiment

Fomentar la imatge de I'hospital sota el seu codi étic i el desplegament de
politiques d’RSC de manera transversal

Desplegar mecanismes de resposta i millora d’atencio al client

Promoure politiques d’educacio en salut (campanyes internes i externes)
Promoure la divulgacié cientifica a tota la comunitat

Per al seu desplegament, els instruments de comunicacié més adequats son:

Comunicaci6 interna

Atencio al client

RSC

Relacions institucionals i amb la comunitat
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