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1. Introduccid

D’acord amb l'article 6.6.a.3 del Decret 69/2020, les entitats acreditades com a
entitats proveidores de serveis de la Xarxa de Serveis Socials d’Atencié Publica

han de disposar de la carta de serveis.

La present carta de serveis s’ha confeccionat d’acord a les indicacions de l'article
59 de la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparéencia, accés a la
informaci6 publica i bon govern.

2. Organitzacio6 del servei

2.1. Dades basiques de I’entitat

DADES DE L’ENTITAT

(Servei d’Atencid
Domiciliaria)

Nom Bara Bahia, S. L.
Adreca C. Valld’Aran, 7
Municipi Roda de Bera
Codi postal 43883

Telefon 977 803 004 / 626 994 887
NIF B43662675
NUm. registre d’entitats S02849
(Residéncia)

NUm. registre d’entitats S02878

(Centre de dia)

NUm. registre d’entitats S07110

Serveis

Residéncia assistida per a gent gran /
Centre de dia / SAD

2.2. Identificaci6 dels responsables de la gestio

DADES DE LA PERSONA RESPONSABLE DE L’ENTITAT

Nom i cognoms

José Garcia Martinez

Adreca C. Valld’Aran, 7
Municipi Roda de Bera
Codi postal 43883

Teléfon 626 994 887

Carrec dins del centre

Direccio técnica

Horari d’atencio

Dilluns-Divendres: de 9 a 15 hores (amb
cita previa, es pot ampliar [I'horari
d’atencio, incloent dies festius)



tel:626994887

2.3. Presentacio

La Residencia de 32 edat Bara Bahia és un centre assistit destinat a totes
aguelles persones majors de 65 anys que es trobin en risc d’exclusié social i/o
gue tinguin reconegut un grau de dependéncia ja sigui lleu, moderat o sever.

El nostre objectiu principal €és mantenir el benestar tant fisic com animic del
resident, millorant la seva qualitat de vida i cobrint les seves necessitats.

La ubicacio privilegiada en la magnifica Costa daurada i a quasi 300 metres de
la platja de Roda de Bera, fan de Bara Bahia una residencia unica en la zona,
tant per les seves instal-lacions com pel seu clima.

L’hotel residencial Bara Bahia és sinonim de comoditat, modernitat, confianca,
tranquil-litat i benestar.

Des de fa anys som centre col-laborador/concertat amb el Departament de Drets
Socials de la Generalitat de Catalunya, i disposem de places de residencia i
places de centre de dia.

El centre disposa d’'una capacitat assistencial i servei residencial amb 38
places de residéncia assistida, de les quals 31 s6n col-laboradores/concertades
amb el Departament de Drets Socials, i 7 son privades (amb prestacié econdmica
vinculada). A més, es disposa de 5 places de centre de dia, totes elles
col-laboradores/concertades. | servei d’Atencié a Domicili (SAD).

Les nostres instal-lacions afavoreixen una prestacié del servei segons els
elevats estandards de qualitat que a Bara Bahia tenim com a fita:

v' Les habitacions estan adaptades completament a les condicions de
I'usuari. Equipades d’una forma acollidora i funcional. Totes elles disposen
d’'un llit articulat i regulable, interruptor d’avis de trucades i televisio.
Habitacions individuals i dobles.

v' Els nostres jardins ens permeten tindre un contacte directe amb el medi
ambient, i aprofitem per a mantenir les activitats de la vida diaria. Estan
plens de vida durant I'estiu i el bon temps, els nostres residents aprofiten
'espai a l'aire lliure per realitzar tot tipus d’exercicis de manteniment,
psicomotricitat, tallers i dinamiques d’animacié.

v' El gimnas esta equipat amb els aparells més adequats per la realitzacio
d’exercicis de recuperacio i rehabilitacié per la tercera edat, i és aqui
precisament on es desenvolupen les tasques de manteniment de I'estat

fisic general, a més a meés dels programes gimnastics individuals. Aquests



programes estan supervisats pel personal medic i posats a la practica pel
fisioterapeuta responsable de I'area fisica.

La nostra perruqueria, instal-lada al mateix centre, és I'encarregada de
dur a terme totes les questions estétigues de tots i cadascun dels
residents, un aspecte fonamental i imprescindible per la propia
autoestima.

Disposem d’infermeria integrada al Centre, on permet al nostre equip
sanitari passar consultes i tractar amb els nostres residents. En aquest
espai la nostra infermera realitza la preparacio de la medicacié, aixi com
portar un seguiment i control sanitari dels nostres usuaris.

Les sales comuns son espais utilitzats per a totes les activitats socials de
caracter ludic portades a terme al centre: aniversaris, balls, festes i tallers.
En aquests espais comuns els nostres residents tenen la llibertat de
participar en les dinamiques que es realitzen, tant d’oci i temps lliure com
a nivell d’'intervencié personal

Els nostres residents gaudiran d'una sana, rica i variada dieta
mediterrania amb productes frescos i de primera qualitat cuinats al propi

centre i sotmesos a supervisions diaries per part de I'equip sanitari.

El nostre horari de visites és lliure, respectant unicament sempre les hores dels

apats.

Els serveis amb els que compta la residéncia s6n de caracter general pero
sempre personalitzats a les necessitats dels nostres usuaris.
Aquests serveis son:

a)

b)

Allotjament: la residéncia compta amb habitacions individuals i dobles
amb banys geriatrics totalment adaptats.

Manutencio: disposem de cuina propia en el centre, on s’elaboren tot
tipus de dietes adaptades a les necessitats nutricionals i fisiques dels
nostres residents.

Bugaderia: tenim servei de bugaderia.

Recepcio: control d’entrades i sortides tant dels resdientes/entes,
familiiars i/o etc...

Servel medic: la residencia compta amb el servei medic i d’enfermeria



9)

h)

)

K)

dependent de la necessitat de cada usuari/aria.

Atencio Psicologica/Psicogeriatrica: es realitzen diferents valoracions
psicologiques i amb continua coordinacié amb els serveis especialitzats.
Servei d’infermeria: cobrir aquelles necessitas que presentin els
residents/entes dins del centre.

Fisioterapia: el fisioterapeuta disposa d’'una sala propia per realitzar el
seguiment i la manutencio fisica de cada usuari/aria.

Podologia: servei extern que es troba a disposicié dels nostres usuaris
guan ho creguin necessatri.

Perrugueria: disposem d’'una sala de perruqueria per desenvolupar
aguest servei (ja sigui propi o extern) i que es troba a disposicio dels
nostres residents quan ho creguin necessari.

Atencio Social/ Treballadora social: el departament de treball social del
centre, s’encarrega de totes les gestions i atencions socials i
administratives del resident/a i de les gestions familiars que es derivin de
I'estada de I'avi/avia en el nostre centre, aixi com de la coordinacié amb
altres entitats.

Terapia Ocupacional: la terapeuta ocupacional s’encarrega de realitzar
les activitats encaminades a I'adaptacio fisica del resident a I'entorn, aixi
com orientar sobre les diferents ajudes tecniques i a mantenir les seves

capacitats cognitives el major temps possible.

m) Animacio Sociocultural/Educacio Social: s’encarrega de les activitats

meés ludiques, sense oblidar el caire educatiu i rehabilitador. Realitza les

seves activitats en les diferents sales polivalents del centre.

Tots aquests serveis es presten per aconseguir els seglients objectius:

Oferir un habitat segur, accessible i adaptat a les necessitats funcionals
de les persones usuaries en un ambient confortable.

Proporcionar una convivencia harmoniosa entre les persones usuaries en
interrelaci6 amb I'entorn comunitari, respectant la intimitat i privacitat
individuals.

Millorar la qualitat de vida, el benestar subjectiu i la satisfaccid6 amb el

propi procés de necessitat de suports, afavorint l'autoestima, el



desenvolupament personal i la integracié socioambiental.
IV. Prestar l'atencid necessaria a les persones usuaries segons la seva

necessitat de suport.

A partir d’'una primera valoracio de tot el nostre equip interdisciplinar, es tindran
en compte les caracteristiques concretes dels nostres usuaris/aries, la valoracié
es portara a terme des del punt de vista sanitari, cognitiu-afectiu, funcional i
atenent les necessitats i caracteristiques de cada persona.

Una vegada realitzada la valoracio inicial, s’'integrara als usuaris/aries dins de
grups, intervencions i dinamiques adequades, sempre respectant la dignitat de
la persona i buscant el benestar del resident/a.

El centre compta amb un equip multidisciplinari per a poder respondre a les
diferents necessitats del col-lectiu amb el que treballem:

Direccid
Centre

Diplomats en

S Netejadors
Infermeria ]

Sanitaria Social Assistencial Fisicofuncional Psicoestimulativa Alimentacid Neteja

La direccio de la Residéncia Bara Bahia, conscient del compromis que té amb
els seus residents, disposa dels recursos necessaris per a garantir que tots els
serveis que dona, compleixen estrictament amb totes les expectatives i
necessitats dels seus residents, aixi com la millora continua del Sistema de
Gesti6 de la Qualitat i el Medi Ambient.

Per tot aixo té implantada en al seva organitzacié un sistema de Gestié de la
Qualitat i el Medi ambient seguint les normes ISO 9001:2015, ISO 14001:2015,
UNE 158101:2015 i els indicadors referenciats a la guia per l'aplicacio dels
indicadors i processos de millora continua de la qualitat assistencial, d’acord amb
el punt 2, annex 1, de la Resoluci6 de 3 de novembre de 2010, per la



quals’estableix una aportacio economica destinada a la millora de la qualitat de
serveis de residencia assistida per a gent gran de caracter temporal o permanent.

2.4. El Sistema de Gesti6
La Politica del sistema de gestid és la seguent:
MISSIO

La Missi6 de la Residéencia Bara-Bahia és oferir un servei integral i d’assisténcia
biopsicosocial, personalitzat i de qualitat al resident, als seus familiars i al seu
entorn social i espiritual.

VISIO

Es pretén que les persones ateses a la residéncia, els seus familiars i amics i
també els veins i els serveis socials del nostre entorn ens considerin com un
centre que satisfa les expectatives d’atencié qualificada, d’acolliment confortable
i de respecte a la dignitat de la persona.

VALORS

Per aconseguir aquesta visié portem a terme la nostra activitat seguint les
seguents pautes d’actuacio:

e Respecte. Fonament de la convivéncia. Respecte en el sentit de la
valoraci6 de les qualitats, reconeixement, estima i valor com a persones.

e Responsabilitat. Complir amb les obligacions morals, legals i de cures a
les que ens hem compromeés

e Compromis. En oferir un servei de qualitat amb els usuaris, les seves
families, entorn afectiu i el nostre personal. Complir les normes per a
aconseguir tots els projectes i serveis que oferim i realitzem.

e Dignitat. Preservar la dignitat i la intimitat de les persones assegurant el
desenvolupament personal i mantenint la personalitat de cadascun.

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTIO

A la Residéncia Bara-Bahia s’ofereixen els serveis de residéncia, centre de dia
i atencié domiciliaria, i tenim com a compromis contribuir a millorar la qualitat de
vida de les persones majors y aconseguir la satisfaccié plena dels nostres
residents i de les seves families.

Amb la documentacid, implementacio i manteniment d’aquest sistema de gestio
pretenem un nou compromis d’atencié a les diverses caréncies que tenen els
col-lectius més desfavorits, posant a la seva disposicio tot el nostre esforg per
aconseguir el seu benestar.



També ens serveix per prevenir els errors, i el nostre objectiu és que el resident
visqui amb la dignitat adequada que li augmenti la seva autoestima i proporcioni
la major qualitat de vida al resident.

Tenim com objectiu ser referents en el sector per la nostra qualitat humana,
professionalitat dels nostres empleats, modernitat de les instal-lacions, respecte
al medi ambient y atencié a la dependéncia, garantint el compliment dels
requisits legals i reglamentaris, aixi com tots aquells que haguem decidit
acomplir.

Per la nostre part la Direccié ens comprometem:

- Amb els nostres residents: Adaptant la nostre organitzacio a les seves
necessitats, procurant que la seva necessitat d’ajuda no tingui que
costar la seva llibertat.

Oferir als residents una xarxa de serveis als quals pugui accedir en funcié de les
seves necessitats i demandes.

- Amb el personal: Promoure i facilitar la formacio del personal, fomentar
la seva participacio en el funcionament del centre i potenciar el treball
en equip.

- Amb la societat: Promoure la interaccié amb el nostre entorn, donar a
coneéixer els valors d’aquesta Politica, i tenir cura del medi ambient a
través d’una correcta gestio dels nostres aspectes ambientals i la
prevencié continua de la contaminacié mediambiental fins a assolir la
minima afectacié ambiental possible

3. Relaci6 de serveis que es presten

El Centre ofereix un ampli ventall de serveis que els professionals, amb la
corresponent titulacio, s'encarreguen de planificar i desenvolupar, amb la
finalitat d'aconseguir els seguents objectius:

1. Facilitar un entorn com a llar familiar, adequat i adaptat a les necessitats
d'assisténcia de les persones ateses al centre.

2. Afavorir a la recuperacié i el manteniment del maxim grau d'autonomia
personal i social.

3. Proporcionar acompanyament huma i espiritual per cobrir totes les

necessitats de les persones ateses al centre.



Els serveis oferts son:

RESIDENCIA

Al preu mensual de I'estada abonat per I'usuari/aria, persona de referéncia o
familiar s’'inclouen els seguents serveis:

Allotjament

Manutencio

Serveis hostalers

Acollida i convivencia

Atencio a les activitats de la vida diaria i habits d’autonomia
Dinamitzacio sociocultural

Higiene personal

Fisioterapia

Suport social

Atencio familiar dirigida a favor de la relacio entre el resident i la seva
familia

Assisténcia sanitaria prestada per mitjans propis o aliens
Tallers d’estimulacio cognitiva-afectiva

Programes de psicointervencio

Musicoterapia

Psicomotricitat i activacio

Manteniment motriu

Relaxacié

Terapia funcional

Reeducacio i entreteniment de les activitats diaries
Tallers ocupacionals

Activitats recreatives

Es consideren serveis complementaris, i per tant no estan compresos en el preu
general, els seguents:

rwnPE

© N O

Tot el material que necessiti 'usuari per al seu Us personal

Perruqueria

Podologia

Els costos de les sortides programades per I'Entitat a les que I'usuari/aria
podra acollir-se de forma voluntaria, sempre que aquestes no estiguin
inclosos en el programa d’activitats

Altres prestades per professionals externs.

Despeses sanitaries, medicaments que no entrin a la Seguretat Social.
Despeses de trasllat a centre hospitalari, si es precisés.

Despeses de la persona que acompanyi al resident al centre hospitalari.
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CENTRE DE DIA

Al preu mensual de I'estada abonat per l'usuari/aria, persona de referencia o
familiar s’inclouen els segients serveis:

« Manutenci6

e Acollida i convivéncia

o Atencio a les activitats de la vida diaria i habits d’autonomia

« Dinamitzacio6 sociocultural

« Fisioterapia

e Suport social

o Atencio familiar dirigida a favor de la relacié entre l'usuari/aria i la seva
familia

Es consideren serveis complementaris i per tant no estan compresos en el preu
general, els seglents:

Tot el material que necessiti 'usuari per al seu us personal

Perruqueria

Podologa

Els costos de les sortides programades per I'Entitat a les que I'usuari/aria
podra acollir-se de forma voluntaria, sempre que aguestes no estiguin
inclosos en el programa d’activitats.

5. Altres prestades per professionals externs.

bR

SERVEI D’ATENCIO DOMICILIARIA (SAD)

Aquest servei inclou tot un conjunt de recursos destinats a donar suport i atencié
a la persona en el seu propi domicili.

L’atencio a domicili permet una prolongacio de la permanencia de I'avi en la seva
casa, en el seu entorn.

Des d’aquest servei atenem aquestes necessitats de la persona usuaria: Servei
d’atencié personal: (Higiene i cures de la persona, ajuda fisico-motriu,
mobilitzacions, preparaci6 de les menjades, control de la medicacio,
companyia...).

a Servei d’atencié en el domicili: (Manteniment de I'entorn de la persona,
compres, tenir cura de la roba, detectar situacions de risc en la casa,
detectar riscs de possibles caigudes a casa...).

o Servei d’integraci6 en [l'entorn: (Desplacaments fora del domicili,

activitats per el manteniment de les facultats cognitives, facilitacio de les
relacions familiars...).
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4. Estandards minims de qualitat del servei, i indicadors
per avaluar-ne I’aplicacié

4.1. Estandards minims de qualitat del servei, i indicadors per

avaluar-ne l’aplicacioé

La Direccid, juntament amb I'equip técnic defineixen uns objectius generals que
segueixen i mesuren anualment.

A continuacio es detallen els compromisos i les seves mesures, tant pel que fa
al servei de residencia assistida com al servei de centre de dia i de SAD:

la persona usuaria

potenciar i/o mantenir les
capacitats preservades

OBJECTIU MESURA/INDICADOR COMPROMIS
Satisfer les necessitats
dels residents amb una % usuaris amb PIAI
atencio personalitzada, elaborat en el periode 100%
donant la millor solucié en establert
la prestacié de serveis
Grau de satisfaccio de
Garantir 'excel-léncia dels persones usuaries i
resultats en la prestacio familiars en les enquestes 80%
dels serveis de satisfaccio passades
com a minim amb una
periodicitat anual
Garantir el secret
professional, que cada % personal que signa el
professional abraca reglament intern de les 100%
totalment el codi persones treballadores
deontologic i les millors
practiques
Garantir I'atencio integral a
totes les persones % Compliment de registres 85%
residents segons els assistencials
protocols de treball
establerts
% Persones usuaries amb
Garantir la valoracié amb constancia de valoracio
escales validades amb escales validades en 80%
el termini inicial i periodic
previst
Existencia d’'un estudi % Existéncia estudi
anual de prevencio de completat i amb accions 100%
caigudes de millora
% Persones usuaries amb
Abordatge integral del alteracio cognitiva amb
deteriorament cognitiu de accions assignades per 80%
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OBJECTIU MESURA/INDICADOR COMPROMIS

Oferir un programa
d’activitats que reculli els % Compliment del
interessos i desitjos de les | programa anual d’activitats 90%
persones i fomenti la
interaccié amb I'entorn

4.2. Mesures de reparacio o correccio en cas que s’incompleixin
els estandards minims

En cas de no compliment d’aquests objectius i compromisos, es determinaran
les accions correctives o de millora corresponents segons el protocol de No-
Conformitats i Accions Correctives, Preventives i de Millora vigent en el
centre.

A més, es disposa d’eines d’avaluacié estratégica que es basen en la
identificacio i avaluacié de riscos per avancar-nos a possibles desviacions.

Analogament, existeix una eina estrategica indispensable com és la Revisié per
la Direcci6. En aquesta reunio, un cop I'any, es revisa totalment el sistema de
gestio.

Les reunions de revisio es faran sempre amb una agenda documentada
establerta préviament, pactada per la direcci6 amb els responsables de cada
protocol. A I'arxiu d’actes de la comissio de qualitat es manté el registre de les
reunions de revisié amb la direccio.

Informacié per a la revisio:

i. Reuvisio dels resultats de les auditories
ii. Revisio dels resultats dels clients i de la retroalimentacié de les
parts interessades pertinents
iii. Seguiment dels indicadors de processos
iv. Situaci6 de les accions correctives i preventives
v. Seguiment de les revisions per la direcci6 previes
vi. Canvis que podrien afectar el sistema de gestié de Qualitat
vii. Avaluacio6 de proveidors
viii. Avaluacié del compliment dels requisits legals i altres requisits
adoptats per I'organitzacié
ix. Compliment ambiental de I'organitzacio
X. Revisi6 del grau d'assoliment dels objectius plantejats per a
I'exercici
xi. Adequacio dels recursos disponibles
xii. Seguiment de I'eficacia de les accions preses per abordar els riscos
i les oportunitats
xiii. Propostes de millora

13



Com a consequeéncia de la revisio i amb I'aprovacio de la direccid, s’estableixen
accions associades als seguents aspectes:

I. Millores en el servei
ii. Millores del sistema de gestio.
iii. Auditories extraordinaries de procés i de servei.
iv. Necessitats canviants de recursos.
v. Reconduir les desviacions observades en el seguiment dels
objectius estrategics i anuals.

A més de tot I'anterior, el sistema de gestié de la qualitat esta en continua
evoluci6 i control, mitjangant la utilitzacié del sistema d’indicadors del centre.

La Direccid, juntament amb els responsables del protocol, prendran les accions
oportunes.

5. Condicions d’accés als serveis
RESIDENCIA
Places publiques:

Poden sol-licitar I'ingrés a aquest establiment residencial les persones que hagin
complert 65 anys d’edat.

En primer lloc, cal apuntar-se a la llista d’espera. Per fer-ho, cal haver estat
valorat segons la Llei de la Dependéncia com a minim amb un grau Il (aquest
tramit es fa als Serveis Socials de I'Ajuntament que correspongui o bé ellla
Treballador/a Social del centre i aportar a I'entrevista amb la nostra treballador/a
social una fotocopia de la resolucio de reconeixement de grau.

Un cop s’accedeix a la plaga, la Generalitat és qui marca I'aportacié econdmica
que ha de fer 'usuari/aria en funcio de la seva renda i patrimoni per cobrir el cost
residencial.

Places privades:
Poden sol-licitar I'ingrés a aquest establiment residencial les persones que hagin
complert 65 anys d’edat.

Cal apuntar-se a la llista d’espera de places privades. No és necessari cap
resolucié de reconeixement de grau.
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CENTRE DE DIA
Places publiques:

En primer lloc, cal apuntar-se a la llista d’espera. Per fer-ho, cal haver estat
valorat segons la Llei de la Dependéncia o bé el/la Treballador/a Social del centre
i aportar a I'entrevista amb la nostra treballadora social una fotocopia de la
resolucié de reconeixement de grau.

Un cop s’accedeix a la plaga, la Generalitat és qui marca I'aportacié econdmica
que ha de fer I'usuari en funcié de la seva renda, patrimoni i els dies d’assisténcia
per cobrir el cost.

SERVEI D’ATENCIO DOMICILIARIA (SAD)

Places publiques:

En primer lloc, cal apuntar-se a la llista d’espera. Per fer-ho, cal haver estat
valorat segons la Llei de la Dependéncia o bé el/la Treballador/a Social del centre
i aportar a I'entrevista amb la nostra treballador/a social una fotocopia de la
resolucié de reconeixement de grau.

Un cop s’accedeix a la plaga, la Generalitat és qui marca I'aportacié econdmica

que ha de fer 'usuari en funcié de la seva renda, patrimoni i els dies d’assisténcia
per cobrir el cost.

6. Regim economic aplicable

Les tarifes de la residéncia, centre de dia i servei d’atencié domiciliaria en places
publiques son les establertes pel Departament Drets Socials.

Respecte les places privades de residéencia assistida, les tarifes son les
seguents:

SERVEI PREU (€)

Habitacié doble 2.500 + IVA

Centre de dia (dilluns-divendres; 8 1.050 + IVA
h./dia)

Centre de dia (dilluns-dissabte; 8 1.100 + IVA
h./dia)

Centre de dia (dilluns-diumenge; 8 1.200 + IVA
h./dia)
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7. Drets i deures de les persones usuaries

Tant pel servei de residencia assistida com pels de centre de dia i d’atencié
domiciliaria, existeixen uns drets i deures que ens acollim pel bon funcionament
del centre i de la convivéncia.

Drets de les persones usuaries

Els usuaris de serveis residencials i ditirns, a més dels drets que reconeixen els
articles 8, 91 10 de la Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials, tenen els
drets especifics reconeguts en l'article 12 de la llei esmentada i que sén:

a) L'exercici de la llibertat individual per a ingressar i romandre a
I'establiment i per a sortir-ne, sens perjudici del que estableix la legislacio
vigent respecte als menors d'edat, les persones incapacitades i les
persones sotmeses a mesures judicials d'internament.

b) Coneixer el reglament intern del servei, i també els drets i els deures, que
s'han d'explicar de manera entenedora i accessible, especialment quan
afecten infants i adolescents.

c) Rebre una atencid personalitzada d'acord amb llurs necessitats
especifiques.

d) Accedir a l'atencio social, sanitaria, farmaceutica, religiosa, psicologica,
educativa i cultural i, en general, a l'atencié de totes les necessitats
personals, per a aconseguir un desenvolupament personal adequat, en
condicions d'igualtat respecte a I'atenci6é que reben els altres ciutadans.

e) Comunicar i rebre lliurement informacié per qualsevol mitja de difusio de
manera accessible.

f) El secret de les comunicacions, llevat que es dicti una resolucio judicial
que el suspengui.

g) Laintimitatila privacitat en les accions de la vida quotidiana, dret que ha
d'ésser recollit pels protocols d'actuacio i d'intervencié del personal del
servei.

h) Considerar com a domicili I'establiment residencial on viuen i mantenir la
relaci6 amb l'entorn familiar, de convivencia i social, tot respectant les

formes de vida actuals.
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)

K)

Participar en la presa de decisions del centre que els afectin
individualment o col-lectivament per mitja del que estableix la normativa i
el reglament de regim intern, i associar-se per a afavorir la participacio.
Accedir a un sistema intern de recepcid, seguiment i resolucié de
suggeriments i queixes.

Tenir objectes personals significatius per a personalitzar I'entorn on viuen,
sempre que respectin els drets de les altres persones.

Exercir lliurement els drets politics, respectant el funcionament normal de

I'establiment i la llibertat de les altres persones.

m) Exercir la practica religiosa, respectant el funcionament normal de

n)

0)

p)

a)

I'establiment i la llibertat de les altres persones.

Obtenir facilitats per a fer la declaracio de voluntats anticipades, d'acord
amb la legislacio vigent.

Rebre de manera continuada la prestacié dels serveis.

No ésser sotmes a cap mena d'immobilitzacié o restriccio de la capacitat
fisica o intel-lectual per mitjans mecanics o farmacologics sense
prescripcio facultativa i supervisio, llevat que hi hagi un perill imminent per
a la seguretat fisica dels usuaris o de terceres persones.

En aquest darrer cas, les actuacions s'han de justificar documentalment,
han de constar en I'expedient de I'usuari o usuaria i s'han de comunicar al
Ministeri Fiscal, d'acord amb el que estableix la legislacio.

Coneixer el cost dels serveis que reben i, si escau, coneéixer la

contraprestacié de l'usuari o usuaria.

La residencia té a disposici6 dels clients, familiars, responsables o representants,
unes fulles de reclamacions.

Obligacions de l'usuari

El resident i la persona responsable son obligats a facilitar la percepcio del servei
i en especial a:

a)
b)

c)
d)

Respectar i facilitar la convivéncia

Complir allo disposat en el present reglament de regim intern i en els
terminis del contracte subscrit

Abonar puntualment el preu pactat

Facilitar la percepcié del servei
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En quant a les sortides i absencies, haura de comunicar-les amb suficient
antelacio.

Deures en relaciéo amb els serveis socials

Les persones que accedeixen als serveis socials o, si escau, llurs familiars o
representants legals, tenen els deures seguents:

a)

b)

9)

h)

)
k)

Facilitar les dades personals, de convivéncia i familiars veraces i
presentar els documents fidedignes que siguin imprescindibles per a
valorar-ne i atendre'n la situacio.

Complir els acords relacionats amb la prestacié concedida i seguir el pla
d'atencio social individual, familiar o de convivéncia i les orientacions del
personal professional, i comprometre's a participar activament en el
proces.

Comunicar els canvis que es produeixin en llur situacioé personal i familiar
gue puguin afectar les prestacions sol-licitades o rebudes.

Destinar la prestacio a la finalitat per a la qual s'ha concedit.

Retornar els diners rebuts indegudament.

Compareixer davant I'Administracid, a requeriment de I'organ que hagi
atorgat una prestacio.

Observar una conducta basada en el respecte mutu, la tolerancia i la
col-laboracio per a facilitar la convivéncia en l'establiment i la resolucio
dels problemes.

Respectar la dignitat i els drets del personal dels serveis com a persones
i com a treballadors.

Atendre les indicacions del personal i compareixer a les entrevistes a qué
siguin convocats, sempre que no atemptin contra la dignitat i la llibertat de
les persones.

Utilitzar amb responsabilitat les instal-lacions del centre i tenir-ne cura.
Complir les normes i els procediments per a I'iUs i el gaudi de les
prestacions.

Contribuir al financament del cost del centre o servei si aixi ho estableix
la normativa aplicable.

m) Complir els altres deures que estableixi la normativa reguladora dels

centres i serveis socials de Catalunya.

Els tutors legals, tenen els deures que estableix la legislacio.

L’ incompliment per part de l'usuari/aria i de la persona responsable de les
obligacions podra suposar la resolucio del contracte i per tant 'acabament de la
prestacio de serveis i fent-ho saber al Servei d’Inspeccid i Registre de la
Secretaria General del Departament de Drets Socials.
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Sera també causa de suspensi6 de la prestacié del servei:

o Pertorbacié del normal funcionament de la residencia per part de
'usuari/aria o de la persona responsable del mateix.

« Ebrietat habitual o drogoaddiccio.

« Ladesidiaiabandonament de la seva higiene personal. Negant-se a rebre
I'assistencia del personal del centre.

o Negar-se o impedir que es faci la neteja diaria de la seva habitacio.

« L’intent o assajament sexual o d’altre tipus a qualsevol usuari o personal
del centre.

e Quan l'estat psiquic de l'usuari/aria impedeix la normal convivéncia i
requereixi a judici del responsable sanitari del centre el seu trasllat a un
centre especialitzat.

e Mal tracte al personal o als clients.

8. Gestid de queixes i suggeriments

Existeix a disposicié de les persones residents una bustia situada a la recepcio
de la residencia en la qual es poden dipositar els suggeriments, queixes o
reclamacions que creguin convenients per escrit i dirigides a la direccio.

Al final de cada setmana es procedira a la recollida del contingut de la bustia, es
classifica per temes, es reuneix la direccid del Centre i el personal tecnic i
s’intenta donar solucié i millora, classificant-les i considerant-les, fent Us si
procedeix del procediment de No-conformitats, accions correctives, preventives
i de millora.

Els models de reclamacié/queixes i suggeriments (informat en el tauler
d’anuncis), una vegada arriben a la Direccid del centre, seran estudiats
conjuntament amb les persones afectades i es donara resposta per escrit, en un
periode no superior a 30 dies, a 'usuari/aria o als seus familiars, sempre que no
siguin de forma anonima, de la decisio presa en tot moment.

A part, en les enquestes de satisfaccié que es passen com a minim de forma
anual per a residents i familiars, hi ha un espai on es poden formalitzar
reclamacions, queixes i suggeriments.

Aquestes seran analitzades per la Direccié i es donara resposta a totes elles en
un periode no superior a 30 dies, sempre i quan no siguin anonimes.

Finalment, la mida de I'organitzacio i la facilitat de comunicacio a través d’'una
amplia varietat de canals permeten que es puguin recollir les demandes de les
persones usuaries a través d’'una comunicacioé més informal.

En aquest cas, la persona treballadora que ho reculli ho registrara fent us del
procediment de queixes, i resolent-se de forma analoga als casos anteriors.
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9. Mecanismes de comunicacio i participacio
ATENCIO DIRECTA

El nostre horari de visites es lliure respectant sempre Unicament les hores dels
apats, en qué no es permetra I'entrada al centre.

Pel que fa als horaris d’atencié al public de I'equip técnic, son:

PROFESSIONAL HORARI
Direcci6 De dilluns a divendres de 9 a 15 h.
Treball Social De dilluns a divendres de 9 a 15 h.

Es imprescindible sol-licitar cita prévia abans de realitzar la visita, (amb cita
previa, es pot ampliar 'horari d’atencio, incloent dies festius).

L’establiment disposa de fulls de reclamacié davant de la Generalitat de
Catalunya a disposicio de les persones usuaries.

Igualment, també disposa d’un tauler d’anuncis on s’hi exposa:

« Organitzacié horaria dels serveis generals que es presten.

« Tarifa de preus actualitzada i, si s’escau, dels serveis complementaris.

« Organigrama de I'establiment.

« Avis sobre la disponibilitat de fulls de reclamacio, i sobre la possibilitat de
reclamar davant el Departament.

« Calendari amb horari d’activitats, i concrecié setmanal d’aquestes.

 Instruccions per a casos d’emergéncia amb especificacions per al
personal de l'establiment i per als usuaris tenint en compte les seves
caracteristiques.

« Horari d’atenci6 als familiars i usuaris/aries per part de I'equip técnic.

« Horari de funcionalment de la residéencia.

« Reglament de Régim Intern.

ENQUESTES DE SATISFACCIO

Cada any es passen enquestes de satisfaccid a usuarisaries de centre de dia i
residencia (MEC > 22), aixi com als seus familiars.

Posteriorment, s’elabora un informe i s’analitzen les dades per part de direccio
per poder detectar millores en el servei.

20



CANALS DE COMUNICACIO

» Les xarxes socials (Facebook, Instagram i Youtube) s’'usen com a canals
de comunicacio i difusié de les activitats que es realitzen al centre.

= El telefon i el correu electronic s'utilitzen com a mitjans de comunicacio
bidireccional per a qualsevol qulestié que es requereixi.

» El Whatsapp amb les families s’empra com a mitja de comunicacié rapid

i agil per peticions i informacions concretes no significatives.
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