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1.- INTRODUCCIO

El document que presentem recull I'analisi de les dades obtingudes mitjancant I'enquesta de
satisfaccié que s'ha facilitat als familiars dels usuaris de la Residéncia Les Horténsies .

Aquest glestionari ha estat el mitja per coneixer el grau de satisfaccié dels familiars amb els
serveis prestats per I'entitat.

L'objectiu principal és poder avaluar els diferents aspectes que configuren el model actual
d'atencid iimpulsar possibles millores.

L'enquesta recull un total de 24 preguntes. D'aquestes, 21 fan referéncia principalment al
procés d'atencio, a I'organitzacié del centre i als espais i equipaments que disposa. Les altres
tres preguntes estan dirigides a obtenir una informacié envers el coneixement dels temes als
quals fan referéncia, per aquest motiu no hi ha una escala de puntuacié. L' interval de mesura
qgue s'ha utilitzat ha anat de I'l (puntuacié minima) al 5 (puntuacié maxima). Finalment hi ha
una Unica pregunta de valoracié global de la residéncia amb una escala del 0 (puntuacid
minima) al 10 (puntuacié maxima).

Per coneixer el grau de satisfaccio s'ha utilitzat la seglient formula de mesura:

* Suma de totes les puntuacions individuals / nombre de persones que han contestat, el que
ddéna un resultat en percentatge.

Les enquestes s'han facilitat a tots els familiars durant els mesos d’abril i maig de 2017,
donant un termini de dos mesos per omplir-la i lliurar-la al centre.

La freqlieéncia d'avaluacié establerta pel centre és bianual.



2 .- PARTICIPACIO

La residéncia Les Horténsies compta amb un total de 156 persones amb regim d'acolliment
residencial i 12 en regim d'atencio dilirna (CAE), i es va facilitar un qiestionari per familia.

A data 30 de maig de 2017, data limit de presentacio, s'havien lliurat un total de 101 enquestes
corresponents als usuaris en regim residencial i 6 dels usuaris del CAE (s’han rebut dues
enquestes més fora de termini que no han estat comptabilitzades en I’analisi).

Cal destacar que la participacio dels familiars del CAE ha estat la mateixa que en I'any 2015, i
d’altra banda que la participacié dels usuaris d'acolliment residencial ha estat forca més alta
qgue fa dos anys.

PARTICIPACIO

CAE, 50%

RESIDENCIA, 64%

3.- PERFIL

Amb I'objectiu de poder conéixer el perfil de les persones que havien respos el qliestionari es
van formular tres preguntes

a) Temps que portava ingressat al centre el resident amb qui estava emparentat.

Per coneixer si eren persones que coneixien des de fa temps I'entitat i la residencia, per
tant podien fer una valoracio de I'evolucié que ha seguit el centre, o si pel contrari eren
persones que havien ingressat al seu familiar recentment.

b) Relacid o parentiu amb el resident.

Ens permet saber en quin percentatge sén els pares els que continuen exercint I'atencié i
cura, i en quin percentatge estan representades altres figures com els germans o tutors
legals.



c) Franja d’edat de la persona qué respon el gliestionari.

Amb les dades obtingudes podem assenyalar que els familiars dels usuaris de la residéncia sén
majoritariament persones que fa més de 10 anys que tenen relaci6 amb el centre, son
principalment pares/mares i germans que es troben en una franja d’edat majoritariament de
més de 70 anys. En les enquestes del CAE trobem que el 100% dels familiars dels usuaris que
han respost I'enquesta son els pares els que valoren el centre, que fa més de 3 anys que els
seus fills assisteixen al CAE. En quant a I'edat d’aquests cuidadors, trobem molt diversificades
les franges d’edat si bé podem concloure que els familiars del usuaris de Residéncia son més
grans que els cuidadors en el cas del CAE. En les seglients grafiques es poden observar aquests
resultats:
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4.- AVALUACIO DELS RESULTATS RESIDENCIA

En aquest punt descriurem la pregunta que s'ha formulat i reflectirem la grafica resultant de
les respostes obtingudes. Les preguntes son les seglients:

1.- Considera que el seu familiar o tutelat es mostra
satisfet i ben atés al Centre?
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GRAFIC 1 - SATISFACCIO ATENCIO REBUDA
2.- Considera que la higiene i cura personal
del seu familiar/tutelat és adequada?
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3.- Considera que el personal del Centre te suficient cura de la imatge del
seu familiar/tutelat perqué sempre sigui la més adequada?
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GRAFIC 3- ADEQUACIO IMATGE
4.-Creu que el tracte personal de les persones que treballen
a la residéncia amb el seu familiar i/o tutelat és correcte?
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GRAFIC 4 - TRACTE CORRECTE

Les preguntes 4 i 5 feien referéncia a la propia queixa en cas de que hi haguessin existit. Com
les respostes negatives han estat poc significatives (1%), no s’han reflectit els esmentats
grafics.



7.- Creu que es manté el mateix nivell de qualitat del
servei durant tot I'any?
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9.- Li sembla que els horaris orientatius de visita que te la
residéncia son adequats?
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10.- Quan va a visitar el seu familiar/tutelat, te la
possibilitat d’estar a soles amb ell/a sempre que vol?

B Sempre o gairebé sempre

¥ De vegades
B Poques vegades
B Mai o casi mai

NS/NC

GRAFIC 10 - INTIMITAT

10



11.- Que li semblen els horaris que te la residéncia per a les
activitats de la vida diaria dels residents?
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GRAFIC 11 - HORARIS

12.- Creu que la informacio que li ofereixen sobre el seu familiar/tutelat
es sempre tota la que necessita i prou clara?
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13.- Li resulta facil que li agafin el teléfon quan truca a la
Residéncia?
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GRAFIC 13 - TELEFON

14.- | quan truca per teléfon, voste diria que en general, el
responsable li fa cas del motiu de la seva trucada?
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15.- Creu que la residéncia disposa de les instal-lacions necessaries
per atendre al seu familiar/tutelat?
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GRAFIC 15 — INSTAL-LACIONS

16.- Coneix el programa de festivitats i celebracions
que es realitzen al Centre?
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17.- Li agradaria participar en aquestes festivitats?
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GRAFIC 17 — PARTICIPACIO FESTIVITATS

18.- Coneix les sortides i/o excursions que es
realitzen fora del Centre?
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GRAFIC 18 - SORTIDES
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19.- Coneix I’atencié sanitaria que rep el seu familiar/tutelat
dins del Centre?
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GRAFIC 19 - ATENCIO SANITARIA

20.- Coneix la dieta alimentaria que el Centre ofereix
al seu familiar?
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GRAFIC 20 - DIETA
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21.- De les persones que treballen habitualment a la residéncia,
quin grau de confianga te amb la seva capacitat professional?

55 L
50
> 35
& 2 3 2 -0 < o 3 > 2 L J &
& & & F & W &S
» & & o & & & & 2\ & O R &
oF < < «® W © P R ¢ < et © 'S
¥ @ o N 3 S & @ X * &
& & & &S A) A &
3 S & & SN N4
«‘QI (JO § Q é" 0‘3
& Q <&

B Poca

B Regular
¥ Forga

H Molta

NS/NC
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22.- El Centre publica mensualment un diari amb les activitats que es
realitzen i altres curiositats. Si és usuari d’ell, quina valoracio en faria?
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GRAFIC 22 - PUBLICACIO MENSUAL

23.- El Centre disposa d’un “Consell de Participacié de Centres” que es
reuneix anualment. Coneix voste la seva existéncia?
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GRAFIC 23 — CONSELL PARTICIPACIO CENTRES
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24.- | ara, per acabar, tenint en compte el servei general (instal-lacions, el
tracte, I’atenci6 medica, etc.), si li hagués de posar una nota a la
Residéncia del 0 al 10, quina nota li posaria? Tenint en compte que 0 vol
dir gens satisfet i 10 molt satisfet.
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GRAFIC 24 - VALORACIO GLOBAL DEL CENTRE
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5.- AVALUACIO DELS RESULTATS DEL C. A.E.

1.- Considera que el seu familiar o tutelat es mostra
satisfet i ben atés al Centre?

NS/NC
NO 0%
0%
ms|
ENO
NS/NC
100%
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2.- Considera que la higiene i cura personal del seu
familiar/tutelat és adequada?
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3.- Considera que el personal del Centre té prou cura de la imatge
del seu familiar/tutelat perqué sempre sigui la més adequada?
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4.- Creu que el tracte personal de les persones que treballen
a la residéncia amb el seu familiar/tutelat és correcte?
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GRAFIC 4 - TRACTE PERSONAL

Les preguntes 5 i 6 feien referéencia a la propia queixa -en cas de qué hi haguessin existit-. Com
no hi ha hagut cap resposta negativa no s’han reflectit els esmentats grafics (passem a la
pregunta 7).
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7.- Creu que es manté el mateix nivell de qualitat de servei durant tot
I'any?
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GRAFIC 7 — QUALITAT DEL SERVEI

8.- Creu que la informacioé que li donen sobre el seu
familiar/tutelat és sempre tota la que necessita i prou clara?
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9.-Creu que el sistema de comunicacié que oferim amb la
“llibreta viatgera” és d’utilitat?
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GRAFIC 9 - LLIBRETA VIATGERA

10.- El Centre publica mensualment un diari amb les activitats que es
realitzen i altres curiositats. Es usuari d’ell?, quina valoracié en faria?

50%

B Sj, ja el rebo ¥ Si, pero no el vull rebre '~ No ho sabia i m'agradaria rebre'l

GRAFIC 10 - PUBLICACIO MENSUAL

22



11.- Li resulta facil que li agafin el teléfon
quan truca a la Residéncia?
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GRAFIC 11 - TELEFON

12.- | quan truca per teléfon, vosté diria que, en general, el
responsable li fa cas del motiu de la seva trucada?
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13.- Creu que la residéncia disposa de les instal-lacions
necessaries per atendre al seu familiar/tutelat?
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GRAFIC 13 - INSTAL.LACIONS

14.- Coneix el programa de festivitats i celebracions que es realitzen en
el Centre? (Nadal, Pasqlia, Fira d’Artesania, aniversaris, Sant Joan...)
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15.- Li agradaria participar en aquestes festivitats?
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GRAFIC 15 — PARTICIPACIO FESTIVITATS

16.- Coneix les sortides i/o excursions que es realitzen
fora del Centre?
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GRAFIC 16 — SORTIDES 1/0 EXCURSIONS
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17.- Coneix I’atencié sanitaria que rep el seu familiar/tutelat
dins el Centre?
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GRAFIC 17 - ATENCIO SANITARIA

18.- Coneix la dieta alimentaria que el Centre ofereix al seu
familiar/tutelat?
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GRAFIC 18 - DIETA ALIMENTARIA
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19.- De les persones que treballen habitualment a la residéncia,
quin grau de confianga te en la seva capacitat professional?
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GRAFIC 19 - CONFIANGA EN ELS PROFESSIONALS

18.- El Centre disposa d’un “Consell de Participacié de Centres” que es reuneix
anualment. Coneix voste la seva existéncia?
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22.- Per acabar, tenint en compte el servei en general, si li hagués de posar una
nota al Centre d’atencié especialitzada (CAE) del 0 al 10, quina nota li posaria?
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GRAFIC 22 - VALORACIO GLOBAL DEL CENTRE
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6.- CONCLUSIONS

Sobre el centre d'acolliment residencial , dels resultats obtinguts i representats en les diferents

grafiques que hem exposat podem destacar els punts seglients:

- El nivell de participacid entre els familiars/tutors dels usuaris del régim d'acolliment

residencial ha augmentat respecte la participacié de fa dos anys, concretament del 64% per la

qual cosa els resultats obtinguts es basen en les respostes corresponents a un nombre

moderadament representatiu de persones.

A les questions que fan referéncia a la percepcié que tenen els familiars/tutelats sobre
la higiene, la imatge i I'atencié rebuda les puntuacions son altament favorables, sense

registrar-se practicament cap queixa respecte el tracte personal que han rebut.

Pel que fa a la questié dels serveis opcionals ens trobem una gran quantitat de

respostes NS/NC sobretot als serveis oferts d’estética i podologia.

En relacié a aquelles preguntes dirigides a saber quin grau d'informacid tenen els
familiars sobre temes especifics, cal destacar que la resposta majoritaria ha estat
gairebé sempre la més alta seguida de la alta, per be que en la qliestid de la dieta
alimentaria un 22% dels enquestats afirma no coneixer-la, fet que ens porta a
concloure que cal organitzar d'altres activitats i/o accions informatives que millorin la

comunicacié envers temes concrets.

En referencia a les preguntes dirigides a coneixer el grau de satisfaccié amb I'atencié
telefonica rebuda a un 93% de persones els hi resulta facil que els hi agafin el teléfon i

el 94% d’aquests se li fa cas del motiu de la trucada.

D’altra banda, es constata que, si bé la majoria de les persones enquestades diu tenir
coneixenca del programa de festivitats i celebracions, quan se’ls pregunta si coneixen
les sortides i/o excursions que es realitzen al Centre un 46% dels enquestats respon
que no, davant un 45% que afirma coneixer-les, concloent que aquest és un dels

aspectes que haurem de millorar.
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- Un altre punt a destacar es la confianca que es te davant la capacitat dels professionals
del Centre. D’aquesta qliestid es pot extreure que el més ben valorat és la Recepcid,
amb 69 respostes molt positives seguit de Treballador Social i responsables del rober.
Per contra hi ha una gran desconeixenca de l'activitat de I'animador/tallerista i

manteniment que obtenen 55 i 50 respostes NS/NC respectivament.

- Sobre el coneixement dels familiars davant el “Consell de Participacié de Centres” les
respostes estan molt igualades entre el SI (42%) i el NO (41%), davant un 17% que

NS/NC.

- Les puntuacions que han realitzat els enquestats de la residéncia Les Horténsies en
gairebé totes les preguntes del gliestionari ha estat positiva, per tant podem concloure
que els familiars i/o tutors fan una excel-lent valoracid de totes els arees, serveis,

professionals, instal-lacions i equipaments.

- Finalment la valoracié global del centre que han fet els familiars i/o tutors dels
enquestats ha estat molt positiva ja que, la puntuacié més baixa ha estat un 5 sobre
10, amb un 1%, i la més majoritaria de les puntuacions ha estat un 8 sobre 10, amb
un 38%, seguit de la puntuacié de 10 sobre 10 en un 31%. Per tant podem concloure
que el grau de satisfaccié general dels familiars i/o tutors amb el centre i el seus

serveis es molt satisfactori.

Respecte al centre d'atencid especialitzada,

- La participacio en la resposta de les enquestes del centre d'atencié especialitzada ha

estat d’'un 50%, la mateixa que en I'estudi de 2015.

- La valoracié que reben la majoria dels professionals és correcta malgrat que no tots

obtenen puntuacio i alguns tenen una amplia abstencid (respostes NS/NC).

- Cal destacar que les persones que han respos el qlestionari valoren mitjanament bé
tant la informacié que reben, amb un 66% de respostes que la informacid la reben “de
vegades” i tampoc es valora massa bé el sistema emprat per fer-ho (llibreta viatgera),

ja que un 83% creu que “poques vegades” la aquest sistema els és d’utilitat.
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- Un altre punt a destacar es amb la pregunta que fa referéncia a si coneixen les sortides
i excursions que es realitzen al Centre on trobem que un 83% dels enquestats diuen no
saber-ho i la resta s’absté de respondre. Aquests resultats ens obliguen a analitzar les

causes d’aquestes respostes.

- Finalment la valoracio global del centre que han fet els familiars i/o tutors enquestats

envers al servei de CAE ha estat: un 49% li han puntuat amb un 8 sobre 10, un altre

17% ambun 9, 6i 7 sobre 10.

Residencia Les Horténsies

Alella, 23 de juny de 2017
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