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Presentacio

Aquest 2020 ha estat el meu primer any formant part de la
Junta de govern que m’honoro a presidir i en el meu primer
informe vaig centrar els meus objectius en quatre punts: treba-
llar en I'atenci6 a les persones amb malalties croniques evolu-
tives, en la rehabilitacidé de processos subaguts i en I'atenci6 a
les persones grans amb dependéencia i amb cures pal-liatives
i en oferir una atenci6 professional especialitzada de qualitat i
sostenible, tal com el CSSV ha fet des del primer dia.

Afegia també el compromis d’assegurar la qualitat de vida de
la nostra gent gran tant a I'atencié social com sociosanitaria,
hospital de dia i I'atencié domiciliaria i que el CSSV fos el
referent en tota aquesta atencio.

Destaco aquest punt perque I'any 2020 ens ha posat a prova amb una pandémia com la
Covid-19 on han aflorat tots els valors del CSSV com la vocaci6 de servei, la professionalitat,
el compromis, el tracte respectuds i la transparéncia.

Uns valors que voldria destacar en el personal del Centre, equip directiu, de supervisio, de
metges/ses, d’infermers/es, d’auxiliars d’infermeria, de gerocultors/res, de técnics, farmacia,
d’atenci6é a pacients i familiars, de bugaderia, de neteja, de cuina, de manteniment, de
recepcid, de sistemes, d’administracio, de RRHH, i del Servei de prevencid, que en un any
durissim han aconseguit mantenir el Ricard Fortuny com un centre de referéncia.

Pere Montserrat i Ferrer
President del Consorci Sociosanitari de Vilafranca del Penedés



L’any 2020 es recordara a la majoria de paisos del mén, com
I'any de la pandémia, I'any del Covid-19. Si parlem del Sector
Salut o Social, aquest record s’accentua. Al Ricard Fortuny,
on es tracta i es cuida gent gran, poblaci6é diana d’aquesta
pandémia, no oblidarem mai aquest any.

Pels inicis de marg, ja iniciavem els objectius i proposits que
teniem establerts per enguany, perd aquests quedariem rapi-
dament relegats.

El 12 de mar¢ es va fer la primera assemblea informativa a

tots els treballadors en que explicavem el poc que sabiem,

qué es considerava un cas probable o possible de Covid-19, quins eren els paisos d’ori-
gen “sospitosos”, com haviem d’actuar, quins EPI s’havien de dur....

El 14 de marg, amb I'entrada de I'estat d’alarma a I’'Estat Espanyol, es va tancar el Centre
al Public.

El 16 de marg, seguint les indicacions del Servei Catala de Salut varem presentar en nostre
primer pla de contingéncia en front del SARS-CoV-2.

El 19 de marg es va fer una resolucié de mesures especials de reorganitzacié dels RRHH
del Centre, amb una bona acceptacio per part del personal del CSSV.

Tot eren encara mesures preventives, tot era teoria que no tardariem gaire en veure’ns
obligats a aplicar, i que per molt que ens haviem preparat, la realitat va ser molt més dura
del que ens pensavem.

El 21 de marg es declarava el 1er cas de Covid a la Residéncia del Centre. Malgrat tots
els nostres esforcos en contenir els casos positius en la unitat on es va iniciar el primer
cas, aplicant curosament els protocols que ens anaven arribant dels departament de salut
i de drets socials, rapidament es va propagar a I'altra unitat de la mateixa planta, i en els
seguents dies va entrar en les unitats sociosanitaries.

Ens creiem preparats perd no ho estavem. No ho estava ningd. Quan varem superar la
primera onada, ens creiem forts per fer front a la segona, pero ens va passar pel damunt
igual o més que la segona. No teniem prou EPI, no teniem prou coneixements, pero
teniem un personal que s’hi va dedicar en cor i anima amb un Unic objectiu, protegir a les
persones ingressades i als residents. Pero el personal també patia, i varem arribar a tenir
80 treballadors de baixa.

El Covid-19 va capgirar tot el centre, i ens varem haver d’adaptar a protocols i mesures que
comportaven un gran canvi en la nostra manera de fer. Varem incorporar al nostre llenguatge
qguotidia noves expressions i termes, que ens eren aliens: Sectoritzacio, restriccions,
confinament aillament, video trucades, correcte posada i retirada dels EPI, PCR, antigens,
TAR, aerosols, carrega viral, FFP2, desinfeccio, hidroalcohdlic,...

Acabavem I'any amb I'esperan¢a d’una imminent vacunacié, amb I'esperanca d’'una any
2021 lliure de Covid-19....

Dedico aquesta presentaci6 a la mirada altruista i actuacié incansable del personal
sociosanitari i de la residéncia del Ricard Fortuny que va fer possible aquesta lluita contra
el Covid-19 i a les persones ingressades i residents, que lamentablement vam perdre la
vida amb aquesta pandemia. Molts d’ells no eren només usuaris del nostre Centre, eren
persones estimades pel nostre personal.

Elisabeth Rutllant i Vallve
Gerent del Consorci Sociosanitari de Vilafranca del Penedeés



El CSSV

Organitzacio
Qui som?

El Consorci Sociosanitari de Vilafranca del Penedés es va constituir 'any 2002, €s una entitat
de titularitat publica d’ambit local. El Consell de Govern, maxim organ executiu, esta format
per ’Ajuntament de Vilafranca del Penedés i pel Consorci de Salut i Social de Catalunya.

La nostra activitat esta concertada majoritariament amb la Generalitat de Catalunya a través
dels Departaments de Salut i Departament de Treball, Afers Socials i Familia.

Que fem?

Treballem en I'atenci6é a les persones amb malalties croniques evolutives, la rehabilitacid
de processos subaguts, i atencié a les persones grans amb dependencia i amb cures
pal-liatives.

Serveis de salut:
+ Hospitalitzacié de cures intermitges (sociosanitari)
+ Hospital de dia
+ Unitat d’atencié a les deméncies de 'Alt Penedés
+ Servei PADES

Serveis socials:
+ Residéncia assistida per a gent gran
+ Centre de dia per a gent gran

Missio, Visio i Valors
El Consorci Sociosanitari de Vilafranca del Penedeés té com a missio:

+ Gestionar i donar serveis d’atenci6 de salut i social a persones amb pérdua de
I'autonomia personal i/o amb malalties croniques.

« Fomentar la millora de la salut i el benestar de la poblacié de Vilafranca del Penedés i
de la seva area d’influencia, amb vocaci6 de servei public.

+ Oferir una atenci6 professional especialitzada, de qualitat i sostenible.

* Treballar en col-laboracié amb la resta de proveidors de salut i serveis socials del
territori.

El CSSV vol ser referent en I'atencié especialitzada a persones amb malalties croniques i
amb pérdua de 'autonomia personal, a través del seu model de gesti6 col-laboratiu i model
assistencial amb visi6 integral de I'atencié.

Els valors principals del CSSV sb6n la vocacié de servei, la professionalitat com a
eix vertebrador del nostre model assistencial, el compromis, el tracte respectuds i la
transparéncia.
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Organigrama

Junta Govern

Comite de Direccid

GERENCIA
Elisabeth Rutllant

Serveis externs

SISTEMES
D’INFORMACIO

)
QUALITAT

——  SERVEIS JURIDICS

D-FARMACIA D. MEDICA D.ASSISTENCIAL
. Laura Ballesta Lourdes Martinez
Fernandez

Aux. Farmacia ] Metges ]

* Admissions

¢ Infermer/a

* Aux. infermeria
* Gerocultor/a

~—
( Terapies \

¢ Fisioterapeuta
* Psicoleg/a

— * T.Ocupacional
* Animador/a

\ sociocultural _J

D. ATENCIO
PACIENTS | FAMILIES
Encarna Torres

Treball social
Atencid a
I'usuari

D. ECONOMICA |

SSGG
Elisabeth Rutllant

D. PERSONES

Imma Garcia

Cartera de serveis

fAdministracié \

* Recepcio

* Comptabilitat/

= Facturacié

* Contractacio
administrativa

* Compres

(Ccsce )

SSGG

* Bugaderia
* Neteja

* Cuina

* Manteniment

* Relacions laborals
* Administracié de

personal

* Desenvolupament
i seleccio

* Formacio

* Prevencid

s.‘.o..: @
%Iléll IR
Dispositiu Capacitat Atencid Atencio Malalties Malalties
Geriatrica | 3| final de |Psicogeriatiques | Neurodegeneratives
la vida que cursen amb
discapacitat
Hospital
Mitja estada
jaestada 46 llits X X X X
(conv. i c. pal-liatives)
Llarga estada 141 llits X X X
Ambulatoria
Hospital de dia 40 places X X
UDAP Geriatria X
UDAP Demeéncies X X
PADES 1 equip X
Atencid social
Residencia Assistida .
111 llits X X X X
R. Fortuny
Centre de dia 30 places X X X
R. Fortuny

El CSSV disposa d’'una amplia cartera de serveis per donar resposta a les diferents
necessitats dels ciutadans. Serveis en 'ambit sanitari i social, tant d’hospitalitzacié com
d’atencio dilrna, dedicats a atendre persones en situacioé de fragilitat o que precisen de
cures intermitges.
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Activitat

Activitat sociosanitaria: Dades globals

)

Haaaqr

HOSPITALITZACIO

1.026

Ingressos

O

UDAP (EAIA)

5 5 6 processos
1 = 093 visites

L’activitat sociosanitaria ordinaria, en totes les seves linies, s’ha vist molt afectada per

la pandémia.

oa4r

m m V-
EHE‘vJ

HOSPITALITZACIO

1.140

Altes

B

REHABILITACIO

(Hospitalitzacio)

40.066

Sessions

Z5>
L

HOSPITAL DE DIA

(programes terapéutics)

1.477

Sessions

)

PADES

1.822

Visites a domicili

Activitat sociosanitaria: Hospitalitzacio

Convalescencia

Persones ateses

0.0

Retornen al domicili
després de I'alta

N
L]

Tenen una mitjana
(=) dedatde

S’hi estan una
B mitjana de

anys

dies

procedeéncia de I’hospital

procedéncia d’At. Primaria

procedéncia sociosanitaria

() & €

Els principals motius d’ingrés sén

- Malalties de I'aparell locomotor i teixit connectiu
- Malalties de I'aparell circulatori
- Malalties de I'aparell respiratori
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Activitat sociosanitaria: Hospitalitzacio

Cures pal-liatives

Persones ateses

0.0

Ingressos

Tenen una mitjana

d’edat de anys
S’hi estan una
mitjana de dies

procedéncia de I’hospital

procedencia d’At. Primaria

procedencia sociosanitaria

Ingressen per motius
oncologics

Activitat sociosanitaria: Hospitalitzacio

Llarga estada

Persones ateses

0.0

Retornen al domicili
després de l’alta

Tenen una mitjana
f| f d’edat de anys

S’hi estan una
B mitjana de

dies

procedéncia de I’hospital

procedencia d’At. Primaria

procedéncia sociosanitaria

Els principals motius d’ingrés son

- Malalties de I'aparell locomotor i connectiu
- Malalties de I'aparell circulatori
- Malalties de 'aparell respiratori
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Activitat sociosanitaria: Hospitalitzacio
Subaguts COVID

Tenen una mitjana
[| | d’edat de anys
Persones ateses

o O 000 S’hi estan una
A mitjana de

dies

290 Persones ateses

Retornen al domicili %B procedencia de domicili
p o residéncia
després de l'alta
U
N

procedencia sociosanitaria

procedéncia de I'hospital

16 Actuacié dels bombers al CSSV 17
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Activitat Sociosanitaria: Ambulatoria

El servei de PUDAP (Unitat
de diagnostic, tractament i
seguiment de persones amb
demencies i trastorns cognitius
lleus) vapatirles consequeéncies
del tancament del Centre. Una
part de l'activitat es va poder
mantenir telematicament.

L'hospital de dia ofereix d’una
banda, un programa de
rehabilitaci6 fisica i funcional
(Hospital de dia Rehabilitador)
i d’altra banda, d’'un programa
d’estimulacié cognitiva (Hospital
de Dia Psicogeriatric). Degut a
la pandémia, I'hospital de dia es
va tancar desde el dia 16/03 fins
el dia 02/08. Aquest tancament
va permetre transformar I'espai
del Centre i Hospital de Dia
en una unitat d’hospitalitzacié
provisional de 16 llits.

(3 upap

@@ 281 processos Al 2020, s'han

o . ates 556 pacients
diagnostics deméncia

31 4 consultes

d’avaluaci6 i seguiment

27 processos

geriatrics

@ HOSPITAL DE DIA

1.093 visites

1 _477 Hospital de dia Hospital de dia

sessions Rehabilitador Psicogeriatric
o 35% Sociosanitari 56% UDAP
Procedéncia 56% A. Primaria 16% A Primaria
9% Hospital 8% Hospital

20% Sociosanitari

. L 92% programa de 100% Alzheimer i
Motius d’ingrés rehabilitacio fisica i altres Deméncies
funcional (Programa Estimula-

8% per cures de la pell cié Cognitiva)

Transformacié de Centre de Dia en una unitat de 16 llits

19
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Atencio Sociosanitaria: Domiciliaria

L’equip de professionals
del PADES és el nexe
de la coordinaci6 dels

malalts oncologics
entre l'equip d’atencio
primaria, hospitalaria

i la unitat de cures
pal-liatives per garantir la
continuitat de les cures.

Malgrat la pandémia,
’activitat PADES s’ha
mantingut respecte
anys anteriors pero
amb variacions en la
seva prestaci6 per la
necessaria adaptacioé als
efectes del COVID19.

N
L

PADES

Programa d’Atencié Domiciliaria i Equips de suport

1 .822 visites a domicili

Desti

Motius d’ingrés

24% Qures Pal-liatives
65% Exitus
11% Domicili

98% Control de Simptomes i
mesures de confort

2% Seguiment de la malaltia i
complexitat

En el 2020 s’han reduit un 53% respecte el 2019 les
derivacions de pacients PADES a unitats de cures

pal-liatives.

Els exitus a domicili s’han incrementat un 81%.

Activitat social: Dades globals

L’activitat social
(Residéncia i Centre de
Dia)també esvaveure molt
afectada per el COVID19
amb una important
disminucié de l'ocupacio
i increment de les baixes.

RN
©111

places de resi-
dencia

i

81%

ocupacio

%5/ 30
places de cen-
tre de dia

17

36%

ocupacio

46 ingressos
69 baixes

Y
i 157

residents atesos

1 4 ingressos

32 baixes

oY
i 52

usuaris atesos

Perfil dels
usuaris

99%
mitja i alta
dependencia

Perfil dels
usuaris

85%
mitja i alta
dependéncia

21
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Gestio economica

11,8

milions €
Ingressos assistencials

11,4

milions €
Despeses explotacio

0,4

milions €
RTAT explotacio

11.619.443’1

2019 =2020

Balang¢ de situacié 2019-2020

15.000.000,00 € 1.709.156,83
3.521.423,15
10.544.832,21
10.000.000,00 €
5.000.000,00 € 11.982.617,73
6.043.646,20
0,00 €
Actiu 2019 Passiu 2019

11.183.997,19

6.017.899,47

Actiu 2020

Procedéncia Ingressos Assistencials
2020

4%

Evolucié dels ingressos de
les activitats assitencials

Ingressos SCS
25%
Ingressos DGPS

Ingressos privats

Composicié Despeses d'Explotacié
2020

1%

% Consums i altres
17% despeses externes

m Serveis Exteriors

m Despeses de Personal

Amortitzacions

1.862.314,92

2.954.381,90
Actiu no corrent

Actiu corrent

- Patrimoni net

Passiu no corrent

12.385.199,84

Passiu corrent

Passiu 2020

Gestio de PEersoONes: /aimportancia del valor de les persones treballadores

Davant de
adverses com les que
hem patit aquest any
amb la COVID-19 s’ha
observat que el treball en
equip i  multidisciplinari
ha estat la clau per
desenvolupar les tasques
i les responsabilitats amb
la maxima qualitat. Més
que mai, hem de posar
en valor la feina i fer un
sentit reconeixement a la
feina de totes les persones
treballadores del CSSV.

La igualtat d’oportunitats
i la no discriminacié sén
premisses que des del
CSSV  venim establint
des de fa molts anys. La
rogressiva feminitzacio en
‘ambit medic i infermeria
€s una tendéncia que és
visible en el nostre Centre.
Podriem afirmar que en el
CSSV el 90% del lideratge
es femeni, tant dins
’equip de direcci6 com
en el carrecs intermitjos.

situacions |’

Equip Huma
Distribucio per grups professionals 2019 2020
Metge/gsga, psicoleg/a, neuropsicoleg/a, 11,91 10,06
farmaceutic/a...
Infermer/a, f|S|oter.apeuta, treballador/a social, 45,86 46,05
terapeuta ocupacional...
Auxiliar d’infermeria, gerocultor/a... 137,44 133,17
Personal administratiu, recepcio... 10,12 11,13
Bugader/a, neteja 34,91 29,44
Supervisor/a, caps de nomina i de comptabilitat 6,00 6,00
Directors/es assistencial, medic i de recursos 2,50 2,50
humans
Total plantilla global (fixos-suplents) 248,74 238,35

*Plantilla equivalent a jornada complerta a data 31 de desembre 2020

Radiografia de I’equip Igualtat i conciliacié

19% 2%
personal de personal
suport directiu

79%

personal assistencial

90,2% &

L’equip de direcci6 esta format per 5
persones, de les quals 5 s6n dones

Mitjana d’antiguitat - 1 1 ,1 0 anys

Mitjana d’edat - 44,97 anys

23
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Durant I'any 2020 s’han Clima, estabilitat i fidelitzat

consolidat les relacions
amb els agents socials;
sobretot en l'ambit de
la seguretat i salut. Hi
ha hagut una constant
comunicacié de traspas
d’informaci6 de les
actuacions preventives
realitzades davant
la  Covid; aquestes
comunicacions s’han
dut a terme de manera
presencial quan ha estat
possible, telematicament
0 per correu electronic.

S’han  mantingut les
comissions i comités on
participa la part social:
comissi6 de formacio,
comité de seguretat i
salut, comites del sistema
d’incentivacié, promocio
i desenvolupament

professional -grup
1 i 2-, comissions
qualificadores de

processos de seleccié...

laboral: generant compromis amb

Amb I'aparicié de la COVID ha estat un
any convulsiu i comparativament a altres
anys, el nombre de processos ha davallat
considerablement.

Convocatories internes

2

llocs de treball

1 gerocultors/es
1 auxiliar de farmacia

Convocatories externes

2

llocs de treball

1 netejador/a
1 bugader/a

L’auditori

Al margc del 2020 es |gualtat i conciliacio

va Oficialitzar amb un
compromis institucional
(https://bit.ly/3yPDr51)
les politiques d’igualtat i
es va crear la Comissio
que té caracter consultiu i
assessor formada per tres
representants de la part
social i tres professionals
del CSSV  nomenats
per la Direcci6, on
s’inclou I'agent d’igualiat.

La participacié de totes i
tots els professionals del
CSSV és important també
enaquestambitd’actuacio;
es per aixd0 que es va
crear un correu electronic
on es poden enviar els
suggeriments i/o consultes
referent a la matéria:
igualtat@cssv.cat.

Al 2020 el 83% de les
noves incorporacions i el
94,44% dels contractes
indefinits a jornada
completa son dones , 'any
2019 varen ser el 85% i el
93,61%, respectivament.

Comunicacio interna

S’han creat espais propis en la intranet en quan a
continguts d’interés per les persones treballadores:

«  CORONAVIRUS: indicacions, recomanacions, eines
per a la gestioé de les emocions, reconeixements,
formacions...

« IGUALTAT D’OPORTUNITATS: comissi6, politiques
d’igualtat...

Nombre de noticies publicades a la intranet

Aquest any hem doblat la comunicacié interna:

2020: 103 noticies de les quals el 87% eren de 'ambit
de la gesti6 dels recursos humans.

2019: 55 noticies de les quals el 86% eren de I'ambit de
la gestid dels recursos humans.

25
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El  Consorci té&€ un
ferm compromis amb
el compliment de Ia
normativa de seguretat
i salut al lloc de treball;
de fet, al llarg del 2020,
s’han revisat i actualitzat
totes les avaluacions
de riscos i planificacid
preventiva del cataleg de
llocs de treball del CSSV.

D’altra banda, s’ha fet
especial émfasi en la
formaci6 de l'is de les
EPIS i com actuar davant
la Covid en format de
grups reduits (un total de
49 sessions) i creant un
espai propi a la intranet on
tota persona treballadora
podia consultar els
protocols necessaris per
desenvolupar la seva
activitat amb les mesures
preventives i de seguretat.

Formaci6é en PRL

2019
Hores 586
Assistents 127
Pla d’acollida en PRL 61
Pla d’acollida en PRL 30

(alumnes practiques)

(*) La davallada de formacio en plans d’acollida PRL ha estat per la

COVID.
Nombre de comunicats

2019
Accidents de treball
amb baixa médica 22
Accidents de treball
sense baixa medica 21
Incidents violents 2

S’han realitzat el 100% de les investigacions pertinents i s’han pres les

mesures preventives corresponents.

Dades de salut

2019
Revisions médiques 94
Baixes laborals 357
(nombre de processos)
Mitjana de la durada 34,09 dies

Al 2020 s’han fet les seglents avaluacions del lloc de treball a

30 persones, segons especialitat:

+  Ergonomia: teletreball:
+ Higiene industrial: Covid19:
+  Seguretat:

+ Treballadors especialment sensibles:

2020

715
292

Seguretat, Salut i Benestar fisic i emocional

27(")
26(")

2020

12

17

2020

83

425

35 dies

—_—

0 W NN

1

PCR/TAR del personal
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Aquest any sha fet Capacitacio, formacio i docencia

especial atenci6 a la
formacio preventiva
davant el COVID. EI
93% de les accions
formatives es varen
realizar presencialment.
Magrat aix0 les hores de
formacié realitzades on
line s’han incrementat al
2020 pel context Covid19.

Tipus de formacié Accions Hores
Jornada 4 17,25
Curs 49 340,25
Taller - -
Master 2 274,5
Sessié 49 49,5
Confer éncia 0 0
Congrés 20
Formacié 2019 2020
Hores totals 2.879,5 1.580,5
Professionals formats 220 265
Participacions 636 641
Mitjana d'accios formatives 2,8 2,5
Al 2020

98%

formacio

de la plantilla ha rebut

Activitat docent (Estudiants en practiques)

Ha disminuit considerablement el nombre d’alumnes en practiques per les
circumstancies de la COVID que varen de ser anul-lades per questions de seguretat i
normativa vigent.

2019 2020
Estades docents 29 13
Hores 5.550 1.153(%)

(*) Per situacio Covid molts dels alumnes en practiques no varen poder acabar la seva estada en practiques.

Estudiants en practiques

2019 2020
Cicle formatiu de grau mitja -CFGM- 8 6
Estudiants de grau 13 5
Altres formacions 8 2

CFGM: cures auxiliar infermeria, atencié sociosanitaria, administracio6 i finances...

Grau: d’infermeria, fisioterapia, treball social, psicologia...
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Activitats socioculturals i activitats relacionades amb

I’'impacte de la COVID19.

Ates la pandémia sanitaria, les
activitats que s’han dut a terme
han estat majoritariament les de
garantir la comunicaci6 i visita
concertada dels usuaris amb els
seus familiars i persones de I'entorn.

Les activitats han estat organitzades
amb les mesures corresponents
que marca des del Departament de
Salut en quan a seguretat i higiene.

Per tal de poder dur a terme aquetes
activitats, col-laborem ambvoluntarisde
Creu Roja on aquest any, més que mai,
han estat cabdals per poder realitzar
les visites familiars concertades.

La pandémia sanitaria provocada per la
COVID19 no va permetre fer jornades,
xerrades i tallers com les que cada
any oferiem en I'Escola de families.

Cal remarcar tanmateix, el rol del personal
del centre, que van compaginar la seva tasca
diaria amb altres accions conjuntes amb els
voluntaris de la Creu Roja, per tal de, poder
donar resposta a les noves necessitats
dels familiars que va provocar, entre altres,
I’aillament de la COVID19.

Numero d’activitats

+ Visites familiars concertades: 315
+ Videotrucades: 1688

« Serveis continuats: 2

+ Serveis puntuals: 7

Videotrucada pacient - familiar
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Qualitat

Comites i comissions

0. Comites i comissions
& - Comissi6 de seguretat i salut
: " - Comissi6 d’Etica Assistencial

&& » Comissio de formacio i activitats docents

+ Comissi6 de la seguretat de la informacié + Comissi6 de qualitat

» Comissio de nafres
» Comissi6 d’infeccions
« Comissio del dolor

« Comite de Farmacia i terapéutica
+ Comissi6 del pla d’'igualtat entre dones i homes

Protocols elaborats i/o revisats I'any 2020

* N° Protocols nous i revisats: 57

Millora continua

ﬁ Tot i haver estat I'any que més millores s’han anat aplicant dia rere dia,
—C I:l degut a I'evoluci6 epidemiologica al centre i al territori, aquestes no van ser

registrades.

» Accions de millora: 1
* No conformitats: O

Reclamacions, suggeriments i agraiments

El Departament d’Atencioé a I'Usuari del centre és I'encarregat de recollir i atendre
les possibles reclamacions, suggeriments i agraiments que es presenten per part de
familiars i usuaris.

Aquest any, el principal motiu per presentar una reclamaci6 ha estat per les pérdues
d’objectes i en el cas dels agraiments ha estat per la tasca de I'equip assistencial.

. Suggeriments: 2 - Agraiments: 24

. Reclamacions: 16 - Reclamacions verbalitzades: 2

Grau de satisfaccio en les diferents linies de servei

Durant el 2020 la pandémia no ens va permetre enquestar a tots els serveis que
disposem en la nostra cartera de serveis. Aixi doncs, mostrem només els serveis dels
que disposem dades:

Grau de satisfaccio:

- Sociosanitari: 8,38
- PADES: 10
index de fidelitat:

o
89,7 %
i La majoria de pacients que han fet una estada
sociosanitaria mostren un alt grau de fidelitat amb el

centre.
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