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1. Introduccio

Gestio de Serveis Sanitaris és una empresa publica del Departament de Salut de la Generalitat de

Catalunya, amb prestacié de serveis en 'ambit sanitari i social. La seva missio és:

Vetllem per la salut i el benestar de la ciutadania, prestant serveis d'atencié primaria,
atencio especialitzada, atenci6 en salut mental i drogodependéncies, atencio

sociosanitaria i atencié social en I'ambit territorial de les comarques de Lleida.

La Residéncia i Centre de dia per a Gent Gran Lleida — Balafia és sensible a I'opini6 i el grau de
satisfaccié dels usuaris/aries i treballa en una linia de millora continua per tal de millorar la qualitat

dels seus serveis.

Anualment, des del centre es sol-licita als usuaris/aries capacitats cognitivament (amb abséncia o
amb deteriorament cognitiu lleu, GDS 1, 2 i 3 de I'Escala de Reisberg) i als seus familiars que

responguin una enquesta per tal de conéeixer el seu grau de satisfaccio.

L’enquesta es fa arribar als familiars mitjangant un enllag electronic amb I'objectiu de facilitar i
augmentar la seva participacio. Cal dir que, qui ho prefereix, també té la possibilitat de demanar el

document al centre en format paper.

Les preguntes de les enquestes fan referéncia tant als serveis interns i externs del centre com als
professionals que hi treballen i a les activitats que es realitzen. Els items es valoren amb una
puntuacio de I'1 al 5, amb qualificacié des de molt deficient, deficient, regular, bé a excel-lent.

Els resultats que es presenten consideren les respostes positives les de valoracid bé (4) i

excel-lent (5).
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2. Participacio

Enquestes contestades % del total de candidats % del total
2024 2025 2024 2025 2024 2025
Resi
esidents 20 14 100% 100% 20'8% 15%
(GDS 1,2i3)
Familiars
. 33 29 34’3% 31% 34’3% 31%
residents
Usuaris/aries
CcD 2 3 100% 100% 10% 15%
(GDS 1,2i3)
Familiars
usuaris/aries 8 11 40% 55% 40% 55%
CD

La participacid dels usuaris/aries, tant a centre de dia com a residéncia, depén del seu
deteriorament cognitiu: si existeix en un nivell que pot interferir en la valoracid, no s’inclou.
Participen els usuaris/aries amb un GDS 1, 2 i 3(abséncia de deteriorament cognitiu o

deteriorament cognitiu lleu) segons les valoracions realitzades pel servei de psicologia del centre.

En la taula podeu observar la participacié tant dels residents com dels usuaris/aries de centre de

dia i llurs familiars.

En el cas de la residéncia, un total de 14 residents, el 15% del total i el 100% dels candidats ha
contestat I'enquesta. Malauradament, tot i donar la possibilitat de respondre I'enquesta tant en
format virtual com en paper, la participacié dels familiars dels residents ha empitjorat respecte un

any de l'altre en 3’3 punts, responent el 31%, un total de 29 persones.

En el cas del centre de dia han contestat el 15% dels usuaris/aries i un 55% dels seus familiars,

millorant la participacié d’aquesta ultims en 15 punts respecte a I'any anterior.
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3. Residéncia: resultats obtinguts

3.1. Resultats de les enquestes dels residents

Favorable Desfavorable (regular,
(excel-lent i bé) deficient, molt deficient) No contesten
2024 2025 2024 2025 2024 2025
Instal-lacions 80% 93% 20% 7% 0% 0%
Arees comuns 90% 93% 10% 7% 0% 0%
Horaris ABVD 75% 79% 25% 21% 0% 0%
Horari de visites 95% 100% 0% 0% 5% 0%
Informacié6 rebuda 95% 76% 5% 24% 0% 0%
Comunicaci6 técnics 100% 93% 0% 7% 0% 0%
Tracte rebut 95% 82% 5% 18% 0% 0%
(preguntes 10i 11)
Servel auxiliars 93% 75% 7% 25% 0% 0%
(preguntes 9i 10)
Servei d’infermeria 95% 79% 5% 21% 0% 0%
Servei médic 90% 86% 10% 7% 0% 7%
Servei de fisioterapia 100% 93% 0% 7% 0% 0%
Servei de psicologia 95% 93% 5% 7% 0% 0%
Servei d’ed. social 95% 86% 0% 7% 5% 7%
Servei de treb. social 95% 93% 5% 7% 0% 0%
Servei t. ocupacional - 93% - 7% - 0%
Servei de perruqueria 85% 93% 10% 7% 5% 0%
Servei de podologia 80% 86% 20% 14% 0% 0%
Servei de cuina 40% 43% 60% 57% 0% 0%
Doble opcié - 64% - 36% - 0%
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Servei de neteja 85% 86% 15% 14% 0% 0%
Servei de bugaderia 30% 29% 65% 50% 5% 21%
Servei manteniment 85% 100% 15% 0% 0% 0%
Activitats ordinaries 100% 93% 0% 7% 0% 0%
Activitat
) ¢ “;'_a‘s_ 100% 93% 0% 7% 0% 0%
extraordinaries
Plataforma Tellfy 65% 86% 0% 0% 35% 14%
Comissions
¢ s
acti::tzu(:::’u'mes 85% 71% 10% 29% 5% 0%
14§ 29)
Projecte Deslliga’m 85% 64% 15% 36% 0% 0%
Servei de coordinacié 95% 86% 5% 14% 0% 0%
Servei de direccio 95% 76% 5% 24% 0% 0%
Servei global 85% 86% 15% 14% 0% 0%

Tot i que els resultats no sén molt significatius pel baix nUmero de participants, només 14 residents
tenen la capacitat cognitiva suficient per respondre les preguntes de I'enquesta; des de la direccio

sempre tenim en consideracié cadascuna de les valoracions realitzades.

Si observem el quadre de resultats, ens adonem que, en linies generals, les valoracions
realitzades per part dels residents son positives, superant el 80% de valoracions entre bé i

excel-lent en el 67% dels items reflectits.

Els items que han millorat en més de 10 punts la valoracié respecte a I'any anterior son els

seguents:

- Millora de 13 punts en la valoraci6 de les instal-lacions, passant d’'un 80% a un 93%

de valoracions positives.

- Millora de 15 punts en la valoracié del servei de manteniment, passant del 85% al

100% de valoracions entre bé i excel-lent.
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- Millora de 21 punts en la valoraci6 de la plataforma Tellfy, passant del 65% al 86% de

valoracions entre bé i excel-lent.
| els que han empitjorat en més de 10 punts la valoracio respecte I'any 2024 sén els segients:

- Empitjorament de 19 punts en la pregunta sobre la informacié rebuda, passant del

95% al 76% de respostes positives.

- Empitjorament de 13 punts en la percepcié del tracte rebut, passant del 95% al 82%

de respostes entre bé i excel-lent.

- Empitjorament de 18 punts en la valoraci6 del servei d’auxiliars de geriatria, passant

del 93% al 75% de respostes positives.

- Empitjorament de 16 punts en la valoraci6 del servei d’'infermeria, passant del 95% al

79% de respostes positives.

- Empitjorament de 14 punts en la valoracié de les Comissions de restauracio i

d’activitats, passant d’'un 85% a un 71% de valoracions entre bé i excel-lent.

- Empitjorament de 21 punts en la valoracié del Projecte Deslliga’'m, passant d’'un 85%

a un 64% de valoracions entre bé i excel-lent.

- Empitjorament de 19 punts en la valoracié del servei de direccid, passant d’'un 95% a

un 76% de valoracions entre bé i excel-lent.

Els serveis amb pitjor valoracioé son els de cuina i bugaderia, amb un 43% i un 29% de respostes

positives respectivament, resultats similars als de I'any anterior.

Per ultim, destacar que la valoracié global del centre és d'un 86% de respostes entre bé i

excel-lent, un punt més respecte a I'any anterior.
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3.2. Resultats de les enquestes dels familiars dels residents

Favorable

(excel-lent i bé)

Desfavorable (regular,

deficient, molt deficient)

No contesten

2024 2025 2024 2025 2024 2025
Instal-lacions 70% 79% 18% 14% 12% 7%
Arees comuns 73% 86% 21% 14% 6% 0%
Horaris ABVD 81% 79% 12% 17% 7% 4%
Horari de visites 85% 86% 9% 10% 6% 4%
Informacié rebuda 70% 76% 24% 24% 6% 0%
Comunicacié técnics 73% 72% 21% 28% 6% 0%
(p;‘:::e;e;;“i‘w 79% 86% 15% 14% 6% 0%
:f:;’;‘;:’;‘;‘f‘:; 67% 74% 27% 26% 6% 0%
Servei d’infermeria 76% 79% 18% 21% 6% 0%
Servei médic 82% 76% 12% 24% 6% 0%
Servei de fisioterapia 82% 76% 12% 14% 6% 10%
Servei de psicologia 82% 69% 9% 17% 9% 12%
Servei d’ed. social 67% 72% 24% 17% 6% 11%
Servei de treb. social 76% 72% 18% 24% 6% 6%
Servei t. ocupacional - 62% - 17% - 21%
Servei de perruqueria 82% 83% 12% 14% 6% 3%
Servei de podologia 73% 79% 18% 14% 9% 7%
Servei de cuina 61% 66% 30% 27% 9% 7%
Doble opcié - 86% - 7% - 7%
Servei de neteja 79% 86% 15% 14% 6% 0%
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Servei de bugaderia 24% 31% 66% 62% 10% 7%
Servei manteniment 61% 76% 33% 21% 6% 3%
Activitats ordinaries 79% 66% 15% 27% 6% 7%

Activitat
e 76% 72% 18% 21% 6% 7%
extraordinaries
Plataforma Tellfy 73% 72% 21% 21% 6% 7%
Comissions
restauracio 74% 79% 12% 14% 14% 7%
activitats (preguntes
16 31)
Programa Deslliga’m 82% 66% 12% 24% 6% 10%
Servei de coordinacié 61% 79% 33% 21% 6% 0%
Servei de direccio 67% 72% 27% 25% 6% 3%
Servei global 73% 79% 21% 21% 6% 0%

En el cas dels familiars dels residents hi ha hagut una petita davallada en la participacié, obtenint

un total de 29 enquestes de satisfaccio enfront de les 34 de I'any anterior, un 15% menys.

En linies generals, les respostes envers els items valorats son positives, millorant els resultats
respecte a I'any anterior en el 38% dels punts observats en el quadre. Les arees que han estat
millor valorades, amb una puntuacié favorable per sobre del 80%, sén un total de 6, un 19% del

total de respostes de I'enquesta.

Tanmateix, si observeu la taula podreu comprovar que les arees en que han augmentat en 10 o

més punts les valoracions positives respecte un any de l'altre son:

- Arees comuns, millora de 13 punts respecte a I'any anterior, passant del 73% al 86%

de respostes positives.

- Servei de manteniment, millora de 15 punts respecte a I'any anterior, passant 61% al

76% de respostes entre bé i excel-lent.
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- Servei de coordinacio, millora de 18 punts respecte a I'any anterior, passant d’'un 61%
al 79%.

Per contra, les arees en que s’ha observat una davallada de més de 10 punts son:

- Servei de psicologia, davallada de 13 punts respecte a I'any anterior, passant del 85%

al 69% de respostes positives.

- Activitats ordinaries, davallada de 13 punts respecte a I'any anterior, passant del 79%

al 66% de respostes entre bé i excel-lent.

- Programa Deslliga’m, davallada de 16 punts respecte a I'any anterior, passant del

82% al 66% de respostes positives.

L’Unic servei valorat amb una puntuacio favorable inferior al 60% per part del total d’enquestats ha
estat la bugaderia. Tot i que hi ha hagut un augment de 7 punts entre bé i excel-lent la valoracio
continua sent negativa amb un total del 62% del total de respostes entre regular, deficient i molt

deficient.

M’agradaria destacar el servei de cuina que, any rere any, continua millorant. Aquesta vegada ha
millorat 5 punts respecte a les valoracions de I'any anterior, passant d’'un 61% a un 66% de
respostes entre bé i excel-lent. Cal fer mencié també a la valoracié positiva per part del 86% dels
enquestats respecte a la possibilitat de que els residents amb dieta basal(textura normal) puguin

triar entre dues opcions de primer plat i dues opcions de segon plat.

La valoracié global del centre ha millorat 7 punts, passant d'un 73% a un 79% de respostes

positives.
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4. Centre de dia: resultats obtinguts

4.1. Resultats de les enquestes dels usuaris de centre de dia:

Favorable

(excel-lent i bé)

Desfavorable (regular,

deficient, molt deficient)

No contesten

2024 2025 2024 2025 2024 2025
Instal-lacions 100% 100% 0% 0% 0% 0%
Arees comuns 100% 100% 0% 0% 0% 0%
Horari de visites 100% 100% 0% 0% 0% 0%

Informacio rebuda 100% 100% 0% 0% 0% 0%

Comunicacié técnics 100% 100% 0% 0% 0% 0%
(p::z::':“:o) 100% 100% 0% 0% 0% 0%
Servei auxiliars 100% 83% 0% 0% 0% 17%
(preguntes 8 9)

Servei d’infermeria 100% 67% 0% 0% 0% 33%
Servei de fisioterapia 100% 67% 0% 0% 0% 33%
Servei de psicologia 100% 33'3% 0% 33'3% 0% 33'3%

Servei d’ed. social 100% 67% 0% 0% 0% 33%
Servei de treb. social 100% 33'3% 0% 33'3% 0% 33'3%
Servei t. ocupacional - 33'3% - 33'3% - 33'3%
Servei de perruqueria 100% 34% 0% 0% 0% 66%
Servei de podologia 100% 67% 0% 0% 0% 33%

Servei de cuina 0% 67% 100% 33% 0% 0%
Doble opcié - 100% - 0% - 0%
Servei de neteja 100% 67% 0% 0% 0% 33%

10
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Servei manteniment 100% 34% 0% 0% 0% 66%
Activitats ordinaries 100% 67% 0% 33% 0% 0%
Activi
. tr:::_‘::es 100% 67% 0% 33% 0% 0%
X 1 1
Servei de coordinacio 100% 100% 0% 0% 0% 0%
Servei de direccio 100% 67% 0% 0% 0% 0%
Plataforma Tellfy 100% 0% 0% 33% 0% 66%
Comissions
) rfista”(’a"” . 100% 83% 0% 0% 0% 17%
activitats (preguntes
13 26)
Projecte Deslliga’m 100% 0% 0% 33% 0% 66%
Servei global 100% 100% 0% 0% 0% 0%

Pel baix numero de participants en les valoracions dels usuaris/aries de centre de dia, degut al
deteriorament cognitiu de la majoria dels assistents, els resultats no sén significatius. A més a
més, la variacioé d’un resultat fa que el canvi en el percentatge sigui molt significatiu. Tot i aixi, des
del centre volem donar valor i tenir en consideracié les valoracions realitzades per part de les 3

participants.

Si observeu el quadre, us podreu adonar que en el 41% dels items valorats les respostes entre bé
i excel-lent superen el 80% de valoracions. Cal destacar que la valoracié del servei de cuina ha
millorat respecte un any de laltre, passant d’'un 0 a un 66% de respostes positives, 2 dels 3

participants.

Tanmateix, la valoracio del servei global de centre de dia respecte un any de l'altre és idéntica,

suposant el 100% de valoracions positives per part de les 3 usuaries.

11
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4.2. Resultats de les enquestes dels familiars dels usuaris/aries de centre de dia:

Favorable

(excel-lent i bé)

Desfavorable (regular,

deficient, molt deficient)

No contesten

2024 2025 2024 2025 2024 2025

Instal-lacions 88% 91% 0% 0% 12% 9%
Arees comuns 88% 91% 0% 0% 12% 9%
Horari de visites 88% 100% 0% 0% 12% 0%

Informacié6 rebuda 63% 91% 25% 9% 12% 0%

Comunicaci6 técnics 75% 91% 0% 9% 25% 0%
(T’a"‘f '91'2“_‘") 81% 100% 6% 0% 13% 0%
preguntes I
Servel auxiliars 75% 95% 125% 0% 125% 5%
(preguntes 9i 10)

Servei d’infermeria 38% 72% 12% 0% 50% 28%
Servei de fisioterapia 50% 72% 12% 18% 38% 10%
Servei de psicologia 75% 72% 0% 18% 25% 10%

Servei d’ed. social 75% 91% 12’5% 0% 12’5% 9%
Servei de treb. social 75% 91% 0% 0% 25% 9%
Servei t. ocupacional - 82% - 0% - 18%
Servei de perruqueria 88% 64% 0% 18% 12% 18%
Servei de podologia 50% 73% 25% 0% 25% 17%

Servei de cuina 50% 73% 38% 27% 12% 0%
Doble opcid - 91% - 9% - 0%
Servei de neteja 88% 82% 0% 9% 12% 9%

Servei manteniment 63% 82% 12% 0% 25% 18%

Activitats ordinaries 50% 82% 38% 18% 12% 0%

12
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Activitat
) ¢ ";'_ ae 63% 91% 25% 9% 12% 0%
extraordinaries
Plataforma Tellfy 63% 100% 25% 0% 12% 0%
Comissions
¢ .
» "’t:t:”(:z:’ 'ntes 63% 77% 12% 9% 25% 14%
ivi u
14i27)
Programa Deslliga’m 63% 91% 12% 9% 25% 0%
Servei de coordinacié 63% 64% 12% 9% 25% 27%
Servei de direccié 63% 82% 12% 9% 25% 9%
Servei global 75% 100% 12% 0% 12% 0%

En el cas dels familiars dels usuaris/aries de centre de dia ens satisfa comunicar 'augment de 15

punts en la participacio respecte un any de l'altre, passant d’'un 40% a un 55%.
Cal destacar que en el 70% de les arees exposades en el quadre els resultats superen el 80% de
respostes entre bé i excel'lent. A més a més, en el 88% dels casos els resultats han millorat

respecte un any de l'altre.

Si observeu la taula podreu comprovar que les arees en el que han augmentat en 10 o0 més punts

les valoracions positives respecte un any de l'altre suposen el 72% del total.

Per ultim, destacar que el servei global del centre és valorat amb un 100% de respostes entre bé i

excel-lent.

13
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5. Arees de millora per 'any 2026: cuina i bugaderia

Segons els resultats obtinguts en les enquestes referents a I'any 2025, el principal objectiu de
millora per a 'any 2026 és el servei de bugaderia.

Tot i les intervencions realitzades en els ultims anys, la necessitat de seguir treballant-hi és
evident. En general, la roba personal dels i de les residents arriba en bon estat, neta i planxada
correctament. El problema el trobem, principalment, en que les peces tarden en arribar a la

persona propietaria o no arriben. Aquest fet pot ser conseqliéncia de:

- Incidéncies en el repartiment de la roba.
- Enviament, per error, a la bugaderia que renta la roba plana.
- Pérdua per un marcatge inadequat.

- Altres incidencies menys habituals.

De cara a I'any 2026 es proposen les seglients accions de millora:

- Seguir recordant a les families que han de realitzar un marcatge adequat de les peces
de roba(etiqueta amb el nom brodat i cosida).

- Supervisar que la roba estigui ben marcada.

- Insistir en un repartiment de la roba adequat.

- Repartiment de la roba per part de la mateixa persona.

- Revisié d’'armaris setmanal.

- Fer les gestions oportunes per intentar treballar amb una unica bugaderia.

Tanmateix, tot i que les valoracions han continuat millorant respecte un any de l'altre, cal seguir

treballant per oferir un servei de cuina de qualitat.

Respecte als nivells de participacid, cal destacar la millora de 15 punts en la participacié dels
familiars dels usuaris/aries de centre de dia, passant dun 40% a un 55% de persones
enquestades. Ara bé, ens agradaria poder augmentar els nivells de participacid en el cas dels

familiars dels residents, amb només un 34% de participacio.

14
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6. Conclusions

1. La mostra de participants de residents i usuaris/aries de centre de dia és molt baixa, sent

de 14 en el primer dels casos i 3 en el segon.

2. La participacio dels familiars dels residents ha fet una davallada de 3 punts respecte a

I'any anterior, passant d’'un 31% a un 34%, amb només 29 enquestes contestades.

3. La participacié dels familiars dels usuaris/aries de centre de dia ha augmentat notablement

respecte un any de l'altre, passant del 40% al 55% de participacio.

4, Aspectes destacables:

En la residéncia:

a)

b)

d)

El 67% dels items valorats pels residents assoleixen més d’'un 80% de

respostes entre bé i excel-lent.

Els serveis amb pitjor valoracié per part dels residents soén els de cuina i
bugaderia, amb un 43% i un 29% de respostes positives respectivament,

resultats similars als de I'any anterior.

L’Unic servei valorat amb una puntuacié favorable inferior al 60% per part del
total de familiars de residents que han participat en I'enquesta ha estat la
bugaderia. Tot i que hi ha hagut un augment de 7 punts entre bé i excel-lent
la valoracié continua sent negativa amb un total del 62% del total de

respostes entre regular, deficient i molt deficient.

En les valoracions per part dels familiars dels residents el servei de cuina
continua millorant, passant d'un 61% a un 66% de respostes entre bé i

excel-lent.

La valoracio global del centre és molt positiva tant en el cas dels residents
com dels seus familiars, sent les valoracions entre bé i excel-lent en el cas

dels primers del 86% del total i en el cas dels familiars del 79%.
15
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En el Centre de dia:

a)

f)

La participacié per part dels usuaris/aries de centre no és significativa, sent

només el 15% del total.

La participacié per part dels familiars dels usuaris/aries de centre de dia ha
augmentat en 15 punts respecte un any un altre, passant del 40% al 55% de

participacio.

En les valoracions realitzades pels usuaris/aries, el 41% dels items superen el

80% de respostes entre bé i excel-lent

En les valoracions realitzades pels familiars, el 70% de les arees exposades en

el quadre els resultats superen el 80% de respostes entre bé i excel-lent.

En les valoracions realitzades pels familiars dels usuaris/aries, en el 88% dels

casos els resultats han millorat respecte un any de I'altre.

Les valoracions realitzades respecte al servei de cuina han millorat tant en el
cas dels usuaris/aries com en el dels seus familiars. En el primer dels casos,
les valoracions positives han passat d’'un 0% a un 66% respecte un any de
laltre. En el cas dels familiars les respostes positives han augmentat en 23

punts, passant d’'un 50% a un 73% de respostes positives.

Les valoracions positives en relacid a la valoracid global del centre son del

100% tant en el cas dels usuaris/aries com dels seus familiars.

La principal area de millora per a I'any 2026 és la bugaderia.

Durant el 2026 cal seguir treballant per millorar la satisfaccio envers el servei de cuina.
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7. Annex

En 'annex es presenten els models de les enquestes utilitzades:

Enquesta per a familiars de residents
Enquesta per a residents

Enquesta per a familiars d’'usuaris/aries de Centre de dia

WD~

Enquesta per a usuaris/aries
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