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1. INFORMACION

1. A. OBJETIVOS y FINES de la RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL
REMEDIO

El Centro RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL REMEDIO ha adquirido el
compromiso de proporcionar el mayor de nivel de calidad en los servicios ofrecidos
a sus clientes y usuarios. Desde este compromiso se contemplara como opcidn

preferencial la atencion a las personas mas desfavorecidas/dependientes.

Conscientes de la importancia de lograr los niveles de calidad asistencial deseados,
la Direccion creara un clima de comunicacion abierta y cooperacion constante con
todas las personas implicadas en el proceso, poniendo a su disposicién cuantos

recursos sean necesarios.

RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL REMEDIO es un servicio social especializado,
perteneciente a LARES COMUNIDAD VALENCIANA, entidad sin animo de lucro que
tiene como fin favorecer la integracion social de las personas mayores mas
desfavorecidas, excluidas o en riesgo de exclusion social, mejorando el bienestar y

la calidad de vida de las personas mayores y sus familias.

La RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL REMEDIO basa sus actuaciones en los

siguientes fundamentos:

Mision: el centro RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL REMEDIO tiene como
mision la prestacion de servicios socio-sanitarios especializados mediante

una atencién personalizada, integral y de calidad a todos los
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residentes/usuarios, fundamentado en los principios y valores del

humanismo cristiano.

Visidn: La vision de RESIDENCIA NUESTRA SENORA DEL REMEDIO es la de

promover y consolidar una organizacion socio-sanitaria de calidad con capacidad

de adaptacion y crecimiento, y que pueda dar respuesta a la necesidad de
una atencién humanizada y humanizadora de las personas mayores.
Valores:

Valores humanos:

- Idea de Servicio, enfocada en nuestro caso hacia los mayores
dependientes o en  situacion de exclusion social.

- Compromiso social/Solidaridad. Es el modo de hacer efectiva la
necesidad de mejorar y humanizar nuestra sociedad, identificandonos con la
filosofia del sector no lucrativo.

- Atencidn integral, a través de programas asistenciales que cubren
todas las necesidades de los residentes/usuarios, con especial atencion a las
dimensiones fisica, psiquica, social y espiritual.

- Busqueda constante de bienestar y satisfaccion de los
residentes/usuarios, familiares, trabajadores/as y voluntarios.

- Respeto a los derechos de los residentes, a su libertad y capacidad
de eleccion, al fomento de la autonomia personal como base de la atencién
integral.

- Los trabajadores y trabajadoras son protagonistas fundamentales
de este proceso. Para ellos y ellas se articula una politica laboral basada en el
espiritu de equipo, la conciliacion de la vida laboral y familiar, la estabilidad

de plantillas y la formacién continuada.
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Valores cristianos:

- Atencién humana y espiritual. La puesta en practica de actitudes positivas
(respeto, cercania, empatia, confianza, etc.) por el personal del centro, y la
programacion de actividades religiosas a través del Programa de Pastoral, son

dos de los ejes transversales de la Residencia.

- Los/as voluntarios/as son en si valores que fundamentan la Mision y la

Vision.

ATENCION INTEGRAL PERSONALIZADA

Cuando nos referimos a la atencidn integral personalizada, nos referimos a la
atencion hacia los residentes partiendo de una previa evaluacion personal de
nuestros profesionales. Por tanto, nuestros cuidados van dirigidos a los residentes
de acuerdo a sus necesidades, tanto médicas, alimenticias, motrices e incluso

psicoldgicas.

Entre nuestros residentes hay distintos grados de validez, es por ello por lo que la
atenciéon y el cuidado deben ser personalizados a cada uno de estos distintos

grados para aportar la mejor calidad de vida a cada uno de ellos.

Contamos con distintos servicios e instalaciones para esta atencion personalizada,
entre las que cabe destacar el servicio de consulta médica y personal de
enfermeria encargados del seguimiento personalizado de las necesidades médicas
de nuestros residentes, ademas disponemos de un mddulo de enfermeria para

residentes con necesidad de una mayor atencidén, asi como de una sala de
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rehabilitacion completamente equipada. Otros servicios que podemos destacar

son, atencidn psicoldgica, peluqueria, poddlogo y servicio espiritual y religioso.

La finalidad de esta Carta de Servicios es:

o Informar a las diferentes “Partes Implicadas” sobre los servicios prestados
por nuestra Residencia.

o Expresar nuestro esfuerzo por la mejora de nuestros servicios.

o Establecer un nivel adecuado de calidad de los servicios y controlar su

mantenimiento.

o Posibilitar que nuestras “Partes Implicadas” (usuarios, familiares...)
puedan participar (opinar, expresar quejas, recomendaciones,
agradecimientos...) de nuestro Sistema de Gestién de la Calidad

1. B. DATOS DE IDENTIFICACION
ORGANIZACION

FUNDACION DE LA COMUNITAT VALENCIANA RESDIENCIA NUESTRA SENORA
DEL REMEDIO

NO DE REGISTRO: 306
PERSONAL RESPONSABLE DE LOS SERVICIOS QUE ESTABLECE LA PRESENTE
CARTA
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DIRECCION

Vicente Manuel Tormo Gil

Competencias:

1. Llevar la direccién técnica y administrativa del centro.

2. Ejercer la gestion del personal del centro.

3. Llevar la planificacion de personal del centro (realizacion y supervision de

turnos y plantillas)

4. Ejercer la representacion del centro en sus relaciones exteriores.

5. Velar por los acuerdos de las reuniones de trabajo, y de la programacién

general en funcion de los objetivos propuestos.

6. En coordinacion con el resto de profesionales, trabajar en la memoria y/o

informe sobre las actuaciones del centro.

7. Velar por el cumplimiento de las decisiones adoptadas en el consejo de los

usuarios.

8. Responsable del buen funcionamiento del centro.

9. Velar por el bienestar de los usuarios del centro.

10. Coordinara y gestionara las compras de suministros.

En general todas aquellas actividades que les sean pedidas y que tengan

relacion con la Direccion del Centro.

AREA SANITARIA:

Competencias:
Medicina

1. Realizar

cumplimentar

reconocimiento meédico a los

la

correspondiente  historia

nuevos

médica vy

residentes y

certificaciones
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9.

profesionales, en que constaran las indicaciones del tipo de vida mas acorde,
la rehabilitacion necesaria, y el tratamiento a seguir si hace falta.

Atender las necesidades asistenciales de los residentes. Hacer los
examenes médicos, diagndsticos, prescribir los tratamientos mas acordes, en
cada caso, para llevar a cabo las terapias preventivas, asistenciales y de
rehabilitacion de los diagndsticos clinicos y funcionales de los residentes.

Informar a los familiares sobre el estado de salud del residente.

Dirigir el programa de movilizacién y rehabilitacién de los residentes,
fijando en equipo los programas a desarrollar de forma individual y en grupo.
Realizar el seguimiento y evaluar los programas, conjuntamente, con el
equipo formado por todas las personas que intervienen.

Asistir al personal destinado en el centro en los casos de necesidad y
urgencia.

Como maximo responsable del departamento médico, en el caso de que
el centro no pueda tratar debidamente a los residentes, derivarlos a un
centro hospitalario o de salud.

Participar en la comision de supervision y seguimiento de los residentes
que realizaran en colaboracion con el director, el trabajador social, el
psicélogo, y otros profesionales de acuerdo con la situacion fisica de los
residentes, los objetivos a conseguir y las caracteristicas del centro.

Programar y supervisar los menls y dientas alimentarias de los
residentes.

Supervisar el trabajo del personal sanitario.

En general, todas aquellas actividades no especificadas que se le pidan, de

acuerdo con su titulacién y profesion.

Enfermeria

Competencias:
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. Vigilar y atender a los residentes, sus necesidades generales humanas y
sanitarias, especialmente en el momento en que éstos necesiten de sus
servicios.

Preparar y administrar los medicamentos segun prescripciones facultativas,
especificamente los tratamientos.

3. Tomar la presidn sanguinea, el pulso y la temperatura.

Colaborar con los médicos preparando el material y medicamentos que
hayan de ser utilizados.

Ordenar las historias clinicas, anotar los datos relacionados con la propia
funcion que deba figurar.

. Atender al residente encamado por enfermedad, efectuando los cambios
posturales prescritos, controlando el servicio de comidas a los enfermos y
suministrando directamente a aquellos pacientes que dicha alimentacion
requiera instrumentalizacion (sonda nasogastrica, sonda gastrica, etc).
Controlar la higiene personal de los residentes y también los medicamentos
y alimentos que estos tengan en las habitaciones.

. Atender las necesidades sanitarias que tenga el personal que trabaja en el
centro y sean de su competencia.

Colaborar con los / as fisioterapeutas en las actividades, el nivel de
calificacién de las cuales sean compatibles con su titulacion de ATS / DUE,
cuando sus funciones especificas lo permitan.

10.Realizar los pedidos de farmacia, analitica y radiologia en aquellos centros

donde no exista especialista.

11.Vigilar y tener cuidado de la ejecucion de las actividades de tipo fisico

recibidas por el médico, observando las incidencias que puedan presentarse

durante su realizacion.

12.En general, todas aquellas actividades no especificadas anteriormente que

le sean pedidas y que tengan relacion con lo anterior.
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Fisioterapia

Competencias:

1. Realizar los tratamientos y técnicas rehabilitadoras que se prescriban.

2. Participar, cuando se le pida, en el equipo interprofesional del centro para
la realizacion de pruebas o valoraciones relacionadas con su especialidad
profesional.

3. Hacer el seguimiento y la evaluacién de la aplicacion de tratamientos que
realice.

4. Conocer, evaluar e informar y cambiar, en su caso, la aplicacion del
tratamiento de su especialidad cuando se den, mediante la utilizacién de
recursos ajenos.

5. Conocer los recursos propios de su especialidad en el ambito territorial.

6. Participar en juntas y sesiones de trabajo que se convoquen en el centro.

7. Colaborar en las materias de su competencia en los programas que se
realicen de formacion e informacion a las familias de los residentes e
instituciones.

8. Asesorar a los profesionales que lo necesiten sobre pautas de
movilizaciones y los tratamientos en los que tengan incidencia las técnicas
fisioterapéuticas.

9. Asistir a las sesiones que se hagan en los centros para la revision, el

seguimiento y la evaluacién de tratamientos.

10.En general, en todas aquellas actividades no especificadas anteriormente

que le sean pedidas y que tengan relacidon con lo anterior.

Supervisora:

Competencias:
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1. Ejercerd la responsabilidad de la supervision del personal a su cargo,

distribuir las actividades y turnos da las auxiliares y vigilar el buen uso y
economia de los materiales, utillaje, herramientas y maquinaria a su cargo,

proceder al recuento e inventario de estos.

Ejercera la responsabilidad diaria del trabajo de los profesionales a su

cargo.

Mantener relaciones y contactos operativos con el equipo de atencién

primaria y especializada.

Coordinar y atender a todas las actividades encaminadas a cubrir las

necesidades de los usuarios en el aspecto sanitario.

Coordinar y supervisar los planes de cuidados de enfermeria con los

objetivos del area.

Comunicar a su inmediato superior las incidencias o anomalias observadas

en el desarrollo de sus funciones.

Aquellas otras que le correspondan como miembro del area social y

sanitaria y que tengan relacion con sus funciones profesionales.

Colocar y actualizar los listados de dietas y regimenes especiales en cocina.

Tener conocimiento de los servicios realizados en el departamento.

10
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10.Si por necesidades perentorias o imprevisibles a la normal actividad del

centro lo requiere, colaborar en las actividades propias de las auxiliares.

11.Colaborar y participar en las actividades ludicas, salidas y excursiones de

los residentes.

12. Participar en la asignacion y cambios de habitaciones asegurandose de su

buena higiene.

13.Visitar y atender a los residentes enfermos supervisando los cambios

posturales descritos.
14. Participar en las reuniones interdisciplinares y de valoracion de equipo.
15.Se responsabiliza de la buena marcha del comedor, distribucién de
comidas, control de regimenes servicios especiales, montaje, limpieza y

retirada del servicio.

16.Vigilara el cumplimiento de la labor profesional del personal a su cargo asi

como de su higiene y uniformidad.
17.Si por necesidades perentorias o imprevisibles la normal actividad del
centro lo requiere, colaborar en las actividades propias del personal a sus

ordenes.

18.Supervisar la correcta utilizacion de la documentacion del area sanitaria,

dentro de los procesos de calidad.

11
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19.Realizar la valoracion de curas con la DUE.

20.Realizar el pedido trimestral de material fungible e incontinencia

21.Realizar los pedidos de los productos de limpieza.

22.Atender las urgencias a nivel de instalaciones en ausencia del director.

En general,

anteriormente le sean encomendadas, tengan relacion con lo anterior.

Gerocultores/as:

Competencias:

10. Higiene personal de los residentes.

todas aquellas actividades que no habiéndose especificado

11. Segun el plan funcional de los centros debe efectuar la limpieza y

mantenimiento de los utensilios de los residentes, hacer las camas, colaborar

en mantener ordenadas las habitaciones, recoger la ropa, llevarla a la

lavanderia y encargarse de la ropa personal de los residentes.

12. Dar de comer aquellos residentes que no lo pueden hacer por si mismos. En

este sentido, se ocupara igualmente de la recepcién, distribucion y recogida

de las comidas a los residentes.

13. realizar los cambios de postura y aquellos servicios auxiliares que de acuerdo

con su preparacion técnica les sean encomendados.

14. Comunicar las incidencias que se produzcan sobre la salud de los residentes.

15. Limpiar y preparar el mobiliario, materiales, y aparatos del botiquin.

16. acompafnar a los residentes en las salidas ya sean para citas médicas,

excursiones, gestiones, etc.

17. Colaborar con el equipo de profesionales mediante la elaboracion de tareas

elementales que complementen los servicios especializados de aquellos, en

12
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18.

19.

20.

orden a proporcionar, la autonomia personal de los residentes y su insercion
en la vida social.

Atender, siempre dentro de las pautas que marquen la direccion y el plan
funcional, a los familiares de los residentes y colaborar a la integracion de
estos en la vida social.

En todas las relaciones o actividades con los residentes, procurar completar
el trabajo asistencial, educativo y formativo que reciban de los profesionales
respectivos.

En ausencia del ATS/DUE podra hacer la prueba de glucosa, utilizar la via
subcutanea para administrar insulina y heparina a los residentes, siempre
que la dosis y el seguimiento del tratamiento se realice por personal médico

o de enfermeria.

En general, todas aquellas actividades que no habiéndose especificado antes le

sean encomendadas y siempre que estén incluidas en el ejercicio de su profesion

y preparacion técnica.

AREA PSICO-SOCIAL:

Psicologia

Competencias:

1. Realizar los tramites psicoterapéuticos, tanto individuales como de grupo a
todos los residentes.

2. Seguimiento y evaluacion de la aplicacion del tratamiento que se realice.

3. Dirigir con el equipo interdisciplinar en la elaboracién de las valoraciones
psicoldgicas y la atencion que precisen los residentes.

4. Realizar el programa de estimulacion cognitiva.

5. Fomentar la integracion y participacion de los residentes en la vida del centro

y en el entorno.

13
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6. Docencia y acciones formativas relacionadas con el ambito de la psicologia.

Tasoc:
Competencias:

1. Conocer, proponer y hacer operativos los procesos de intervencion cultural
en sus vertientes de gestion y educativa.

2. Establecer relaciones entre los ambitos cultural y educativo con los
procesos sociales y econdmicos.

3. Acceder a las fuentes de informacion y procedimientos para obtener
recursos necesarios y poner en marcha procesos culturales.

4. Coordinacion con profesionales de diversa cualificacion a la hora de
disefiar e implementar estrategias de intervencién cultural.

5. Ejecucidn y presupuestacion de proyectos y programas varios, asi como
realizacion de los informes y evaluaciones pertinentes.

6. Realizacién programas y proyectos especificos.

7. Fomentar el desarrollo integral de los residentes mediante la accion
lidico-educativa.

8. Desarrollar y ejecutar las diversas técnicas de animacion, individuales y/o
grupales, que impliquen a los residentes en la ocupacion de su tiempo
libre y promover asi su integracion y desarrollo grupal.

9. Motivar a los residentes ante la importancia de su participacién para
conseguir su integracion y relacion positiva con el entorno.

10.Responsabilizar ante cualquier incidencia que surja, en cualquier tipo de
labor propia o de los animadores socioculturales.

11.Reuniones periddicas con el resto del equipo, asi como con les

responsables de los diferentes centros donde se realice la labor de

animacion sociocultural.

14
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12.Coordinacion del

sociocultural.

voluntariado y alumnos/as en practicas de animacion

13.Docencia, charlas y ponencias que guarden relacion con esta categoria

profesional.

14. Participar en el plan general de actividades en los diferentes centros.

15.Coordinar los grupos de trabajo, actividades y presupuestos de animacion

sociocultural.

16.Comunicar a su inmediato las incidencias o anomalias observadas en el

desarrollo de sus funciones.

En general, todas aquellas actividades no especificadas anteriormente y que

tengan relacion con lo anterior.

Trabajo Social

Competencias:

1. Planificar y organizar el

trabajo social del

centro mediante una

programacion de objetivos adecuada y una racionalizacion del trabajo.

Colaborar en trabajos de investigacion de aspectos sociales relativos a los
residentes para asi poder ejecutar la valoracion personal, familiar y social
que rodea al residente.

Realizar los informes sociales del residente y actualizarlos cuando sea
necesario.

Controlar que todos los residentes cobren la pensidn correctamente.

5. Administrar, con la direccién, las pensiones de los residentes que asi lo

requieran, y / o tengan soporte familiar y / o que la familia no se haga
cargo.
Comunicacion formal de ingresos a los otros servicios del centro y a las

entidades y / u organismos que sean necesarios.
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7. Elaboracién y tramitacion de declaraciones juradas.

8. Gestidn cambios de pensiones, renovaciones de DNI, empadronamientos

en el nuevo domicilio, y todas aquellas gestiones necesarias para

garantizar sus derechos.

9. Asesorar y orientar al residente y sus familias en todo aquello que

soliciten.

10.Coordinacion con otras entidades en todo aquello que representen los
intereses de los residentes: Ayuntamientos, bienestar social, sanidad,
centros socio sanitarios, hospitales, entidades privadas, asociaciones de
residentes, etc.

11.Entrevistar al nuevo residente y a la familia con el fin de preparar el
ingreso en la residencia y realizar la valoracion inicial al ingreso.

12.Fomentar la integracion y participacion de los residentes en la vida del
centro, y a la vez evitar que se produzca un alejamiento con el entorno y
la familia.

13.Controlar que todos los residentes participen de todos los servicios que
ofrece el centro.

14.Realizar conjuntamente con el resto del equipo, el PAI interdisciplinario de
los residentes. Hacer el seguimiento semestral del estado del residente.

15. Actualizar datos personales y familiares de los residentes.

16.Fomentar el mantenimiento de las funciones del residente. Establecer,
conjuntamente con el equipo, plan de actividades individuales y / o
grupales para el mantenimiento y promocion de las capacidades
funcionales.

17.Procurar que exista un nivel de higiene personal adecuado del residente.

18.Realizar el acompafiamiento en el proceso de la muerte de los residentes

y familiares dando el soporte adecuado a cada caso. En caso de defuncién

16
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del

burocraticos necesarios.

residente, contactar con los familiares e iniciar los tramites

19.Realizar la acogida al ingreso del nuevo residente, siendo asi la persona
de referencia para el familiar y el residente en este proceso.

20.Coordinar las actividades de ocio. Realizar coordinandose con el TASOC y
fisioterapeuta, la evaluacion de las actividades y la programacién anual de
las actividades.

21.Promover las relaciones con la familia y con la comunidad. Planificar y
organizar conjuntamente con la direccidon, una adecuada distribucién de
horarios de visitas a los residentes, favoreciendo la promocién vy
actividades conjuntas de los residentes con las familias tanto individual
como colectivamente y definir un programa de voluntariado como funcion
de soporte a los residentes y accidon complementaria a la accion familiar.

22.Hacer el seguimiento y, si es el caso, realizar las visitas necesarias a
aquellos residentes ingresados en centros hospitalarios, dando soporte a
la familia.

23.Formar parte del equipo interdisciplinar, presentando la atencion
psicosocial del residente y la familiar en todos sus aspectos.

24.Recopilar la documentacién de atencién al residente, la historia clinica, los
registros de ambito diferentes al trabajo social, para poder tener toda la
informacién sobre el estado del residente y su evolucién, para planificar
las diversas actividades y evaluar la atencion que se le proporciona.

25.Realizacién de los programas y protocolos relacionados con sus funciones.

26.Definir, conjuntamente con la direccion, un sistema de gestion de las
sugerencias y las reclamaciones, y posteriormente realizar las actuciones
necesarias para mejorar la calidad del centro.

27.Evaluar el grado de satisfaccion delos residentes y sus familias.

17
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28. Definir conjuntamente con el equipo interdisciplinar, las normas ético —
profesionales para la preservacion de la confidencialidad de los residentes.

29.Facilita la asistencia espiritual a los residentes que asi lo especifiquen.

30.Fomentar la personalizacion e intimidad del resiente en el centro.

31.Procurar una imagen adecuada del residente.

32.Velar por el cumplimiento de los derechos de los residentes
conjuntamente con el resto del equipo.

33.Realizar la historia social y la ficha social del residente.

34. Participar en la asignacion y cambio de habitaciones y mesas del comedor
con el departamento de enfermeria y la direccion.

En general todas aquellas actividades no especificadas anteriormente que le sean

pedidas y que tengan relacion con lo anterior.

Integradora Social:

Competencias:

1. Atencion al ingreso

2. Realizacidn de Historia de Vida

3. Participacion en la valoracion de la persona usuaria junto con

profesionales del equipo técnico y la propia persona mayor y/o su familiar para el
disefio de su Plan de Atencién y Vida.
4. Comunicacion con familiares en coordinacidn con profesionales (TS,

Psicdlogo/a, médico/a, enfermeria...)

5. Coordinacion con el resto de profesionales del centro

18
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6. Velar por el cumplimiento de los derechos de la persona mayor atendida
7. Identificar y propiciar situaciones que provoquen bienestar en la persona
mayor.
8. Identificar y potenciar las posibilidades de la persona mayor de tomar

decisiones y controlar s vida cotidiana (horarios, preferencias en el vestir, imagen
y autocuidado, participacion...)

0. Potenciar los vinculos familiares, afectivos y sociales de la persona mayor

10. Favorecer la integracién y participacion de la persona mayor en la vida
social del centro segun el nivel que desee.
11. Favorecer el uso y disfrute de la persona mayor de los recursos comunitarios

(poblacién de referencia) y su integracion en la medida que lo desee.

En general todas aquellas actividades no especificadas anteriormente que le sean

pedidas y que tengan relacidon con lo anterior.

1.C. RELACION de SERVICIOS PRESTADOS

Servicio de Atencion Integral

Corresponden a esta area las funciones técnico - asistenciales encomendados al
cuidado de los usuarios.

Servicio de desarrollo personal: Proporciona los apoyos necesarios para el

desarrollo de las actividades de la vida diaria, mantener o mejorar la autonomia

Atencidn a la dependencia y capacidad funcional: soporte y mantenimiento de las
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capacidades instrumentales, para participar en actividades que faciliten su

inclusidn social desde la perspectiva del modelo de calidad de vida.

Unidad de Apoyo Personal y Psico-social

Atencidon Psicoldgica: Programas de intervencidn en funciones cognitivas
(psicoestimulacién, entrenamiento de la memoria, orientacion en la realidad).
Intervencion Social y comunitaria, Informacion, participacion, tramitacién de
recursos y ayudas técnicas, ayudas para gestiones de caracter personal.

Servicio de Promocion de la salud:

Atencion Médica: Preventiva, General (tratamientos, medicacion, seguimiento),

valoracion nutricional y asesoramiento médico a usuarios y familias.

Atencion de Enfermeria: Despliegue y seguimiento del plan de Atencion
Individualizada: Preventiva, tratamientos, seguimientos, curas, control y gestion
de la medicacion, gestién del material sanitario, asesoramiento a usuarios y
familias.

Fisioterapia: Mantenimiento de habilidades motrices y rehabilitacion.

Terapia Ocupacional: Mantenimiento y adaptacién de Actividades basicas e

instrumentales, ocupacionales y de ocio.
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Cada usuario contara con un Plan de Apoyos, que se integra en el Programa de
Atencion Individualizado, (P.A.I) desarrollado por el Equipo Interdisciplinar,
asi como los seguimientos, proyecto de vida y propuestas de intervencion.
Periddicamente se evaluara dicho Programa Individual con el objetivo de efectuar
las actualizaciones necesarias, en funcion de las circunstancias de cada usuario.
Las familias, o tutores de los usuarios, participan y consensuan estos programas y
seguimientos, asi como las actuaciones basicas asistenciales y sociales que se

desarrollan en el Centro.
Area de Servicios Generales:

Corresponde a esta area las funciones que se derivan de las actividades
encomendadas a las Unidades de ella dependientes:

Recepcion.

Cocina: Elaboracién de dietas especiales, control dietético de los alimentos y
supervision de higiene y manipulaciéon de alimentos -Limpieza.

Mantenimiento.

Lavanderia.
Area de Administraciéon. Corresponde a esta unidad:

La conservacion y actualizacion de los Expedientes Administrativos de los

residentes y personal.

La tramitacion administrativa de los recursos humanos y materiales necesarios

para la prestacion de los servicios.
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La gestion de los recursos econdmicos y del presupuesto asignado al Centro. El

apoyo administrativo a la Direccion y a las demas Areas funcionales.
Otras prestaciones complementarias:

Peluqueria y podologia.
Servicios religiosos

Voluntariado

Los servicios estan interrelacionados y el funcionamiento del Centro, se basa en
procedimientos transversales que implican a todos ellos en el contexto de trabajo
en equipo.

1.D. INFORMACION de CONTACTO

DIRECCION: C/ POSIT, 4

TELEFONO: 96 290 18 12

FAX: 96 321 76 86

CORREO ELECTRONICO: residenciadelremedio@larescvalenciana.org
DIRECCION DE INTERNET: www.residenciadelremedio.org

HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO:

El Centro presta servicios 24 horas al dia, los 365 dias del afio.

Horario de visitas: Abierto 24 horas al dia.

HORARIO DE INFORMACION: De lunes a viernes, de 09:00 a 13:00 horas.
PLANO DE UBICACION:

22
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La residencia se ubica en pleno casco urbano en la Ciudad de Albaida. Destacar
que se trata de un pueblo con servicios diversos de interés para los residentes,
como puedan ser: parques, jardines, biblioteca, Centro de Salud, Hogar del
Jubilado, diversas entidades bancarias, asi como comercios, bares,
restaurantes, cafeterias, etc. que pueden utilizar y participar de ellas

integrandose asi en la vida diaria del pueblo.

Destacar que existen diversos medios de transporte publico para acceder
desde Valencia u otros pueblos, como autobuses de linea que hacen recorridos
de nivel intracomarcal y provincial comunicando el municipio con otras
poblaciones importantes, asi como la linea férrea Xativa — Alcoi que pasa por
esta poblacion. En el tablon de anuncios de la Residencia se encuentran los

horarios de dichos transportes para el general conocimiento de los residentes.

23




CARTA de SERVICIOS

Residencia de Personas Mayores Dependientes Nuestra Seiiora del Remedio

% GENERALITAT T
[/ )”’;LENE];‘NA SISTEMA, PUBLIC iLa res e B
ot il g’;kmf&%ﬁ;.m —— comunidad valenciana DN YERRAS ¥ B
Centro concertado
Rev.: 01 23 de Septiembre de 2022 Pagina 24 de

40

1. E. DERECHOS DE LOS USUARIOS EN RELACION CON LA PRESTACION
DEL SERVICIO

Los residentes del centro disfrutaran de los siguientes derechos:

1. A considerar en su caso como domicilio propio el establecimiento
residencial que lo acoge, asi como a ejercer sus derechos individuales, con
especial alusion al ejercicio de la vida afectiva y la libertad de expresion,
haciendo en todo caso un uso conforme a lo que establece el R.I. del
centro. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

2. A la intimidad en su proceso de atencion, independientemente de las
condiciones estructurales del centro. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

3. A recibir la informacion adecuada y suficiente sobre los programas y
tratamientos oportunos, incluyendo beneficios, desventajas y posibles
alternativas. Cuando el usuario no se halle en condiciones de recibir
informacion ni de tomar decisiones, el centro consultara a su tutor o
familiar designado a tal efecto. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

4. A conocer su historia sociosanitaria. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

5. A recibir una informacién clara y completa sobre la organizacion del
centro, sus condiciones y normativas del centro y toda la informaciéon que
sea relevante para su estancia en el mismo. Tienen derecho igualmente a
ser informados de cualquier cambio que pueda originarse en la dinamica
de funcionamiento del centro y que le afecten. (Orden de 20 de Diciembre
de 2005)

6. A estar informados de manera completa y decidir su incorporacion en
estudios o investigaciones clinicas, con las debidas garantias, sabiendo

que pueden negarse a ello sin que esto represente ninguna clase de
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discriminacion por parte del personal del centro o la entidad. (Orden de 20
de Diciembre de 2005)

7. A conocer a los profesionales del centro y derecho a conocer quien es la
persona 0 personas a las que puede dirigir sus preguntas o solicitar
informaciones sobre cuestiones relacionadas con el centro, organizacion,
su estancia en él, y a ser recibido en horarios convenientes para amabas
partes. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

8. A un trato digno por parte del personal del centro y del resto de usuarios
(Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

9. A una alimentacion adecuada a sus necesidades, elaborada segun
principios dietéticos y publicitado el menud en el tablon de anuncios. El
menu estara adecuado a régimen de cada residente.

10.A mantener su vida cultural, social y politica, salvaguardando en cualquier
caso, el legitimo pluralismo de opinién. (Orden de 20 de Diciembre de
2005)

11.A recibir todos los servicios que presten en el centro en las condiciones
establecidas, acordadas o convenidas entre el usuario o tutor y el centro.
(Orden de 20 de Diciembre de 2005)

12.A la preservacion de la intimidad personal y la confidencialidad de sus
datos contenidos en el expediente personal (Decreto 91/2002, de 30 de
Mayo)

13.A tener libertad de movimientos y poder comunicarse libremente con el
exterior, salvo resolucion judicial (Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

14.A una atencidn sin discriminacion por razén de edad, sexo, raza, religion,
ideologia o cualquier otra circunstancia personal o social. Tienen derecho
al maximo respeto de su persona y a recibir un trato correcto por parte
del personal y los otros residentes o usuarios. (Orden de 20 de Diciembre
de 2005)
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15.A participar como elector y poder ser elegido en los procesos de eleccion
del Consejo de Usuarios (Consejo de Mayores) que se desarrollen en el
centro, salvo los dispuestos en el régimen de sanciones del R.I. (Orden de
20 de Diciembre de 2005)

16.A participar en la programacion y desarrollo de actividades y en la
organizacion del centro, por si mismos o a través de sus representantes
legales (Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

17.A participar activamente en las actividades que se organicen, colaborando
con su experiencia y conocimientos, en la medida de sus posibilidades
(Orden de 20 de Diciembre de 2005)

18.A formar parte de los grupos de actividades que en el centro se
constituyan (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

19.A presentar sugerencias a la direccion del centro con propuestas de
mejora de servicios y de actividades (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

20.A tener acceso a todo tipo de publicaciones y libros que se reciban en el
Centro. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

21.A formular reclamaciones, para lo que se habilitaran los sistemas
adecuados con el fin de que puedan ser cumplimentadas y depositadas
por los usuarios y resueltas por la direccion del centro tanto los usuarios
como sus familiares. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

22.A mantener relaciones con sus familiares y allegados, respetando las
normas del centro tanto los usuarios como sus familiares. (Orden de 20 de
Diciembre de 2005)

23.A acceder a las instalaciones y servicios del centro por voluntad propia.

24.Conocer en todo momento el precio de los servicios que recibe y que les
sean comunicados con antelacidn suficiente las variaciones de aquel o las

modificaciones esenciales en la prestacion del servicio.
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25.A mantener relaciones interpersonales, incluido el derecho a recibir visitas
(Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

26. A acceder a la atencion, tanto social como sanitaria, educacional, cultural,
y en general, a cuantas actuaciones sean necesarias para conseguir un
desarrollo integral (Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

27.A cesar en la utilizacién de los servicios o en la permanencia en el centro
por voluntad propia, salvo resolucion judicial (Decreto 91/2002, de 30 de
Mayo)

28.A constituir asociaciones al objeto de favorecer su participacion en la
programacion y desarrollo de actividades y en la organizacion del centro
(Decreto 91/2002, de 30 de Mayo)

29.A no ser sometido a ningun tipo de inmovilizacién o restriccion fisica o
farmacoldgica sin prescripcién médica y supervision (Decreto 91/2002, de
30 de Mayo)

Obligaciones

Son deberes de los residentes:

1. De cumplir el Estatuto de los usuarios de centros de Tercera Edad vy el
Reglamento Interno del Centro. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

2. De cumplir los acuerdos e instrucciones emanadas de la Direccién del
Centro.

3. De guardar las normas de convivencia, higiene y respeto mutuo tanto
en el Centro como en cualquier otro lugar donde se realicen las
actividades organizadas. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

4. De abonar puntualmente los servicios, precios publicos o prestaciones
econdmicas que normativa o contractualmente se estipulen. (Orden de
20 de Diciembre de 2005)
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5. De colaborar al maximo en el cumplimiento de las normas internas del

centro, y respetar las condiciones de admisidn, estancia y salida del

centro, recogidas en la reglamentacion o contrato. (Orden de 20 de
Diciembre de 2005)

6. De colaborar en la vida cotidiana del centro y en su autocuidado,

segun sus capacidades. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

7. De integrarse en el centro y en la convivencia del centro, considerando

la Residencia como su propio hogar.

8. De utilizar las instalaciones del Centro adecuadamente, conforme a las
normas de uso. (Orden de 20 de Diciembre de 2005)

9. De proporcionar al centro informacidn cierta y fidedigna en aquellos

temas que sean necesarios para la buena marcha del mismo.

10.En caso de ausentarse para comer o dormir fuera del centro, es

obligatorio avisar con antelacion a la direccion.

11.Por razones elementales de higiene, no se guardara comida en las

habitaciones. Se almacenara en despensas destinadas a tal fin.

12.Para el uso de electrodomésticos o aparatos eléctricos en los

dormitorios habra que pedir permiso a direccion y se analizara su

peligrosidad.

13.Por la ley 42/2010 de 30 de diciembre no se permite fumar dentro del

centro. Solo se permite en las terrazas (zonas habilitadas).

14.De tratar con el maximo respeto al personal del centro y a los otros

usuarios. Todo usuario tiene el deber de respetar la intimidad, el
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reposo y la tranquilidad de los demas usuarios. (Orden de 20 de
Diciembre de 2005)

15.Cuando el personal entre a limpiar una habitacion, ésta debera ser
desalojada para facilitar la limpieza de la misma. Lo mismo referente al
resto de las salas y pasillos, ya que es peligroso pisar suelo mojado por
el riesgo de caidas. Debe permitir el acceso a su habitacion para las
los horarios

tareas diarias de limpieza y mantenimiento en

establecidos.

16.Se respetara las decisiones tomadas por la Junta Directiva, la direccion,
el Equipo Interdisciplinar, el Consejo de Mayores y / o el Consejo de
Familias, ya que estos organismos buscan siempre el bienestar de los

residentes y la mejora de la organizacion del centro.

17.Respetar las convicciones politicas, morales y religiosas del resto de

residentes, asi como del personal que presta los servicios del centro.

18.De acatar y cumplir las resoluciones sancionadoras firmes por
infracciones cometidas en la condicion de usuario y contempladas en el
presente R.1. (Orden de 20 de diciembre de 2005)

19.De firmar el documento pertinente, en caso de negarse a las
actuaciones sanitarias propuestas, especialmente en caso de pruebas
diagnosticas, actuaciones preventivas y tratamientos de especial
relevancia para la salud del usuario. En dicho documento debera
expresarse con claridad que el usuario ha quedado suficientemente
informado de las situaciones que pueden derivarse y que rechaza los

procedimientos sugeridos. (Orden de 20 de diciembre de 2005)
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20.De respetar el ideario del centro. (Orden de 20 de diciembre de 2005)

1. F. RELACION NORMATIVA

Para consultar otra normativa de aplicaciéon puede acceder a través del siguiente

www.larescvalenciana.org/normativas-dependencia

AUTORIZACION SANITARIA DE FUNCIONAMIENTO (decreto 49/2005 de 23 de

junio)

REGLAMENTO DE REGIMEN INTERNO DEL CENTRO

Norma UNE 93200 “Carta de Servicios, requisitos” de abril de 2008.

De caracter general

Constitucion Espanola de 27 de diciembre de 1978 (BOE de 29 de diciembre).

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y
garantia de los derechos digitales.

Ley 39/2015, de 1 de octubre (BOE de 2 de octubre), del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

LEY 3/2019, de 18 de febrero, de la Generalitat, de servicios sociales inclusivos de

la Comunitat Valenciana

A. Personas mayores
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Orden de 16 de mayo de 1985 (BOE de 29 de mayo), por la que se aprueba el

estatuto basico de los centros de tercera edad.

Real Decreto 117/2005, de 4 de febrero (BOE de 5 de febrero), por el que se crea

y regula el Consejo Estatal de las Personas Mayores.

ORDEN de 4 de febrero de 2005, de la Conselleria de Bienestar Social, por la que
se regula el régimen de autorizacidon y funcionamiento de los centros de servicios

sociales especializados para la atencion de personas mayores.

B. Autonomia personal y dependencia
Ley 39/2006, de 14 de diciembre (BOE de 15 de diciembre), de Promocion de la
Autonomia Personal y Atencidén a las Personas en Situacion de Dependencia y

normativa de desarrollo.

Real Decreto 174/2011, de 11 de febrero (BOE de 18 de febrero), por el que se
aprueba el baremo de valoracion de la situacion de dependencia establecido por la
Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocién de la Autonomia Personal y

Atencion a las Personas en Situacion de Dependencia.

Real Decreto-Ley 20/2012, de 13 de julio (BOE de 14 de julio), de medidas para

garantizar la estabilidad presupuestaria y de fomento de la competitividad.

Resolucion de 13 de julio de 2012 (BOE de 3 de agosto), de la Secretaria de
Estado de Servicios Sociales e Igualdad, por la que se publica el acuerdo del
Consejo Territorial del sistema para la mejora del sistema para la autonomia y

atencioén a la dependencia.
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Real Decreto 1051/2013, de 27 de diciembre (BOE de 31 de diciembre), por el que
se regulan las prestaciones del sistema para la autonomia y atencion a la
dependencia, establecidas en la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocidn

de la Autonomia Personal y Atencién a las Personas en Situacion de Dependencia.

C. Sanitarias

LEY 16/2018, de 28 de junio, de la Generalitat, de derechos y garantias de la

dignidad de la persona en el proceso de atencion al final de la vida.

1. G. FORMAS de PARTICIPACION

En lo relativo al 6rgano de participacién de los residentes, que se ajusta a lo
estipulado en la Orden 4 de Febrero de 2005, de la Conselleria de Benestar Social,
por la que se regula el régimen de autorizacidon y funcionamiento de los centros de

servicios especializados para la atencidon de personas mayores.

El 6rgano de representacion de los residentes en el centro es el Consejo de
Usuarios (en nuestro centro lo denominamos “Consejo de Mayores”), cuyo
objetivo es la participacion de forma activa en todos los aspectos de régimen
interno, como en la programacién y valoraciéon de todos los programas de

intervencion.

Dentro de los objetivos especificos, nos encontramos:
a. Recoger las preocupaciones e inquietudes de los residentes.
b. Aportar las actividades de caracter ludico y recreativo.
¢. Fomentar las propuestas y sugerencias al respecto.

d. Proponer mejoras en la calidad de los servicios
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e. Formar un comité de bienvenida para los resientes.

o

o

o

Composicion:

El Consejo de Mayores estara integrado por representantes de

residentes y de la Direccion del centro y / o técnico si lo precisa.

Funciones del Consejo de Mayores y sus miembros:

Informar las quejas, peticiones, sugerencias y propuestas que le
sean trasmitidas por los usuarios y tratarlas en el Consejo.
Elevar a la Direccion del Centro las propuestas que se estimen
para el buen funcionamiento del mismo.

Mantener debidamente informados a los usuarios de todo
aquello que pueda afectarles.

Fomentar y colaborar en el desarrollo de los programas de
actuaciones del centro.

Cualquier otra que le sea atribuida por normas reglamentarias o
se desprendan de su naturaleza como Organo asesor, de
participacion y colaboracion.

Elaboracion de menus.

Proceso de eleccion de los miembros del Consejo de Mayores.

El centro debe tener como minimo 2 representantes: Un /
presidente / a y un / a secretario / a.

La direccion del centro establecera los medios necesarios para el
El

trabajador social, que atendera las gestiones que se deriven del

buen desarrollo de las elecciones. responsable es el

proceso electoral.
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La convocatoria se realizara por el Consejo al menos cada dos
afhos, fijandose una antelacion minima de 15 dias.

En caso de renuncia o vacante por cualquier motivo, la
representacion pasara a ostentarla el / la siguiente mas votado /
a dentro de su grupo y asi sucesivamente. Los empates se
resolveran a favor del / la mas antiguo / a como residente del
Centro y en caso de persistir el empate la representacion
correspondera a la persona de mas edad.

De cada una de las elecciones al Consejo de Mayores, la entidad
titular levantara acta de acuerdo con el modelo correspondiente,
que sera firmada por sus representantes y un miembro del
Consejo saliente en representacion de los / as residentes

elegidos / as al mismo a tal efecto.

Funcionamiento interno del Consejo de Mayores:

Metodologia y formacion:

1. El / la trabajador / a social es el responsable del centro, de

orientar al Consejo de Mayores.

U

na vez realizadas las elecciones y el nombramiento del

Presidente / a del Consejo y el Trabajador Social realizan

reuniones mensuales, en las cuales, se elabora un orden del dia y

una acta de cada reunion cuya copia se le entrega al / la director

/

a.

El consejo se encarga de plantear los objetivos y metodologia que

se va a seguir.

34




CARTA de SERVICIOS

Residencia de Personas Mayores Dependientes Nuestra Seiiora del Remedio

40

% GENERALITAT AT
N JALENCIANA Mlares o (108
e yts Socile :‘2;5:%’“5%% ALS —— comunidad valenciana gfzﬁ;ui;“ms
Centro concertado
Rev.: 01 23 de Septiembre de 2022 Pagina 35 de

4. El hecho de formar parte del Consejo de Mayores supone el
compromiso de asistir a las reuniones e implicarse en las

decisiones y acciones a realizar

Se valorara el grado de satisfaccién de los residentes como minimo una vez al
afno, aunque el personal captara esta informacion de forma continuada.

El Consejo de Mayores también se encarga de realizar reuniones con los
residentes, con el fin de recoger las opiniones de éstos y expresarlas mas tarde,

asi como programar actividades y participar en las mismas.

2. COMPROMISOS de CALIDAD e INDICADORES

La Politica de Calidad del Centro Residencia Nuestra Sefiora del Remedio asume el

compromiso de:

eOfrecer una atencion integral que dé respuesta a las necesidades fisicas,
psiquicas, espirituales, sociales relacionales y culturales de sus usuarios.

e Proporcionar a los usuarios un entorno estable, calido y comprensivo que les
permita desenvolverse con comodidad.

e Promover medios y recursos que ayuden a mantener su autonomia personal.

eVelar por el cumplimiento de los derechos del residente/usuario, su libre
eleccidn, su privacidad y su intimidad.

Para cumplir lo anterior se marcan las siguientes directrices respecto al Sistema de

Gestion de Calidad:

e Transmitir la importancia de mejora de los procesos evitando la existencia de
fallos en el sistema.
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ePoner a disposicion del personal los medios necesarios para una adecuada

formacién que les permita realizar las tareas con mayor eficacia y eficiencia, asi

como los medios fisicos convenientes para el mejor desarrollo de estas tareas.

e Concienciar al personal de las responsabilidades de su puesto de trabajo.

e Implicar en la gestidn de la Calidad a los profesionales que constituyen el equipo

de trabajo de nuestro centro.

e Conseguir la colaboracion de los familiares para lograr un bienestar mayor de los

residentes.

e Lograr una mayor satisfaccion de los residentes, trabajadores y familiares.

e Propiciar la intervencion del voluntariado para apoyar, reforzar y enriquecer la

atencion a los usuarios.

Para ello el centro ha adquirido el compromiso de liderar un plan de mejora

continua mediante un Sistema de Gestidon de Calidad propio, asi como el de

satisfacer todos los requisitos legales y necesidades de nuestros usuarios.

2.1 Establecimiento de compromisos de calidad e Indicadores para su

-7

medicion

Los compromisos e indicadores son los siguientes:
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SERVICIOS Compromisos Indicadores Cémo medirlo Responsable
N ¢ . Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta Calidad
0S Comprometemos a: de Satisfaccion Encuesta Encuesta| -2'%2
ALOJAMIENTO Mantener unas instalaciones en X . . . )
Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios)|anual . -
un adecuado estado de uso : Direccién
encima de 3 en una escalade 0 a 4
Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta )
Nos comprometemos a: . oo Calidad
N de Satisfaccion Encuesta Encuesta
LIMPIEZA Mantener una adecuada limpieza ano, . . X .
del centr Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios)|anual Direccién
elcentro encima de 3 en una escalade 0 a 4 eccio
Nos comprometemos a: Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta )
) ) - ) = Calidad
RESTAURACION Proporcionar una alimentacion de Satisfaccion Encuesta Encuesta
dietéticamente adecuada y al Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios)|anual . -
. ; Direccion
gusto de los usuarios encima de 2 en una escalade 0 a 4
Nos comprometemos a: Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta )
; . = Calidad
: Cuidar adecuadamente la ropa |de Satisfaccion Encuesta Encuesta
LAVANDERIA - . ) ) . - )
de los usuarios (lenceria + ropa |Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios) |anual . )
; Direccion
personal) encima de 3 en una escala de 0 a 4
. E::)s Z?g?opr:gm:taerﬂgas :t::iecuada Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta Calidad
CUIDADOS BASICOS: rﬁ rofesi nyl del centr de Satisfaccion Encuesta Encuesta
HIGIENE por los protesionales del centro |pqandar: 90% de usuarios satisfechos por [(cuestionarios)|anual . "
para su correcta higiene : Direccion
encima de 3 en una escalade 0 a 4
personal
Nos comprometemos a: prestar Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta Calidad
ATENCION SANITARIA |a nuestros usuarios una atencién de Sat|sf'acmc(>)n . . Encue_sta ) Encuesta
nitaria d idad Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios)|anual Direccién
sanitaria de calda encima de 3 en una escala de 0 a 4 eccio
Nos comprometemos a: Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta )
; . . o Calidad
ACTIVIDADES Proporcionar a los usuarios de Satisfaccion Encuesta Encuesta
actividades adecuadas y Estandar: 90% de usuarios satisfechos por | (cuestionarios)|anual .
- ; Direccion
suficientes encima de 3 en una escalade 0 a 4
N mprometem . Nivel de satisfaccion medido en la Encuesta Calidad
. 0S COMprometemos a: de Satisfaccion Encuesta Encuesta]-®"9@
ATENCION SOCIAL prestar a nuestros usuarios una ano, . . . )
- . A Estandar: 90% de usuarios satisfechos por |(cuestionarios)|anual . )
atencion social de calidad : Direccién
encima de 3 en una escala de 0 a 4
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3. RECLAMACIONES Y SUGERENCIAS

Ademas de la posibilidad de hacerlo de forma presencial en el Centro, todas las
iniciativas y reclamaciones que se deseen presentar se podran realizar a través de
los canales contemplados en el sistema de Gestion de calidad del Centro:

e Buzones de Agradecimientos-Sugerencias-Reclamaciones

e Encuestas de satisfaccion anuales.

e Hojas Oficiales de reclamaciones

Ademas, los usuarios del centro podran informar acerca de la insatisfaccion con
los servicios prestados o formular iniciativas para mejorar su calidad a través de la
presentacion de quejas y sugerencias por los siguientes procedimientos:

e Presencialmente, a través del formulario disponible en el centro

eMediante correo postal, a través de escrito o del formulario, debidamente
firmados e identificados por la persona usuaria.

Residencia Nuestra Sefiora del Remedio

C/ Posit, 4 46860 Albaida (Valencia)

e Por teléfono: 96 290 18 12

e Por Fax: 96 321 76 86

e Mediante correo electronico dirigido a la unidad responsable de la carta de

servicios, cuya direccion es: residenciadelremedio@larescvalenciana.org.

Sistema de tratamiento de las A.S.R.

1. En primer lugar, la A.S.R. debe ser registrada y codificada por Responsable
de Calidad.
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2. El Responsable de Calidad se encarga de remitir al Responsable de

Departamento si procede y a Direccion.

. Coordinados dichos profesionales decidiran las acciones a adoptar y daran

respuesta a la misma en el plazo de 10 dias habiles.

El Responsable de Calidad mediante el documento F.PT01.02
ACTUACIONES ANTE RECLAMACIONES O QUEJAS, SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES realizara un informe mensual con las A. S. R recogidas
y las respuestas emitidas, el cual queda colgado en el tablén del pasillo

principal.

. Responsable de Calidad valorara la idoneidad de dar apertura a F.4.01

INCIDENCIAS, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

4. MEDIDAS DE SUBSANACION. GARANTIAS

En el caso de incumplimiento de los compromisos adquiridos en la presente carta

de servicios, las personas afectadas pueden ponerlo de manifiesto por los medios

que estime oportunos (ver apartado anterior) ante la Direccién de la Residencia

quien respondera en un plazo maximo de 10 dias habiles, explicando las razones

del incumplimiento y las medidas adoptadas en consecuencia.

Las medidas de subsanacién adoptadas se haran publicas en el documento
F.PT01.02 ACTUACIONES ANTE RECLAMACIONES O QUEJIAS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
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5. ORGANO RESPONSABLE DE LA CARTA

Fundacion de la Comunitat Valenciana Residencia Nuestra Sefiora del Remedio
Direccién: C/ Posit, 4 46860 Albaida (Valencia)
TELEFONOS: 96 290 18 12

CORREO ELECTRONICO: residenciadelremedio@Iarescvalenciana.org.

ENTRADA EN VIGOR

La presente Carta de servicios entrara en vigor, 23 de Abril de 2019.

Anualmente se revisaran los compromisos contenidos en la misma comprobando si

siguen siendo adecuados, procediéndose a su actualizacion o modificaciéon en el

caso de que asi se decida.
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