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1. Introduccid

La carta de serveis de la Residéncia i Centre de Dia Mare Nostrum esta dirigida als
ciutadans, entitats i professionals que vulguin conéixer els aspectes fonamentals dels

servies i compromisos que ofereix el nostre centre.

Mare Nostrum és una residéncia geriatrica, amb centre de dia integrat, de més de 30
anys d’experiéncia en el sector, fundada a I'any 1988 i que des de I'any 2000 col-labora

amb el Departament de Drets Socials de la Generalitat de Catalunya.

Situada a la zona del Maresme, en una casa modernista que ha estat adaptada per a

oferir tots els serveis que es requereixen per a I'atencid durant el procés d’envelliment.

Oferim els serveis de residéncia assistida i centre de dia per a persones majors 65 anys,
en situacié de dependéncia, amb un total de 24 places pel que fa a la residéncia, i 10

places de centre de dia.

Nom de Ila entitat Residencias Geriatricas del Mare Nostrum S.A

Responsable Paula Gigante, directora técnica

resmarenostrum@telefonica.net

Direccio Carrer Figueres 23, 08320, El Masnou

Contacte 935 559 749
935 401 901 (Fax)
662 366 006 (Mobil)

info@resmarenostrum.es

Direccio web www.resmarenostrum.es
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2. Missio i valors

La nostra missié és oferir una atencio integral a la persona durant I'envelliment,
contribuint al manteniment de la qualitat de vida i de I'entorn familiar, mitjancant serveis

assistencials de qualitat, orientats a potenciar la seva autonomia i dignitat.

Els valors que representen la nostra entitat son: compromis, proximitat, empatia,

qualitat, ética i transparéncia.
Els compromisos que caracteritzen el nostre servei son:

e La qualitat dels serveis com un dret de la persona atesa, mitjangant el treball en
equip multidisciplinari que persegueix sempre l'assoliment de les seves
expectatives, treballant amb respecte, transparéncia, creativitat i innovacio.

o L'orientacié a l'usuari del nostre sistema de gestid, aplicant el model d'atencié
centrada en les persones (ACP), en la seva capacitat i participacio.

o La gesti6 dels recursos necessaris i suficients per tal de garantir el compliment
dels requisits legals, aixi com altres requisits aplicables a totes les activitats
professionals, instal-lacions i serveis prestats.

o Consensuar amb els usuaris tots els aspectes del seu dia a dia com les activitats
mensuals i la planificacié dels apats.

o El desenvolupament personal i professional de les persones de la nostra
organitzacio, pilar fonamental del nostre sistema i forma de treballar.

e La responsabilitat social en les nostres activitats, per assolir un impacte en la
societat i el medi ambient.

e Reunions mensualment amb l'equip multidisciplinari per mesurar el grau

d’assoliment dels compromisos.
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3. Oferta de serveis

Residéncia assistida Centre de dia

24 places 10 places

3.1 Residencia Assistida

Oferim un servei d’acolliment residencial de mitjana o llarga estada, mitjangant una

atencio integral en les activitats de la vida diaria, amb una supervisio les 24 hores. El

nostre objectiu és mantenir el grau d’autonomia personal i social, aixi com la qualitat de

vida del resident.

Aquest servei compta amb 24 places, 19 de caracter privat i 5 en régim de col-laboracié.

El serveis que presta la Residéncia son:

a) Serveis basics:

a.

= @

= o oo T

Servei médic i infermeria

Allotjament

Manutencié

Acolliment i convivéncia

Atencioé personal en les activitats basiques de la vida diaria
Habits d’autonomia

Dinamitzacié sociocultural

Manteniment de les funcions fisiques i cognitives
Bugaderia propia

Higiene personal

Suport social

Atencié familiar adrecada a afavorir les relacions de la familia de l'usuari i

el seu entorn.

b) Serveis complementaris:

a.

Perruqueria

b. Podologia

3.1.1 Régim economic serveis de Residéncia Assistida

e Placga col-laboradora: el cost de la plaga esta establert per la Generalitat i el

copagament designat per a cada resident.
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e Placga privada: des de 2.100€ a 2.400€, mensuals + IVA (corresponent per a
cada cas).
e Altres serveis:
o Dinar: 20€
o Sopar: 15€
o Refrescos: 1,50€
o Perruqueria: 20€ + 21% IVA
o Podologia: 20€ + 10% IVA

3.2 Centre de Dia

El Centre de Dia Mare Nostrum, és un servei integrat en els espais assistencials

generals i en el programa funcional d’activitats dilirnes de la Residéncia Mare Nostrum.

Orientat a aquells usuaris que necessiten assisténcia o supervisio durant unes hores del
dia, ja sigui en casos de rehabilitacid o per estar acompanyats durant els apats o per
realitzar activitats que proporciona el centre. Complementa I'atencié propia de I'entorn

familiar.

L'horari de centre de dia és de 08:00 hores a 20:00 hores.

Aquest servei compta amb 10 places, 3 de caracter privat i 7 en régim de col-laboracio.
Els serveis que presta el Centre de Dia son:

c) Serveis basics:
a. Acolliment i convivéncia
Manutencié
Higiene personal
Atencio en les activitats basiques de la vida diaria

Readaptacié funcional

-~ 0 oo T

Seguiment i prevencio de les patologies croniques

Fisioterapia

= @

Infermeria

i. Dinamitzacié sociocultural

j-  Suport persona, social i familiar
d) Serveis opcionals:

a. Perruqueria

b. Podologia

c. Banyidutxa
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3.2.1 Reégim econdmic serveis de Centre de Dia

e Placa col-laboradora: el cost de la plaga esta establert per la Generalitat i el
copagament designat per a cada usuari de Centre de Dia.
o Placa privada: des de 700€ a 1.100€, mensuals + IVA (corresponent per a cada
cas).
e Altres serveis:
o Dinar: 20€
o Sopar: 15€
o Refrescos: 1,50€
o Perruqueria: 20€ + 21% IVA
o Podologia: 20€ + 10% IVA

4. Vies d’accés als serveis pel ciutada

Edat de més de 65 anys, excepcionalment seran admeses persones menors de 65 anys
quan els informes meédics i socials manifestin que I'atencié de la persona no pot ser

atesa per cap altre recurs o servei.

Placa publica residéncia: cal tenir reconegut, com a minim, un Grau Il de dependéncia
per a poder ser incldos a la llista d’espera de plaga publica de residéncia. El nostre
treballador social s’encarregara de gestionar la sol-licitud i d'incorporar-lo a la
corresponent llista d’accés. Es proporciona el comprovant a la persona interessada,
conforme esta apuntat en la nostra llista d’espera de placa publica. Aquesta llista esta
gestionada pel Departament de Drets Socials i sera la que marcara I'ordre d'ingrés al

centre.

Placa privada residéncia: cal fer la sol-licitud directament al centre, on se l'incloura a
la llista corresponent, que sera la que marcara l'ordre d'ingrés al centre, seguint les

pautes marcades en el nostre Reglament de Régim Intern.

Plagca publica Centre de Dia: cal tenir reconegut, com a minim el Grau | de
dependéncia per a poder ser inclos a la llista d’espera de plaga publica del centre de
dia. El nostre treballador social s’encarrega de gestionar la sol-licitud i d’incorporar-la a
la corresponent llista d’accés. Es proporciona el comprovant a la persona interessada,
conforme esta apuntat en la nostra llista d’espera de plaga publica. Aquesta llista esta
gestionada pel Departament de Drets Socials i sera la que marcara I'ordre d'ingrés al

centre.
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Plagca privada de Centre de Dia: cal fer la sol-licitud directament al centre, on se
l'incloura a la llista corresponent, que sera la que marcara l'ordre d'ingrés al centre,

seguint les pautes marcades en el nostre Reglament de Régim Intern.

5. Comunicacio6 del ciutada i de la persona usuaria amb el centre

El ciutada pot comunicar-se amb la entitat, per sol-licitar la informacié necessaria o

programar una visita al centre:

-~

e Per correu electronic: info@resmarenostrum.es @
e Trucant al teléfon: 935 559 749 @

e Através del formulari de la pagina web: www.resmarenostrum.es @

L’horari d’atenci6 a les families i a 'usuari és:

e Direccié: de dilluns a divendres de 10:00 a 16:00 hores, amb cita previa
concertada.
e Responsable higiénic sanitaria: de dilluns a divendres de 10:00 a 13:00 hores,

amb cita prévia concertada.
6. Canal de comunicacié de suggeriments, queixes i denuncies

La direccio del centre i el nostre equip tecnic, agraim els comentaris i suggeriments que
es puguin aportar per millorar la qualitat del servei que oferim. El tramit es pot realitzar

a través de diferents canals, que ofereix la nostra entitat:

o El centre disposa de fulls de reclamacio i suggeriments.
o Cita prévia amb dia i hora amb la Direccié del centre.
e Através d'un escrit dirigit a la Direcci6 de la Residéncia Mare Nostrum per correu

electronic: info@resmarenostrum.es

¢ O si ho prefereix, a mitjangant el teléfon de contacte: 935 559 749.
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7. Normativa aplicable

o Estatut d'autonomia de Catalunya, 2006. DOGC num. 4680, de 20 de juliol de
2006.BOE num. 172, de 20 de juliol de 2006.

e Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials de Catalunya. DOGC num. 4990,
de 18 d'octubre de 2007. BOE num. 266, de 6 de novembre de 2007.

e Llei 13/2006, de 27 de juliol, de prestacions socials de caracter economic. DOGC
num. 4691, de 4 d'agost de 2006. BOE num. 201, de 23 d'agost de 2006.

e Llei 18/2003, de 4 de juliol, de suport a les families. DOGC num. 3926, de 16 de
juliol de 2003. BOE num. 189, de 8 d'agost de 2003.

e Llei 11/2001, de 13 de juliol, d'acolliment familiar per a persones grans. DOGC
num. 3437, de 24 de juliol de 2001. BOE num. 206, de 28 d'agost 2001.

e Llei22/2000, de 29 de desembre, d'acolliment per a persones grans. DOGC num.
3304, de 12 de gener de 2001.

e Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promocid de l'autonomia personal i atencid

a les persones en situacio de dependéncia. BOE num. 299, de 15 de desembre
de 2006.

e Decret 205/2015, de 15 de setembre, del régim d'autoritzacié administrativa i de

comunicacid prévia dels serveis socials i del Registre d'entitats, serveis i
establiments socials. DOGC num. 6958 de 17 de setembre de 2015.

e Decret 31/2014, d'11 de marg, del Consell de la Gent Gran de Catalunya. DOGC
num. 6581, de 13 de marg¢ de 2014.

e Decret 182/2003, de 22 de juliol, de regulacié dels serveis d’acolliment ditirn de
centres de dia per a gent gran. DOGC num. 3940, de 5 d'agost 2003.

e Resolucio BEF/3622/2003, de 4 de novembre, per la qual es dona publicitat a

I'Acord del Govern de 8 d'octubre de 2003, pel qual s'estableix la Carta de drets
i deures de la Gent Gran de Catalunya. DOGC num. 4021, d'1 de desembre de
2003.

e Ordre BSF/130/2014, de 22 d'abril, per la qual s'estableixen els criteris per de-

terminar la capacitat econdmica de les persones beneficiaries de les prestacions

de servei no gratuites i de les prestacions econdmiques destinades a l'atencid a

la_situacid de dependéncia que estableix la Cartera de Serveis Socials, i la

participacié en el financament de les prestacions de servei no gratuites. DOGC
29 d'abril de 2014, nim. 6612.
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e Ordre BSF/35/2014, de 20 de febrer, per la qual s’actualitzen els criteris

funcionals dels serveis de centres residencials per a gent gran de la Cartera de
Serveis Socials. DOGC 26 de febrer de 2014, num. 6570.

e Protocol marc i orientacions d'actuacions contra els maltractaments a la gent

gran. Decret 69/2020, de 14 de juliol, d'acreditacid, concert social i gestio
delegada en la Xarxa de Serveis Socials d'Atencié Publica.

o Resolucio DS0/2883/2021, de 16 de setembre, per la qual s'inclouen a I'Ordre
TSF/218/2020, de 16 de desembre, per a la provisié dels serveis de la Xarxa de
Serveis Socials d'Atencié Publica, els annexos que regulen les condicions
d'execucio i els criteris d'assignacio per als serveis d'atencié diiirna ocupacional
per a persones amb discapacitat intel-lectual o fisica, de residéncia per a
persones amb discapacitat intel-lectual i/o fisica, de residéncia assistida per a
persones grans dependents i de centre de dia per a persones grans dependents.

Annex 31 residéncies per a gent gran i annex 32 Centres de dia per a gent gran.

8. Drets i deures de 'usuari

8.1 Drets de l'usuari

e Tot usuari té dret a la informaci6, a rebre voluntariament el servei social que
correspongui, a la intimitat personal (s'entén que I'is d'una habitacié compartida
no limita aquest dret), a considerar a la residéncia com el seu domicili a tots els
efectes, a la continuitat de les condicions contractades, llevat les variables
previstes en aquest reglament, a la tutela davant les Autoritats Publiques i a no
ser discriminat per ra6 de sexe, raca, ideologia politica, religiosa, filosofica, aixi
com tots aquells reconeguts per les lleis vigents, en especial per la llei 12/2007
de serveis socials, articles 8, 9,101 12.

e Previ lliurament del corresponent rebut, el centre es fara dipositaria de quant
diner metal-lic lliuri l'usuari per la seva custodia. Per poder retirar el diposit abans
esmentat, es requerira la presentacioé del resguard de diposit. El centre no es fa
responsable de la pérdua d'objectes de valor que no es dipositin en la forma
prevista anteriorment. Reservant-se el centre, el dret a rebutjar, quantitats massa
elevades u objecte de gran valor economic, per motius de seguretat.

e Elusuari de centre de dia sera tractat per part de tot el personal de I'establiment

amb absoluta consideracio.
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e El usuari de centre de dia té dret a continuar mantenint, la relacié amb la seva
familia amb la major fluidesa possible, aixi com també amb el seu entorn social
i afectiu, afavorint la comunicacié amb l'exterior de I'establiment.

e El usuari de centre de dia té dret a rebre informacié general de la residencia en
relacié als aspectes que l'inclouen i interessen, aixi com de tots els serveis
socials, en els quals podra participar democraticament bé de forma personal, bé
mitjancant el seu representant legal, quan aixi ho estableixi la norma reguladora.

e Mantenir la privacitat, mitjangant el secret professional de totes aquelles dades
personals que figurin als seus expedients o historials.

e El usuari de centre de dia podra tenir en l'entorn més proper els objectes i
pertinences de més valor emocional.

e Elusuari de centre de dia té dret a ser tingut en compte la seva situacié personal
i familiar.

o Elusuari de centre de dia té dret a presentar suggeriments o reclamacions sobre
el funcionament de I'establiment i que aquestes siguin estudiades i respostes.

e El usuari de centre de dia té dret a morir amb dignitat i acompanyat dels seus
éssers estimats a ser possible.

e El usuari de centre de dia té dret a la llibertat i a no ser sotmés a cap tipus
d'immobilitzacié o retencio fisica o farmacologica, sense cap prescripcié medica
i supervisio constant, llevat casos de perill imminent per a la seguretat fisica de
'usuari o de terceres persones.

e El usuari de centre de dia té a la disposicio dels clients, familiars, responsables

0 representants, unes fulles de reclamacions.

8.2 Deures de 'usuari

e El usuari de centre de dia i la persona responsable sén obligats a facilitar la
percepcié del servei i en especial a:
o Respectar i facilitar la convivencia.
o Complir allo disposat en el present Reglament de Regim Intern i en el
terminis del contracte subscrit.
o Abonar puntualment el preu pactat.
o Pel que fa a les sortides i abséncies, haura de comunicar-les amb

suficient antelacio.

Incompliment de les obligacions: L'incompliment per part de l'usuari i de la persona

responsable de les obligacions en l'article anterior podra suposar la resolucié del
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contracte i per tant I'acabament de la prestacié de serveis, i fent-ho saber al Servei

d'Inspeccio i Registre de la Secretaria General del Departament de Benestar i Familia.

Queda prohibit fumar fora dels llocs reservats per a aquesta fita.

Sera també causa de suspensio de la prestacio del servei:

O

O

Pertorbaci6 del normal funcionament de la residéncia per part de l'usuari
o de la persona responsable del mateix.

Ebrietat habitual o drogaddiccié.

La desidia i abandonament de la seva higiene personal, negant-se a
rebre l'assisténcia del personal del centre.

Negar-se o impedir que es faci la neteja diaria de la seva habitacio.
L'intent o assajament sexual o d'altre tipus a qualsevol usuari o personal
del centre.

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

Mals tractes al personal o als clients

Els usuaris o familiars d'aquell resident que cesi en aquest caracter (per

qualsevol causa), hauran de retirar del centre tota la roba, objectes personals i

béns de qualsevol tipus, en l'improrrogable termini de 7 dies segiients a la baixa,

llevat cas de for¢ca major, entenent-se que en cas contrari, el centre podra fer I'Us

que estimi pertinent dels béns abans esmentats.
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9. Avaluacié del compromis de qualitat

La nostra politica de gestié de qualitat ens ha portat a confeccionar el quadre de
comandament, per establir mecanismes de control de qualitat, que ens serveixin per a

millorar els serveis que s’ofereixen als residents i als usuaris de centre de dia, aixi com

a les seves families.

A continuacié adjuntem el quadre de comandament:
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Area d'assoliment

=y

Indicador Formula —— Font de dades Periodicitat Propostes d'actuacio Responsable de I'actuacid
Esperats | Reals | Desviacio
Ambit economic-financer
Nombre total de despeser anuais £ 100 Programa de Reduir les despeses gue no siguin imprescindibles per
Econdmic-financer Despeses presupostades FPresupost total sstablert per @ les despeses anuals <00% comptabilitat Sages Anual a quadrar el pressupost. Responsable de compres
Nombra de llits ocupats en unmes £ 100
Econdmic-financer Ocupacid de lits Nombre total ds llits disponibles 100% GdR Mensual Disposar duna lista despera actusiitzada mensusiment Secretaria de direccié
Nombrs d'incidéncies amb els proveiders en un mes £100 Registre de control de Recepcionar l'entrega comectament, devolucid
Ecandmic-financer Incid&ncies amb el proveidors Nombre total de comandss a proveidors 5% proveidors Mensual dexcedent, devolucié de products en mal estat. Supervisora
Ambit d"atencid a I'usuari | familia
Atencié a Tusuar Valorscié integral del resident Nombrs de usuaric amb volovacio integral o 100% GdR Semestra| | J0racid integral del resident relitzsds el dia despres Professionals del centre
Nombre total de usuaris de la residencia de fingrés i cada 6 mesos amb el FLAI
i @ Pusuari Pla dfatencid personalitzada Nombre de usuaric amb:dorumenrfmo.f N‘s”'-.ﬁfl p?rma!a:zndn £100 100% GdR Semestral La supenviscra de_llc:emre controlara la realitzacio F'n:\fesslonalﬁ_del centre i
Nombre total de urucriz de la residencia daquesta valoracio supervisora
. ) . . - Nombre de usuariz amb constancia de ssguiment mensual Semestral | Els residents han de disposar d'analit?ca sanguinia ) .
Atencio a fusuar Seguiment sistematic = = — x 100 0% GdR _ cada B mesos, control de constants vitals mensual i Metge i infermera
Nembre total de usuaris de la residencla Trimestral
control de pes cada 3 mesos
. i . L Nombre de usuaris amb valoracio de les ABVD i i
Atencio a Pusuari Avaluscio del grau de dependéncia Nombre total de weuaris de la residencia  ~ 100 100% GdR Anual Cada any s'ha de revisar l'escala de Barthel Terapeuta ocupacional
. A Personal de referéncia per a cada Nombre de ususris emb designacid ds personal de referéncia 100 - Assignar la persona de referéncia en el moment de . .
Agencio a Fusuar i famila resident Nombre total de iz de la residencia x 100% GdR Semestral Finores Secretaria [ Supervisora
. ' o . Enguesta de
ftencié a Pusuarii famila | Satisfaccid dels residents | families Mombre & enquestss amb puntuacté superiora X o, 5% satisfaccid als usuaris Anual A final dany es realitzard fenquesta de satisfaccid Secretaria
Nombrs total d’enguestes . .
i families
Processos interns
Nombre de istres de cod guds. Iimentat: ! totalitat
Grau complimentacio registre de z rsgﬁ = mn{de = mp m:: _geﬂ oo = <100 Cada event d= | Complimentar registre de caigudes amb la plataforma Metge, infermeria, aidliars
FProcessos intemns caigudes fot registres ds coigudss 05% GdR caiguda de GdR segons els parametres establerts dinfermeria
Prescripcio de medicacio amb dosificacio, freqiencia i
Nombrs d' usuariz amb medicacio mensual correctament administrada via d'adminisiracic, revisio de blisters gue venen de
Nombre total & administracions ds medicacis en wn mes %100 farmécia preparats, identificacic del resident abans de | Metge, infermeria, awdliars
Processos intems Administracio comecta de medicacia 97 % GdR Mensual donar la medicacid. dinfermeria
o . e .
Nembre d Sl 4 ’::"“" ‘:’d‘”""“_.:ﬁ’”m" e x 100 Revisié de canvis de bolquers i revisié higiens Metge, infermeria, ausdliars
. Infeccions urindries en residents ombrs total de residents 10% GdR Mensual personal segons protocols dinfermeria
Prevencio de riscos
Nombrs de canviz posturcls realitzats %100 Aealitmcis de . sl daZhi
- - - . — 7 itzacio de canvis posturals ca i sempre que
Biohilitzacid dels residents n fotal de resi que precisen canvls postirals 00% GdR Mensual sigui necessan, seguint protocols Infermena i awdiars dinfermeria
Personal i recursos humans
Nombre de professionals qus assisteiven als cursos de formacio enun any Deteccid de les necessitats formatives dels
Wombre total de prof esionals del centre %100 Registre dassisténcia treballadors, definicit de pla de formacié | avakuacié del
Fommacis Formacié continuada del personal 20% a formacié Anual programa de formacié Direccid
Nombre de baixes Iaborals per cobreesforgen un any
Nombre total da baizes laberals en un any x 100 Regisire de baixes Formacic en riscs laborals als nous treballadors i
Riscos laborals Accidents laborals per sobreesforg 0.50% laborals Anual supenvisio de tasques realitzades RHS i supervisora
. . . . . . Enguesta de
Nombre d eniqusctes de caticfaccid del treballadors superiora X, satisfaccit del cima Gestié de situacions conflicives, formacié en gesti ds
Relzcions laborals Satisfaccio dels treballadors Nombre total d'enquestes @ treballadors FEL laboral Anual confictes i millora del clima laboral RHS i supervisora







