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1. Introduccio

El document “Avaluacio externa de la qualitat - Entitats tutelars; Indicadors
d’avaluacié de la qualitat (2a revisié 2006)”, elaborat per la Generalitat de
Catalunya amb la col-laboracié de la Fundacio Adevis Donabedian, recull els
indicadors, els criteris especifics i les mesures necessaries per avaluar la tasca
de les Fundacions de suport (antigues Entitats tutelars) i garantir una atencio

adequada vers les persones assistides.

Segons aquest document de referencia, les entitats han d’identificar i avaluar
el grau de satisfaccio de les persones assistides i de les entitats prestadores de
servei amb les quals es relaciona pel seu seguiment, per tal de garantir la
qualitat del servei. Per tal de realitzar |’avaluacié del grau de satisfaccio es
recomana realitzar un estudi de satisfaccio, com el present, en un periode no
superior als 3 anys. Aquest estudi no només ha d’incloure els resultats obtinguts
a través dels mecanismes de recollida de dades, sin6 les propostes de millora

per fer front a les deficiencies detectades.

Seguint el document citat, la Fundacié Via-Guasp ha realitzat, de setembre
2022 a gener 2023, enquestes de satisfaccio a les persones ateses i a
professionals de les entitats col-laboradores. Tot i les dificultats, s’han pogut
realitzar un total de 140 enquestes que aporten informacio molt valuosa per
U’entitat. A partir dels resultats obtinguts i de les aportacions realitzades per
les propies persones destinataries també s’han definit les propostes de millora
del servei. Tot plegat, queda recollit en el present estudi de satisfaccié que no
només dona resposta als criteris de qualitat per a entitats de suport sind que
permet revisar la feina feta, reflexionar sobre els aspectes a millorar i plantejar

alternatives que beneficiin el servei.
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2. Enquestes de satisfaccid per a persones assistides

Durant els mesos de setembre 2022 a gener 2023 s’han realitzat 115 enquestes
a persones assistides per U'entitat, representant un 82,7% sobre el total. La
Fundacié atén actualment a 139 persones de les quals 57 son dones i 82 homes.
Les enquestes s’han realitzat a 46 dones i 69 homes, conservant la proporcio
del public objectiu (un 40% de les persones enquestades son dones, davant el

41% de les persones assistides).

La Fundacio Via-Guasp atén persones que pateixen trastorn mental i que,
segons sentencia judicial, requereixen suport en l’exercici de la seva capacitat
juridica. La designacio de U’entitat i la consegiient acceptacio de ’encarrec
judicial es duen a terme en funcié de criteris socials i de les necessitats de
suport detectades. Per aquest motiu, en el si de les persones ateses trobem una
amplia diversitat de perfils, tant pel que fa a les capacitats i autonomia com a

la situacié personal, social, etc.

Tot i que ’objectiu inicial era realitzar les enquestes a totes les persones ateses
per la Fundacid, hi ha hagut una serie de factors que no ho han fet possible: la
negativa d’alguns/es usuaris/es a realitzar I’enquesta, la vinculacié recent a
Uentitat (fet que impedia la seva valoracid) o les dificultats
cognitives/comunicatives de certs perfils. Per fer front a aquesta darrera
dificultat, s’ha fet servir un model d’enquesta tancat, basat en escales de
valoracio, que facilitava la resposta, i la realitzacio de les enquestes s’ha
efectuat a través d’un mateix professional, encarregat d’adaptar les preguntes
quan el nivell cognitiu del/de la entrevistat/da ho exigis. No obstant, en certs
perfils aquesta dificultat, degut al grau de deteriorament, no s’ha pogut salvar,

impedint la realitzacié de l’enquesta.

Les enquestes s’han efectuat, majoritariament, mitjancant entrevista personal
i en alguns casos a través de conversacio telefonica, facilitant aixi el contacte
amb persones amb dificultats de mobilitat, retraiment o que resideixen fora de
la ciutat. Abans d’iniciar I’enquesta, s’ha informat a les persones usuaries del
caracter anonim d’aquesta, la confidencialitat respecte a les dades recollides,

aixi com la finalitat ultima de U'estudi de satisfaccid. Les dades obtingudes
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s’han bolcat en un formulari online (Google forms) i només ha tingut accés a

les mateixes la persona responsable.

Pel que fa al format, s’ha emprat un model d’enquesta estructurada, basat en
escales de valoracio, que permet obtenir informacio quantitativa sobre el grau
de satisfaccio de les persones assistides amb U’entitat. Per tal d’enriquir les
dades quantitatives amb apreciacions qualitatives, s’ha incorporat la possibilita
de fer comentaris i/0 propostes de millora al finalitzar cada bloc tematic. No
obstant, la majoria de comentaris s’han recollit en el darrer apartat, relatiu a
la valoracio general de U'entitat, motiu pel qual s’han analitzat en el darrer

punt de 2.2. Resultats.

En relacio a Uestructura, ’enquesta es divideix en 8 apartats, cadascun dels
quals inclou una serie d’items que permeten valorar cada bloc tematic. Aquests
items es valoren en funcio del grau de satisfaccié del/de la entrevistat/da en
una escala del 1 al 10, on 1 és poc satisfet i 10 molt satisfet. L’analisi dels
diferents blocs tematics ha permeés obtenir una visidé general sobre ’opinid que

mereix l’entitat a les persones ateses.
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2.1. Enquestes de satisfaccié per a persones assistides

ESTUDI DE SATISFACCIO — PERSONES ASSISTIDES
FUNDACIO VIA-GUASP

Data:

1. VALORACIO DE L’ATENCIO RERUDA

Valora segons una escala de 1’1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Satisfaccio general sobre I’atencio dels professionals de I’entitat 123456789 10NS/NC
Satisfaccio sobre el tracte rebut per part del referent de suport 123456789 10NS/NC
Nivell de confianca i relacio amb el referent de suport 123456789 10NS/NC
Satisfaccio sobre el tracte rebut per part de 1’auxiliar de suport 123456789 10NS/NC
Nivell de confianga i relacio amb ['auxiliar de suport 123456789 10NS/NC

Comentaris o propostes de millora:

2. VALORACIO DEL REGIM DE VISITES

Valora segons una escala de 1’1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccié
respecte cadascun dels items

Satisfaccio respecte el nombre de visites mensuals 123456789 10 NS/NC
Satisfaccio respecte a la duracié de les visites 123456789 10NS/NC
Satisfaccio respecte al lloc on es duen a terme 123456789 10NS/NC

Satisfaccio respecte [’horari de les visites 123456789 10NS/NC
Consideracio de la tev.‘i1 ;’?;u:l;?j;; :If:;t_i::i?e El'eferéncies a ’hora de 123456789 10 NS/NC
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Comentaris o propostes de millora:

3. VALORACIO DELS ACOMPANYAMENTS

Valora segons una escala de 1°1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Realitzacid de tots els acompanyaments en els que creus necessitar

123456789 10NS/NC
suport

Satisfaccid amb el suport ofert pels professionals de la Fundacio

davant les diferents institucions o serveis 12345678010 NSINC

Grau de coneixement, per part del professional de la Fundaci6, de 1a

informaci6 relativa a la visita, gestid, etc. 12345678010 NSNC

Consideracid de la teva voluntat, desitjos o preferéncies en relacid a

les visites amb els diferents professionals 12343678010 NSNC

Comentaris o propostes de millora:

4. VALORACIO DEL RESPECTE A LA VOLUNTAT

Valora segons una escala de 1°1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Grau de comprensid vers el teu punt de vista, preferéncies o

principis 12345678910 NS/NC

Consideracio de 1a teva voluntat a I*hora de prendre decisions 123456780 10NS/NC
Participaci6 en 'elaboracié del pla de treball 1234567809 10NS/NC

Gran de resposta a les teves demandes 123456789 10NS/NC
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Comentaris o propostes de millora:

5. VALORACIO DE LA RESPOSTA EN SITUACIONS D'URGENCIA

Valora segons una escala de 1’1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio

respecte cadascun dels items

Rapidesa de I'actuacid davant d'una situacio d urgéncia

123456789 10NSNC

Adequacit i eficacia de la resposta vers la sifuacid d’urgéncia

123456789 10NS/NC

Comentaris o propostes de millora:

6. VALORACIO DE LA GESTIO ECONOMICA

Valora segons una escala de 1’1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio

respecte cadascun dels items

Satisfaccio respecte a la gestio dels teus béns 1 diners

12345678910NS/NC

Accessibilitat de la informacio sobre la teva sitpacié econdmica

12345678910 NS/NC

Consideracid de la teva voluntat, desitjos o preferéncies en relacid
a la gest1d dels teus béns 1 diners

1234567809 10NS/NC

Comentaris o propostes de millora:

7. VALORACIO DE LA COMUNICACIO

Valora segons una escala de 1’1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio

respecte cadascun dels items

Satisfaccio respecte el funcionament de 1’atencio telefonica

123456789 10NSNC

Satisfaccio respecte a les vies de comunicacio telematiques
(1 en fas 01s)

123456789 10NSNC

Fluidesa de la comunicacié amb els professionals de referéncia
(pots comunicar amb facilitat tota la informacié rellevant, aixi com
rebre-la per part dels professionals)

123456789 10NSNC

Comentaris o propostes de millora:
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8. VALORACIO GENERAL

Valora segons una escala de I°'1 al 10 (1 poc satisfet / 10 molt satisfet) el grau de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Satisfaccio general amb el funcionament de 1a Fundacio 123456789 10NS/NC

Altres propostes de millora:

2.2. Resultats

1. VALORACIO DE L’ATENCIO REBUDA

Satisfaccid general sobre I'atencio dels professionals de I'entitat
115 respuestas

30

29
21 (18,3 %) 21 (18,3 %)
20 18 (1?‘? %) :

14 (12|.2 %)

2(1.7 %)
0(0 %) oml%) ,

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10
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Satisfaccio sobre el tracte rebut per part del/la referent de suport
115 respuestas

60

42 (36.5 %)
40
26 (22.6 %)

20 14 (12,2 %)
9 (7.8 %)

6(5,2 %)

0(0 %) oml%) 0% S@8%

; | |
1 2 3 4 5 5} 7 8 9 10

Nivell de confianca i relacié amb el/la referent de suport
111 respuestas

40
32 (28.8 %)

30

18(1?,2 %)

20 16 (14,4 %)
12 (10,8 %)

4 (3,6 %)
1 (a‘lg %) 1 m,lg %) 1 (o,la %)

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10

Satisfaccio sobre el tracte rebut per part de 'auxiliar de suport
115 respuestas

60
44 (38,3 %)

40

20 (17 .4 %)
20 14 (12,2 %)
9(7.8%)

17 (111.8 %)

7 (6,1 %)

- (1‘1?‘ %) o {OI %) 1 (o.lg %) 1 w.lg %)

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10
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Nivell de confianga i relacié amb l'auxiliar de supaort
113 respuestas

40
33 (29.2 %)

30

22 (19.5 %
(95%) 20 (17.7 %)

20

10
3(27%) 3(27%)
o N NN
1 2 3 4

0 (0 %) 1 [D.s %)

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En relacio amb la satisfaccio general sobre l’atencio observem que la valoracio
negativa (per sota de 5) és minoritaria: només representa el 3,4% de les
respostes. Per contra, la valoracid altament positiva (8 o més) suposa el 61,8%,
essent la puntuacido maxima el 25,2%. Pel que fa al tracte rebut per
professionals, la valoracido altament positiva augmenta fins al 72,1% en
referents i 70,5% auxiliars de suport. No s’observen grans diferéncies, pel que

fa als resultats, entre els dos perfils professionals.

Respecte a la confianca i relacio, incrementa el percentatge de valoracio
negativa pero segueix essent minoritari: 6,3% en tots dos perfils. La valoracio
altament positiva d’aquest item, en canvi, representa un 63% en referents i un

66,4% en auxiliars.

Per tal de facilitar ’avaluacié de les enquestes, s’han efectuat mitjanes de

cada item i bloc tematic, obtenint els segiients resultats:

NOTA MITJANA
Satisfaccio general sobre [’atencio dels professionals de U’entitat 7,87
Satisfaccio sobre el tracte rebut per part del/la referent de suport 8,2
Nivell de confianca i relacié amb el/la referent de suport 7,91
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Satisfaccio sobre el tracte rebut per part de "auxiliar de suport 8,25

Nivell de confianca i relacié amb ’auxiliar de suport 7,83

Valoraci6 atencié rebuda (mitjana resultats anteriors) 8,01

2. VALORACIO DEL REGIM DE VISITES

Satisfaccio respecte el nombre de visites mensuals
114 respuestas

30

21 (18.4 %) 21 (18.4 %)
20 '

13 (13,2 %)

10 (8,8 %)
7 (6,1 %)
4(35%) 4(35%)
2(1.8%) |
| 0 (0 %)

10

Satisfaccio respecte a la duracio de les visites
113 respuestas

30

[+)
5 13(15|‘9 %) 19 (168 %)
10 (8,8 %)

1 (0,19 %) g% 109%)
|

1 2 3 4 S 6 7 8 9

10
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Satisfaccio respecte al lloc on es duen a terme
110 respuestas

40

30

20 16 (14.5 %)
15136 %) 15 (136 %) 3 11 g o)y
10 7 (6.4 %)

1(0.9 %) 0 (0 %) 10,9 %) 3@7.
|

| |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Satisfaccio respecte I'horari de les visites
112 respuestas

30

20 (17.9 %)

20 16 (14,3 %) 17 (18.2%) 45 (14 3 91

10 7 (6,3 %)
5 (4,5 %)

1 (0‘19 %) 1 (0,19 %) 1 (o,[sa %)

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10

Consideracid de la teva voluntat, desitjos o preferéncies a I'hora de dur a terme les visites
109 respuestas

40

31284 %)
30

20 (18,3 %)
20 1?'“5‘8%}16(14‘?%)
|

983%) 10002%)

109%) 208%) 44 3(28%)

) e mmm |

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10
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Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En relacio al regim de visites, les valoracions altament positives (puntuacié de
8 0 més) també son dominants: 63,1% en el nombre de visites, 62,8% en la
duracio, 61,8% respecte al lloc i 57,2% respecte ’horari. La valoracio negativa
(puntuacio inferior a 5) representa en tots els casos menys del 10% de les
respostes (el percentatge més elevat és un 8,8% i es dona en la satisfaccio
respecte el nombre de visites). En relacié al item “consideracié de la teva

voluntat, desitjos o preferéncies a l’hora de dur a terme les visites” també

s’observa un percentatge similar de valoracions altament positives (58,7%).

NOTA MITJANA

Satisfaccio respecte el nombre de visites mensuals 7,78
Satisfaccio respecte a la duracio de les visites 7,88
Satisfaccio respecte al lloc on es duen a terme 8,04
Satisfaccio respecte ’horari de les visites 7,71
Consideracio de la teva voluntat, desitjos o preferencies a [’hora de dur a

terme les visites 7.82
Valoraci6 del regim de visites (mitjana resultats anteriors) 7,85
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3. VALORACIO DELS ACOMPANYAMENTS

Realitzacid de tots els acompanyaments en els que creus necessitar suport
110 respuestas

40

30

20 17 (15,5 %)

218%) 1(00%) 2(18%) 2(18%)

Satisfacciéo amb el suport ofert pels professionals de la Fundacio davant les diferents institucions

0 serveis
110 respuestas

40
32 (29,1 %)

30
24 (21,8 %) 2° (227 %)

9(82%
10 T(B4%) 6(55%) ( :

2 (1,13 %) 2(1,8%) 3@27%)

0 (0 %) |

Grau de coneixement, per part del/la professional de la Fundacid, de la informacio relativa a la
visita, gestid, etc.
108 respuestas

40

30
22 (20,4 %)

20 17 (15,7 %)
10 (9.3 %) 10 (9,3 %)

10 7 (8,5 %)

1090%) 1(09%) 2 (1.|9 %) 2(1.8%)
| |

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Consideracio de la teva voluntat, desitjos o preferéncies en relacié a les visites amb els diferents

professionals
105 respuestas

30

28[(26474%)

19 (18,1 %)
20

15 (143 %) 10 (19.2%)

11 (10,5 %)

10 8 (7,6 %)

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En aquest apartat la satisfaccio respecte a la realitzacio de tots els
acompanyaments necessaris, al suport ofert davant les diferents institucions o
serveis i al grau de coneixement dels/de les professionals, és superior als blocs
tematics anteriors: la valoracio altament positiva (puntuacio de 8 o més)
representa el 69,1%, 73,6% i 69,4% respectivament. Les valoracions negatives

(puntuacio inferior a 5) segueixen sent minoritaries.

Pel que fa a la consideracio de la voluntat, desitjos o preferencies en relaci6 a
les visites, s’observa una puntuaciéo més distribuida entre 5-10. Les valoracions
regulars-positives (puntuacio de 5 a 7) representen el 37,1% i les altament

positives el 55,7%, davant el 7,7% de respostes negatives.

NOTA MITJANA

Realitzacio de tots els acompanyaments en els que creus necessitar suport | 8,03

Satisfaccio amb el suport ofert pels professionals de la Fundacio davant 81
les diferents institucions o serveis ’

Grau de coneixement, per part del/la professional de la Fundacio, de la 8 11
informacio relativa a la visita, gestio, etc. ’
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Consideracio de la teva voluntat, desitjos o preferencies en relacio a les 7 65
visites amb els diferents professionals ’
Valoracié dels acompanyaments (mitjana resultats anteriors) 7,97
4. VALORACIO DEL RESPECTE A LA VOLUNTAT
Grau de comprensio vers el teu punt de vista, preferéncies o principis
113 respuestas
40
33 (29.2 %)
30
21 (18,6 %)
20 16 (14,2 %)
11 (9.7 %) '
10 6 (53 %)

3(27%) 2(1.8%) 3(7%)
| |

Consideracié de la teva voluntat a I'hora de prendre decisions
111 respuestas

30

20

15 (13.5 %)

13 (11,7 %)
11 (9.9 %)

9 (8,1 %)
10 7(6,3 %)

4(3,6 %)

3(2.7 %) .
| 2 (1.|s %)
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Participacio en |'elaboracio del pla de treball
45 respuestas

S 13289 %)

7 (15,6 %)
| 6(13.3 %)

5 4(8,9 %) 4 (8,9 %)
| | 3(6,7 %) 3 (6,7 %)

1(2.2 %)

2 (4,|4 %) 2 (4.4 %)

Grau de resposta a les teves demandes
112 respuestas

30

20 17 [15|,2 %)

10! =F {E,|3 %)

3 {2.|?' %)

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En la valoracié de la comprensio, consideracio de la voluntat i grau de resposta
a les demandes, el percentatge de respostes altament positives (puntuacio de
8 0 més) supera el 50% pero només en la consideraci6 de la voluntat és superior
al 60% (62% de les respostes). Les valoracions negatives (puntuacio inferior a 5)
superen, en aquest cas, el 10%: representen el 12,5%, el 14,4% i el 11,7%

respectivament.

En relacid a la participacié en U’elaboracio del pla de treball, la majoria de
persones enquestades no han valorat aquest item donat que no sabien qué era
el pla de treball o no recordaven haver-lo fet. De les 115 persones enquestades
només 45 han respost, essent la puntuacido més baixa la dominant (28,9%). Les

valoracions iguals o superiors a 5 només suposen el 53,4% de les respostes.
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NOTA MITJANA
Grau de comprensio vers el teu punt de vista, preferéncies o principis 7,56
Consideracio de la teva voluntat a 'hora de prendre decisions 7,37
Participacié en l'elaboracio del pla de treball 4,76
Grau de resposta a les teves demandes 7,21
Valoracioé del respecte a la voluntat (mitjana resultats anteriors) 6,73

5. VALORACIO DE LA RESPOSTA EN SITUACIONS D’URGENCIA

Rapidesa de l'actuacié davant d'una situacio d'urgéncia
41 respuestas

10,0
7.5

5.0
3(7.3 %)
25

1 (2,|4 %) 1 {2.|4 %)

0.0

Adequacid i eficacia de la resposta vers la situacié d'urgéncia

42 respuestas

10,0

7.5

5(11.9 %)
5.0 4 (9,5 %)
1 (2,|4 %)
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
oo | |
1 2 3 4 5 6 7 8
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Analisi dels resultats i de les propostes de millora

Com es pot observar, en aquest apartat només han respost 42 persones de les
115 enquestades. El motiu ha estat que la majoria d’elles no havien fet servir
el telefon d’urgencies o només a través d’un tercer (familiar, professional,
etc.), encarregat de donar [’avis i coordinar-se amb l’entitat. Per aquesta rao,

moltes de les persones enquestades han preferit no valorar els items en gliestio.

Pel que fa a les respostes, en la rapidesa de [’actuacio davant una urgencia, les
valoracions altament positives (puntuacié de 8 o més) representen el 53,7%,
mentre les valoracions negatives (inferiors a 5) el 12,1%. En l’adequacio i
eficacia de la resposta el percentatge de valoracions altament positives

ascendeix a 66,6%, mentre les negatives son, a excepcio d’un cas, inexistents.

NOTA MITJANA
Rapidesa de l'actuacié davant d'una situacié d'urgencia 7,56
Adequacio i eficacia de la resposta vers la situacié d'urgencia 7,88

Valoracio de la resposta davant situacions d’urgéncia (mitjana resultats

7,72
anteriors)
6. VALORACIO DE LA GESTIO ECONOMICA
Satisfaccid respecte a la gestio dels teus béns i diners
105 respuestas
40
34 (32,4 %)

30

20 15 (14,3 %)
11.(10.5 %)

5 (4,8 %) 8(5.7 %) . 6(5.7 %)
1(1 %)

13 (12,4 %)
10 (9,5 %) |

4 (3,8 %)
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Accessibilitat de la informaci¢ sobre la teva situacié econdmica
99 respuestas

30

20

14 (14,1 %)
| 12 (12,1 %)

9(9,1 %)

8 (8,1 %)

10 7(7.1 %)

B (6.1 %)

3(3|%} 3(3 %)

Consideracio de la teva voluntat, desitjos o preferéncies en relacid a la gestio dels teus béns i

diners
105 respuestas

30

2 18 (17,1 %)
14 (133 %) 335

9(8,6 %) 9(8.6 %)
5 (4,8 %) 5 (4,8 %)

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En aquest bloc tematic les valoracions de la satisfaccio es troben més repartides
entre 1-10. La puntuacio més dominant en els tres items ha estat la de 10. No
obstant, el percentatge de valoracions altament positives (puntuacio de 8 o
més) només supera el 50% en la satisfaccido respecte a la gestié dels béns i

diners: el 52,4% de respostes, davant el 49,5% i 48,6% dels altres dos items.

Pel que fa a les valoracions negatives (puntuacio inferior a 5), aquestes
representen el 19,1%, 21,2% i 16,3% respectivament, essent superiors a la resta
d’apartats. L’item amb més valoracions negatives ha estat, per tant,

[’accessibilitat de la informaci6 sobre la situacio economica.
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NOTA MITJANA

Satisfaccio respecte a la gestio dels teus béns i diners 7,07

Accessibilitat de la informacio sobre la teva situacio economica 6,04

Consideracié de la teva voluntat, desitjos o preferencies en relacio a la

, e 7,04
gestio dels teus béns i diners
Valoracio de la gestié econdmica (mitjana resultats anteriors) 6,72
7. VALORACIO DE LA COMUNICACIO
Satisfaccio respecte el funcionament de l'atencio telefonica
101 respuestas
20
15 (14,9 %) 19](18'81%)
- 14 (13,9 %)
11 (10,9 %
10 (9.9 %) 9 (8.9 %) ( )

Satisfaccio respecte a les vies de comunicacio telematiques
31 respuestas

19

11 (35,5 %)

4(12,9 %)
3(9,7 %) 3(9,7 %)
2 (8,5 %)

1 (3.2 %)

0(0%) 0(0%)
" | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Fluidesa de la comunicacié amb els professionals de referéncia
111 respuestas

40
30

18 (16,2 %)
20 : 13 (41.7 o) 12 (13,5.%)
11 (9,9 %) (;’ ol

10

327 %) (!;:25-1

3(2.7 %)
| 0(0%)  0(0%)
g | _
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En la satisfaccio respecte el funcionament de l’atenci6 telefonica, les
valoracions altament positives (puntuacio de 8 o superior) sén inferiors al 50%:
representen Unicament el 40,6% de les respostes, mentre que les valoracions

negatives (inferiors a 5) suposen el 24,8%.

En la satisfaccio respecte a les vies de comunicacio telematiques, només han
respost 31 persones, ja que el nombre d’usuaris/es que fan servir email o
whatsapp per comunicar-se amb U’entitat és molt reduit. Les valoracions
altament positives representen el 51,6%, essent el 10 la puntuacidé més

valorada. En canvi, les valoracions negatives només representen el 9,7%.

Pel que fa a la comunicacié amb els professionals de referéncia, les valoracions
altament positives ascendeixen al 59,4% de les respostes, mentre les negatives

Unicament representen el 5,4%.

NOTA MITJANA
Satisfaccio respecte el funcionament de l'atencio telefonica 6,38
Satisfaccio respecte a les vies de comunicacio telematiques 7,94
Fluidesa de la comunicacié amb els professionals de referéncia 7,89
Valoracié de la comunicacié (mitjana resultats anteriors) 7,4
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8. VALORACIO GENERAL

Satisfaccié general amb el funcionament de la Fundacio
113 respuestas

40
30

20

= (1'|8 % e 109%) 1(09%)
g —— | ’
1 2 3 4

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En la valoracio general de U'entitat s’observen uns resultats molt favorables: el
71,7% de les valoracions han estat altament positives (puntuacio de 8 o més),
essent 10 la puntuacié més escollida (32,7%). En canvi, el nombre de valoracions

negatives (puntuacid inferior a 5) només representa el 3,6% de les respostes.

NOTA MITJANA

Valoraci6 general 8,16

En relacio als comentaris i propostes de millora, en aquest apartat s’han recollit
la gran majoria (48). Per tal de facilitar l’analisi, s’han separat en queixes,
propostes de millora i valoracions positives, i s’han unificat aquells continguts
similars, indicant el nombre de comentaris al respecte. També s’han afegit els
comentaris i propostes de millora dels apartats anteriors (16) i s’han agrupat

tots els comentaris per arees tematiques.
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QUEIXES

Comentaris i propostes de millora

ATENCIO DIRECTA

Queixa respecte a |’espera a [’hora de ser ates (4).

El tracte per part d’algun professional en concret no ha estat el desitjat
(3).

Manca d’empatia per part d’algun professional (2).

Disconformitat amb la reduccio de les activitats d’oci (sortides i viatges)
(2).

Queixa respecte a l’acompanyament (més visites) en els moments dificils
(2).

Queixa respecte a l’abséncia de professionals en totes les visites amb
psiquiatria.

Queixa respecte a la supeditacio dels/de les professionals al criteri medic
del personal sanitari.

Disconformitat amb el fet que es facin supervisions de domicili.

Els treballadors sempre estan molt ocupats.

Queixa respecte a actuacions fora de les obligacions marcades per la
senténcia judicial.

Queixa respecte a la infantilitzacio de les persones assistides.

GESTIO ECONOMICA
Queixa respecte a l’assignaciéo rebuda, tenint en compte la situacio

economica favorable de la persona.

FUNCIONAMENT GENERAL

Queixa respecte al funcionament de la comunicacio a ’entitat (2).

Els pisos de Fundacid, en ocasions, no tenen les coses al dia.

Queixa respecte al desconeixement del teléfon d’urgéncia.

Queixa respecte a la rotacio de personal, ja que suposa una ruptura del
vincle afectiu.

Queixa respecte l’espai de les visites, concretament els despatxos de

vidre, ja que no mantindrien la suficient privacitat.
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PROPOSTES
DE MILLORA

ATENCIO DIRECTA
Més atencio sobre la persona, seguiment més continuat (2).

Recomanacio de realitzar [’atencio en l’entorn habitual de la persona i no
al despatx.

Es proposa incorporar la possibilitat de parlar amb la coordinadora de
[’Area Social quan es desitgi.

Es suggereix deixar els acords per escrit per evitar futurs conflictes.

Les decisions s’haurien de prendre amb comunicacio prévia i no de forma
rapida.

S’hauria d’adaptar la forma de treballar a la situacié de cada persona.
S’hauria de donar suport a la persona assistida en les seves decisions.

Es recomana realitzar un tracte més proper i familiar.

S’hauria de donar més suport per a recuperar ’exercici de la capacitat

juridica (deixar d’estar assistit).

RESPECTE A LA VOLUNTAT
Es recomana tenir més en compte [’opini6 de la persona assistida (6)
Es demana que la Fundaci6 respecti més la independéncia personal (4).

S’hauria de ser sempre sincer amb les persones ateses.

GESTIO ECONOMICA

Tenir més en compte la voluntat de les persones en la gestio economica i
atorgar més llibertat (7)

Es recomana ajustar el pressupost a la pujada de preus del mercat.
Millorar la cobertura de les necessitats.

Més transparéncia en la gestié economica.

FUNCIONAMENT GENERAL

S’hauria de millorar ’atencio telefonica (7)

Es recomana contractar a més personal o reduir el nombre de persones
assistides per atendre millor (3).

S’hauria d’agilitzar el funcionament de la entitat (2).

Es recomana millorar la comunicacié amb familiars i tenir en compte la
seva opinid (2)

Preséncia d’una persona que s’encarregui exclusivament d’agafar les
trucades en horari de Fundacio.

Disposicio d’un teléfon d’atencio psicologica d’urgencies.

S’haurien de gestionar millor els conflictes en els pisos de Fundacio.
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Es recomana millorar les condicions laborals de professionals per a qué

’atencio sigui més bona.

ALTRES

Treball setmanal o mensual del pla de treball, realitzat conjuntament i
en paper fisic.

Es considera que s’hauria de poder parlar directament amb professionals
externs, sense la mediacio de la Fundacio.

Es proposa fer viatges amb la Fundaci6 fora del territori nacional.

VALORACIONS - Valoracio P051t1va de Pauxiliar i el referent. ,
- Satisfaccio amb el funcionament de la Fundacio.

POSITIVES

Satisfaccio amb el fet d’estar assistida per la Fundacio.

2.3. Conclusions i propostes de millora

Dels resultats de les enquestes de satisfaccio es despren, en general, una
valoracio positiva respecte el funcionament de U’entitat. En aquest sentit,
observem una nota mitjana en la satisfaccio general amb U’entitat de 8,16. Aixi
mateix, 5 dels 8 blocs tematics i el 74% dels items han obtingut una puntuacio

mitjana superior al 7,5. Els blocs tematics millor valorats han estat:

- Valoracio general (8,16)
- Valoracio de ’atencié rebuda (8,01)

- Valoracio dels acompanyaments (7,97)

Observem, per tant, una valoracié molt positiva de l’atencidé directa i del
funcionament general de ’entitat. No obstant, tant en les escales de valoracio
com en els comentaris s’han observat mancances en alguns ambits. Els blocs

tematics pitjor valorats han estat:

- Valoracio de la gestié economica (6,72)

- Valoracio del respecte a la voluntat (6,73)

Val a dir que U’administracido economica i el fet que la Fundacié assumeixi

funcions representatives, acostuma a ser font de malestar en les persones
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assistides: son habituals les reticéncies al control economic, a la supervisio

d’ambits personals (visites, medicacid, etc.), a l'establiment de mesures de

suport, les peticions economiques per sobre del pressupost... No obstant, s’han

detectat alguns aspectes relatius al funcionament que van més enlla del

malestar vinculat a rebre assistencia per part d’una entitat de suport. A

continuacio es presenta una taula amb els items pitjor valorats, els comentaris

associats i algunes propostes de millora, que inclouen les aportacions de les

persones enquestades.

COMENTARIS ASSOCIATS

PROPOSTA DE MILLORA

TEM NOTA
MITJANA

Participaci6 en
l'elaboraci6 del 4,76
pla de treball
Accessibilitat de
la informacio
sobre la teva 6,04
situacio
economica

Treball setmanal o mensual
del pla de treball, realitzat
conjuntament i en paper
fisic (1).

Més transparéncia en la

gestio economica (1).

En la linia dels canvis legislatius que
substitueixen la modificacio de la capacitat per
’establiment de mesures de suport, des de la
Fundacio6 s’estan substituint els plans de treball
per plans de suport, definits conjuntament amb
la persona assistida. No obstant, per tal que no
succeeixi el mateix que amb els plans de treball,
es recomana fer servir un model senzill, amb
objectius clars, viables i acordats amb la propia
persona.

Per tal que professionals i usuaris/es tinguin
presents les linies de treball acordades, es
recomana fer un seguiment continuat amb la
persona i entregar el document original i les

successives modificacions en format fisic.

Donades les peticions de persones assistides de
coneixer en profunditat la situacié dels seus
comptes, aixi com la gestid realitzada des de
U’entitat, des de finals del 2022 s’ofereix la
possibilitat de reunir-se amb un professional de
’area economica per tal de rebre tota la
informacié pertinent i exposar les seves
inquietuds, peticions, etc. Per tant, per tal de

millorar ’accessibilitat a les dades
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Satisfaccio

respecte el

funcionament de 6,38
l'atencio

telefonica

Queixa respecte al

funcionament de la

comunicacio6 a U’entitat (2).

S’hauria de millorar

’atencio telefonica (7)

Presencia d’una persona
que s’encarregui
exclusivament d’agafar les
trucades en horari de

Fundacio.

economiques, es recomana seguir oferint aquest
servei, aixi com fer-ne difusio al conjunt de
persones assistides. Per aquelles persones que
només volen tenir una visié general de ’estat
dels seus comptes, es proposa fer entrega del

registre comptable global en finalitzar l’any.

Des de setembre del 2022 s’ha realitzat una
modificacié en el funcionament de [’atencio
telefonica, donat el gran volum de trucades i
’impossibilitat de disposar d’un professional
que s’encarregui exclusivament d’agafar-les.
Cada professional de ’area social disposa d’una
linia i un dispositiu, de tal manera que
usuaris/es, familiars, etc. truquen directament
al treballador/a en qiiestio, reduint temps i
suprimint la transferéncia innecessaria de
trucades. Donat el volum de trucades que
seguien entrant del teléfon general de !’entitat
i que saltaven als teléfons de cada treballador,
al gener de 2023 es va decidir deixar un
dispositiu Unicament per les trucades generals,
atés per professionals i/o voluntaris de la
Fundaci6. Amb aquesta modificacid s’espera
millorar el funcionament de ’atencio telefonica
i la seva consegiient valoracio. Es recomana fer

una revisio del funcionament als 6 mesos.

Pel que fa a la part qualitativa de l’enquesta, es recull en la seglient taula els

temes més recurrents i el nombre de comentaris al respecte, aixi com accions

que permetrien millorar la situacio descrita:
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TEMA

COMENTARIS

PROPOSTES DE MILLORA

Tenir més en compte la
voluntat de les
persones en la gestio
economica i atorgar

més llibertat

Es recomana tenir més
en compte [’opini6 de

la persona assistida

Es demana que la
Fundacié respecti més
la independéncia

personal.

Queixa respecte a
’espera a I’hora de ser

ates.

En la linia dels comentaris registrats i dels canvis legislatius en
relacio a les persones amb discapacitat, es recomana incorporar
més la voluntat, desitjos o preferéncies, en la presa de decisions,
encara que la Fundacié assumeixi funcions representatives. En
’ambit economic aixo es tradueix en: [’elaboraci6 de pressupostos
revisables i amb la participacio dels/de les implicats/des, la
incorporacio del punt de vista de la persona assistida en les
decisions economiques importants, la promocié6 de la major
independéncia possible en la gestié dels diners (cobrament més
espaiat, a través de targetes flash o llibretes, etc.) i la
consideracio de ’autonomia economica com un objectiu a assolir

per part de les persones assistides.

En la linia dels comentaris registrats i dels canvis legislatius en
relacio a les persones amb discapacitat, es recomana incorporar
més la voluntat, desitjos o preferéncies, en la presa de decisions,
encara que la Fundacié assumeixi funcions representatives. Tot i
que des del punt de vista del marc juridic, és necessari comptar
amb ’aprovacid de la persona assistida a [’hora de prendre certes
decisions, actituds proteccionistes impedeixen en molts casos
estendre el paradigma obert per la Convencié de Nova York a la
practica diaria. Per aquesta rad es proposa realitzar formacions
sobre la incorporacid6 d’aquest paradigma en la practica

professional.

Per tal de reduir 'espera a ’hora de ser ateés, essent conscients
de les urgencies i del volum de treball elevat al que han de fer
front entitats com la nostra, es recomana seguir prioritzant el
format de cita prévia a les persones usuaries, no atenent fins al
dia i hora indicats. Pel que fa a les hores d’atencio sense cita
previa (dilluns i dijous al llarg de mati), destinades principalment
a repartir 'assignacié setmanal i fer seguiments, es recomana
organitzar l’assistencia a l'oficina en franges horaries, per tal
d’evitar aglomeracions i reduir el temps d’espera. La prioritzacio
del cobrament a través de targeta, llibreta, etc. també permetria

reduir el volum d’assistents en els dies indicats.
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3. Enquestes de satisfaccio per a entitats

Des de novembre de 2022 fins al febrer del 2023 s’han enviat les enquestes de
satisfaccio per a entitats a 213 professionals amb els que la Fundacio treballa
habitualment. Tot i les facilitats per realitzar ’enquesta (formulari online)
només s’han obtingut 25 respostes. Per tal d’ampliar la mostra s’ha enviat el
formulari en un parell d’ocasions, recalcant la importancia de la valoracio
professional per a l’avaluacio i la millora de Uentitat. No obstant, només s’ha

assolit el nombre de respostes indicat.

Totes les enquestes s’han efectuat a través d’un formulari online, realitzat amb
Google Forms. Mitjancant el contacte (email) dels/de les professionals s’ha fet
arribar el link que permetia accedir al formulari i s’ha exposat la finalitat dltima
del estudi de satisfaccio. Al tractar-se d’un formulari obert, i per tal d’evitar
duplicitats en les respostes, aixi com valorar la representativitat de la mostra,
s’ha demanat la inscripcié d’un email a ’hora d’omplir el formulari. Aixo ha
permés evitar U’enviament del formulari en dues ocasions al mateix
professional, assegurar la fiabilitat de les respostes obtingudes i la valoracio de
la mostra obtinguda com a representativa. En cas contrari, el punt de vista
d’una institucid o servei podria veure’s massa representat, afectant als

resultats de ’enquesta.

Mostra

Llar-residencies = Residéncies gent gran Serveis comunitaris

= Centres de Salut Mental = Altres serveis
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A les dades obtingudes només ha tingut accés la persona responsable, que, en
cap cas, ha fet servir la informacié obtinguda per l’analisi individual de les

respostes.

Pel que fa al format, també s’ha emprat un model d’enquesta estructurada,
basat en escales de valoracio, que permet obtenir informacié quantitativa sobre
el grau de satisfaccio de professionals externs en relacié amb U'entitat. Per tal
d’enriquir les dades quantitatives amb apreciacions qualitatives, s’ha
incorporat la possibilitat de fer comentaris i/o propostes de millora al finalitzar

’enquesta.

En relacio a Uestructura, ’enquesta es divideix en 5 apartats, cadascun dels
quals inclou una serie d’items que permeten valorar cada bloc tematic. Aquests
items es valoren en funcio del grau de satisfaccié del/de la entrevistat/da en
una escala del 1 al 10, on 1 és poc satisfet i 10 molt satisfet. L’analisi dels
diferents blocs tematics ha permeés obtenir una visidé general sobre ’opinid que

mereix U’entitat als professionals externs.
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3.1. Model d’enquesta

ESTUDI DE SATISFACCIO - ENTITATS
FUNDACIO VIA-GUASP

Data:

1. VALORACIO DE LES COORDINACIONS

Valora segons una escala de I’1 al 10 (1 poc satisfet/a / 10 molt satisfet/a ) el grau de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Durada 1 fregiiéncia de les reuntons de coordinacid

Adequacid de 'espai i 'horari de les coordinacions

Qualitat de les coordinacions

Comentaris o propostes de millora:

2. VALORACIO DE LA COOPERACIO ENTRE ENTITATS

Valora segons una escala de I’1 al 10 (1 poc satisfet/a / 10 molt satisfet/a ) el grau de satisfaccié
respecte cadascun dels items

Grau de col-laboracid entre I'entitat 1 1a fundacié de suport

Resposta per part de la fundacid a les demandes de |’ entitat

Eficacia administrativa (realitzacio de les gestions pertinents, presentacid
documentacio requerida, compliment dels terminis, etc.)

Comentaris o propostes de millora:
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3. VALORACIO DE L'ATENCIO A LES PERSONES ASSISTIDES

Valora segons una escala de I'1 al 10 (1 poc satisfet/a / 10 molt satisfet/a ) el grau de satisfaccié
respecte cadascun dels items

Tracte dels professionals de la fundacio vers la persona assistida

Respecte a la voluntat, desitjos o preferéncies de la persona assistida

Freqiiencia de les visites dels professionals de referéncia

Qualitat de les visites 1 dels acompanyaments dels professionals de referéncia

Caobertura de les necessitats de 1a persona assistida segons 1'encarrec judicial

Comentaris o propostes de millora:

4. VALORACIO DE LA RESPOSTA DAVANT SITUACIONS D'URGENCIA

Valora segons una escala de I'1 al 10 (1 poc satisfet/a / 10 molt satisfet/a) el graun de satisfaccio
respecte cadascun dels items

Rapidesa de 'actuacio davant una sitwacid d’urgéncia

Adequacio 1 eficicia de la resposta vers la situacid d’urgéncia

Comentaris o propostes de millora:

5. VALORACIO DE LA COMUNICACIO

Valora segons una escala de I’'1 al 10 (1 poc satisfet/a / 10 molt satisfet/a) el grau de satisfaccid
respecte cadascun dels items

Funcionament de 1’atencio telefonica

Funcionament de 1a comunicacid per via telematica

Traspas adequat d’informaci6 per part dels professionals de la fundacid

Comentaris o propostes de millora:
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3.2. Resultats

3.3. Conclusions i propostes de millora

1. VALORACIO DE LES COORDINACIONS

Durada i freqiiéncia de les reunions de coordinacio
24 respuestas

6

4 (16,7 %) 4 (16,7 %)

3(12,5 %) 3(12,5 %) 3(12,5 %)

0 (0 %) o(ot%y 0(0 %)

. | |
1 2 3 4 8 i1 K 8 9 10

Adequacio de I'espai i I'horari de les coordinacions

24 respuestas
6
5 (20,8 %)
4
3(12.5%)
1(4.2 %)
0(0%) 0(0%) 0(0%)
g i | |
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Qualitat de les coordinacions
24 respuestas

8

4 3(125%) 3 (12,5 %)
2(83%) 2(83%)
2 142%) :

O(C!l%) O{C%%] O{OI%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En relacid a la durada i la freqliencia de les coordinacions observem valoracions
altament positives (puntuacio igual o superior a 8) en el 54,2% dels casos,
mentre que en l’adequacio de ’espai/horari i en la qualitat de les coordinacions
es situa en el 62,5%. Respecte a les valoracions negatives (puntuacié inferior a

5), també és el primer item el pitjor valorat: un 12’°5%, davant el 4,2% dels

altres dos.
NOTA MITJANA
Durada i freqiiéncia de les reunions de coordinacio 7,08
Adequacio de U’espai i ’horari de les coordinacions 7,66
Qualitat de les coordinacions 7,92
Valoracié de les coordinacions (mitjana resultats anteriors) 7,55

2. VALORACIO DE LA COOPERACIO ENTRE ENTITATS

Grau de col-laboracio entre 'entitat i la fundacio de suport
24 respuestas

10,0

9/(37.5.%)

5.0 (25 %)
3(12,5%) 3 (12,5 %)
25 _ 2 (8,3 %)
1(4,2 %)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)

0.0

w
@
~4
=]
o
S

1 2 3 4
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Resposta per part de la fundacié a les demandes de I'entitat

24 respuestas
10,0
e 9((37:5.%)
8
5,0 (25 %)
3(12,5 %)
o5 2(8,3 %) 2(8,3%) : 2(8.3 %)
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %)
0,0 ”
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Eficacia administrativa (realitzacio de les gestions pertinents, presentacié documentacié requerida,

compliment dels terminis, etc.)
22 respuestas

8
81(36,4 %)

6 71(31.8.%)
4(18,2 %)
2(9.1 %)

2 1(4,5 %)
0(0%) 0(0%) 0% 0(0%)  0(0%) '

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

La valoracio dels tres items relatius a la cooperacio entre entitats és molt
positiva: les valoracions altament positives (puntuacié igual o superior a 8)
superen el 70% de les respostes, mentre les negatives son practicament
inexistents. Unicament 2 professionals valoren negativament (puntuaci6
inferior a 5) U'item “resposta per part de la fundacié a les demandes de

’entitat”.
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NOTA MITJANA

Grau de col-laboracio entre U'entitat i la fundacié de suport 8,5

Resposta per part de la fundacio a les demandes de ’entitat 8,29

Eficacia administrativa (realitzacio de les gestions pertinents, presentacio

documentacié requerida, compliment dels terminis, etc.)

8,68

Valoraci6 de la cooperacié entre entitats (mitjana resultats anteriors) 8,49

3. VALORACIO DE L’ATENCIO A LES PERSONES ASSISTIDES

Tracte dels/les professionals de la fundacié vers la persona assistida

24 respuestas

10,0

0,0

D(D%)

0(0 %)

0(0 %)

10/(41474%) 10)(41:7:%)

3(12,5 %)

1(4,2 %)
0(0 %) 0(0 %) 0 (0 %)

1

2

3

4 5 6 7 8 9 10

Respecte a la voluntat, desitjos o preferéncies de la persona assistida

23 respuestas

10,0

-1
o

5,0

R
-:4-|

0,0

0 (0 %)

0 (0 %)

0 (0 %)

10/(43151%) & (34,8 %)

2(87%) 2(B7 %)
1(4,3 %)
0(0%)  0(0%)

1

2

3

4 5 6 % 8 ] 10
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Freqgliéncia de les visites dels/les professionals de referéncia
22 respuestas

6 Y ELOT (221,7 %)
4(18.2 %)

2(9,1%) 2(9,1%)
2 145%) 1(45%)
0(01%) O(Oi%) n{ol%)

1 2 3 4

Qualitat de les visites i dels acompanyaments dels/les professionals de referéncia
22 respuestas

4 3(13.6 %)
2(9.1 %)

2 1(45%) 1(45%) 1(45%) 1(45%)
0 (ul %) 0 ({.‘i %)

1 2

Cobertura de les necessitats de la persona assistida segons l'encarrec judicial
20 respuestas

2 1(5%)  1(5%)
o(nl%) 0(01%) O(Oi%) n{ol%j

1 2 3 4 S 8 7 8 9 10
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Analisi dels resultats i de les propostes de millora

Tant la valoracio del tracte dels/de les professionals com el respecte a la
voluntat o la cobertura de les necessitats de les persones assistides, obtenen
percentatges elevats de valoracions altament positives (puntuacido de 8 o
superior): 87,6% 87% i 80% de les respostes, respectivament. Els items pitjor
valorats son “freqliencia de les visites dels/les professionals de referencia” i
“qualitat de les visites i dels acompanyaments”; tot i aixo, el percentatge de
valoracions altament positives es situa en ambdds casos en 72,7% i les negatives

només suposen el 9%.

NOTA MITJANA
Tracte dels/les professionals de la fundacid vers la persona assistida 9,13
Respecte a la voluntat, desitjos o preferencies de la persona assistida 8,96
Freqgiiencia de les visites dels/les professionals de referéncia 7,82

Qualitat de les visites i dels acompanyaments dels/les professionals de referéencia 8,14

Cobertura de les necessitats de la persona assistida segons ’encarrec judicial 8,75

Valoracio6 de ’atencié a les persones assistides (mitjana resultats anteriors) 8,56

4. VALORACIO DE L’ACTUACIO DAVANT SITUACIONS D’URGENCIA

Rapidesa de l'actuacié davant una situacié d'urgéncia
23 respuestas

18
11 (47,8 %)

10
7 (30,4 %)

2(8,7 %) 2(8,7 %)
. g = 1(4,3 %)
0(0%) 0(0%) 0(%) 0(%)  0(0%)

0

1 2 3 4

w
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®
©
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Adequacid i eficacia de la resposta vers la situacié d'urgéncia
23 respuestas

15

11 (47,8 %)

7 (30,4 %)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)  0(0%)

1 2 3 4 -+ 6 7 8 9 10

Analisi dels resultats i de les propostes de millora

En relacié a la valoracié de les actuacions davant situacions d’urgéncia, els
resultats han estat els mateixos per ambdods items. Les valoracions altament
positives (puntuacio de 8 o superior) representen el 86,9% de les respostes. Aixi

mateix, no s’ha enregistrat cap valoracio negativa.

NOTA MITJANA
Rapidesa de ’actuacié davant una situacié d’urgencia 9,04
Adequacio i eficacia de la resposta vers la situacié d’urgéncia 9,04

Valoracié de ’actuacié davant situacions d’urgencia (mitjana resultats 9 04
anteriors) ’
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5. VALORACIO DE LA COMUNICACIO

Funcionament de l'atencio telefonica

24 respuestas
8
6 7(@22) (20.8 %)
i
4 3(125%) 3(12,5%) 3(12,5%)
2(83%)
2 1 (4.2 %)
0(0%) — 0(0 %)
. | |
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10

Funcionament de la comunicacié per vies telematiques
25 respuestas

10,0
7.5
5.0

25

0(0%) 0%  0(0%) - 0 (0 %)
6% | I I |

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10

Traspas adequat d'informacié per part dels/les professionals de la fundacio
25 respuestas

8

o(nl%) 0(01%) O(Oi%) oml%) e(ol%)

1 2 3 4 S 8 7 8 9 10
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Analisi dels resultats i de les propostes de millora

Pel que fa a la valoraci6 de la comunicacio, s’observa una diferéncia
significativa entre ’item “funcionament de l’atencio telefonica” i els altres dos
items. Mentre en el primer, només el 50% de les respostes han estat altament
positives (puntuacid igual o superior a 8), en els altres dos casos superen el 70%.
Les valoracions negatives (puntuacio inferior a 5) representen el 12,5% en el
primer item, mentre en litem “funcionament de la comunicacié per vies
telematiques” suposen el 8% i en ’item “traspas adequat d’informacio per part

dels/les professionals” son inexistents.

NOTA MITJANA
Funcionament de ’atencio telefonica 7,17
Funcionament de la comunicacio6 per vies telematiques 8,36

Traspas adequat d’informacié per part dels/les professionals de la 8 44
fundacio ’

Valoracié de la comunicacié (mitjana resultats anteriors) 7,99
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3.3. Conclusions i propostes de millora

Els resultats de les enquestes de satisfaccid per a entitats també mostren, en

general, una valoracié positiva respecte al funcionament de la Fundacio. Tots

els blocs tematics, indicadors d’aquest funcionament, obtenen una nota

mitjana superior al 7,5 i 3 dels 5 blocs obtenen una nota major que 8. En aquest

sentit, la mitjana de tots els blocs tematics dona com a resultat 8,33.

En relacié amb els items, el 87,5% d’aquests obtenen un nota mitjana superior

al 7,5, essent els items millor valorats:

Tracte dels/les professionals de la fundacio vers la persona assistida

(9,13)

Rapidesa de ’actuacio davant una situacié d’urgéncia (9,04)

Adequacié i eficacia de la resposta vers la situacio d’urgencia (9,04)

Respecte a la voluntat, desitjos o preferéncies de la persona assistida

(8,96)

Cobertura de les necessitats de la persona assistida segons l’encarrec

judicial (8,75)

Grau de col-laboraci6 entre U’entitat i la fundacio de suport (8,5)

Eficacia administrativa (8,68)

A continuacié es presenta una taula amb els items pitjor valorats, els

comentaris associats de les persones enquestades i algunes propostes de

millora, que inclouen les seves aportacions:

. NOTA COMENTARIS
ITEM PROPOSTA DE MILLORA
MITJANA ASSOCIATS
. Donat el volum elevat de feina al que han de fer front
Es demana més
Durada i els/les professionals de U’entitat, i que en moltes

freqiiéncia de
les reunions
de

coordinacioé

contacte presencial amb

referents. Valoracio
7,08 molt positiva de la

comunicacio

telematica.

ocasions impedeix efectuar totes les coordinacions
desitjables, es recomana fer servir els nous mitjans
digitals (reunions virtuals) per tal de maximitzar el
temps disponible. Aquest format permet mantenir un
contacte més personal que mitjancant correu, trucada

telefonica, etc., aixi com tractar temes amb major
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Més coordinacions per profunditat, sense el temps exigit per una coordinacié

poder arribar a acords i presencial. Al mateix temps, es recomana portar un
millorar el treball registre de totes les coordinacions (una taula d’excel,
realitzat. per exemple), per tal de realitzar al llarg de l’any totes

les coordinacions amb professionals i/o0 familiars

necessaries.

Des de setembre del 2022 s’ha realitzat una
modificaci6 en el funcionament de |’atencio

telefonica, donat el gran volum de trucades i

Queixes respecte al | Uimpossibilitat de disposar d’un professional que
funcionament de | s’encarregui  exclusivament d’agafar-les. Cada
[’atencio telefonica (2). professional de l’area social disposa d’una linia i un

dispositiu, de tal manera que usuaris/es, familiars,

Queixa respecte a la | etc. truquen directament al treballador/a en qiiestio,

Funcionament

comunicacio entre | reduint temps i suprimint la transferencia innecessaria
de l’atencié 7,17

referents i educadors/es | de trucades. Donat el volum de trucades que seguien
telefonica

d’altres serveis. | entrant del teléfon general de ’entitat i que saltaven
Valoracié positiva, no | als teléfons de cada treballador, al gener de 2023 es
obstant, de la resposta | va decidir deixar un dispositiu Unicament per les
davant situacions | trucades generals, atés per professionals i/0 voluntaris
d’urgencia. de la Fundaci6. Amb aquesta modificacié s’espera

millorar el funcionament de ’atencié telefonica i la

seva consegiient valoracio. Es recomana fer una revisio

del funcionament als 6 mesos.

La resta de comentaris i/0 propostes de millora inclouen:

- Valoracio molt positiva del funcionament de Uentitat i de ’atencio a les
persones assistides (3).

- Es fa notar Uexistencia de diferencies notables entre equips, en relacié
a la valoracio de ’atencid, comunicacio, etc. (2)

- Valoracié positiva de professionals referents (auxiliar i referent).

- Queixa respecte a la cura del aspecte fisic d’una persona usuaria.

- Comunicacio per vies telematiques molt fluida.
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