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1. Informació general 
 

1.1. Qui som 
 
Fundació Serveis de Suport som una entitat sense ànim de lucre, 
especialitzada en cobrir i donar serveis d’atenció i suport a totes les persones, 
especialment a aquelles en situació de vulnerabilitat social, econòmica o de salut.  
 
Treballem per garantir una assistència integral en tots els àmbits de la vida 
d’aquelles persones que no tenen autonomia suficient, posant especial atenció 
a la gent gran però sense deixar de pensar en tot tipus de col•lectius o famílies 
que ho necessitin.  
 
En un primer moment ens vam centrar a l’Atenció a Domicili a les comarques del 
Segrià, Garrigues i Pla d’Urgell, actualment també comptem amb centres de dia, 
serveis ambulatoris i activitats en els centres de serveis de diferents 
municipis. Volem ajudar a les persones, integrant-les en l’entorn i millorant el 
seu benestar i qualitat de vida general.  
 

1.2. Missió 
 
La Fundació Serveis de Suport neix de la voluntat de cobrir les necessitats de 
persones amb situació de dependència i que tothom pugui tenir les mateixes 
oportunitats d’integració amb el seu entorn i vida diària, independentment de 
quina sigui la seva situació. 
 
L’entitat té com a prioritat la gestió i la prestació de serveis socials de promoció 
de l’autonomia personal i d’atenció a la dependència, a partir d’un equip de 
professionals amb una àmplia experiència en la cura de les persones. 
 
Objectius principals 
 

• Ajudar a les persones i donar solució a tots els seus problemes.  
 

Per fer-ho, utilitzem les tècniques assistencials més avançades i de forma 
personalitzada, oferint a cada persona el que és millor per la seva situació en 
concret. Assessorem els usuaris o a la seva família en tot moment, per entendre 
quines són les seves necessitats i saber quines poden ser les solucions més 
adients en cada cas. 
 
Millorem i enfortim la seva autonomia i convivència amb eficàcia, ètica i qualitat, 
d’una manera sostenible. Oferint resposta a les demandes assistencials i 
personals de la gent gran del municipi, a través dels diferents serveis i activitats 
del centre.  
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• Defensem els drets i llibertats de les persones. 
 

Volem reivindicar el dret a viure sense impediments, trencar amb les limitacions 
de les persones vulnerables i que tothom pugui gaudir lliurement de viure 
experiències significatives. Posem especial atenció a les necessitats de cada 
persona per poder-les ajudar en el que els costa fer per elles mateixes i facilitar-
los-hi la capacitat de mobilitat, de participació i d’integració social, garantint 
sempre el seu benestar. 
 
Oferim un sistema eficient en l’estudi i la gestió dels casos, amb una resposta 
ràpida i professional a l’inici de la prestació del servei als usuaris. Buscant la 
màxima qualitat en l’atenció per garantir la satisfacció dels usuaris i de l’entitat 
titular o dels serveis. 
 

• Construïm un entorn agradable 
 

Garantim una coordinació eficaç i continuada de cada cas conjuntament amb els 
professionals i tècnics dels serveis socials i serveis sanitaris. Buscant la viabilitat 
econòmica dels serveis, adaptant-los al màxim a les necessitats de l’entorn social 
on està ubicat el centre. 
 
 

1.3. Visió 
 
Tenim la creença ferma que el benestar de les persones és un dret 
fonamental, i treballem perquè tothom pugui gaudir de les oportunitats que se'ls 
hi plantegin al llarg de la seva vida, fent les activitats diàries que realment volen 
fer i sense que cap condició física, social, econòmica o de salut els ho pugui 
impedir. 
 
La nostra vocació és la de donar una atenció personalitzada a qui pugui tenir 
qualsevol tipus de limitació. Nosaltres ens encarreguem d’ajudar-lo, 
desenvolupant els serveis d’atenció a les persones. 
 
No ens aturem aquí, volem créixer i seguir creixent. Des del primer any de 
funcionament, l’entitat ha incentivat les sinèrgies amb el seu entorn i la 
col•laboració amb els Ajuntaments i Entitats en el desenvolupament de nous 
serveis socials a la població. Escoltem les inquietuds i pensaments de les 
persones per entendre millor els seus desitjos i necessitats i així poder millorar 
els nostres serveis.  
 
 

1.4. Valors 
 

• Personalització i rapidesa de serveis 
 

Personalització de l’atenció centrada a la persona i el seu entorn, amb un ampli 
ventall de serveis a la carta personalitzats per cadascun dels nostres usuaris. 
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Disminuïm el temps de reacció un cop feta la sol•licitud. És curt i fins i tot urgent 
segons les necessitats.  
 

• Tracte de proximitat 
 

Som un equip proper, construïm relacions de proximitat entre els usuaris i els 
treballadors mostrant-nos accessibles i propers en el tracte. Oferint una gran 
varietat de possibilitats i recursos per cobrir les necessitats personals. 
 

• Creativitat i Innovació de Serveis 
 

La capacitat d’innovació ens fa pioners en la realització de tallers als municipis. 
Seguim creant noves tècniques per garantir una millora constant de tots els 
nostres serveis. 
 
Innovem per tenir serveis capdavanters i oferir assessoraments sobre els 
productes i tractaments més actualitzats en el mercat. És una de les nostres 
prioritats.  
 

• Compromís Social i Mediambiental 
 

Treballem per cobrir les necessitats socials individuals i col•lectives. Generant 
llocs de treball i formació constant, proposant actuacions de voluntariat i oferint 
la possibilitat de realitzar pràctiques formatives. Alhora ens mostrem 
respectuosos amb el medi ambient. Les nostres actuacions busquen realitzar 
una gestió sostenible. 
 

• Viabilitat 
 

Responem d’immediatesa davant de tots els casos o sol•licituds que se'ns 
plantegen. Sabem reaccionar en tot moment per poder actuar d’urgència amb la 
solució correcta. 
 

1.5. Política de Qualitat 
 
L’entitat està certificada des del 2020 en un Sistema de Gestió de la Qualitat 
segons la norma ISO 9001. La nostra política és la següent: 
 
La direcció de la Fundació Serveis de Suport, com a responsable de la Política 
de Qualitat del centre, manifesta que l’entitat treballa i manté actualitzat un 
Sistema de gestió de qualitat. Tenim el certificat de la normativa ISO 9001 
garantint l'eficàcia i eficiència en les següents Àrees i serveis:  
 

• Àrea sòcio-assistencial. 
• Àrea d'organització de personal i serveis generals. 
• Àrea sanitària. 

 
La qualitat de la Fundació Serveis de Suport es fonamenta i resta definida en els 
següents principis: 
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• Compliment dels requeriments legals, reglaments i normes aplicables a 
atenció domiciliària a persones grans dependents. 

• Atenció integral i personalitzada als nostres usuaris com objectiu prioritari 
del personal de la nostra organització. 

• Atendre als nostres usuaris en una relació basada en la qualitat humana i 
respecte pels seus hàbits, costums, cultura i creences.  

• Manteniment d'un equip de col·laboradors especialistes en el sector de la 
dependència. 

• Oferir als nostres usuaris un entorn confortable i segur a les nostres 
instal·lacions o al seu propi domicili, disposant de recursos materials que 
permetin una òptima atenció, i recursos humans superiors als exigits. 

• Dissenyar mesures de control preventives per detectar i valorar el grau de 
satisfacció dels nostres usuaris i familiars amb la finalitat de millorar 
contínuament la qualitat dels nostres serveis. 

• Utilització del Sistema de Qualitat conforme a la norma UNE-EN ISO 
9001, com a model de gestió per a la millora continua de processos, 
producte, serveis, protocol·lització del serveis als usuaris i implicació del 
personal de l'organització. 

 
La direcció de la Fundació Serveis de Suport es compromet a implementar i 
mantenir la Política de Qualitat en tots els serveis del centre, sent conscient de 
que els principis definits es podran aconseguir amb la màxima implicació i 
participació de tots els seus col·laboradors. 
 
Així mateix, la direcció del centre es compromet a difondre verbalment als seus 
col·laboradors i el document guardat al Servidor per a que el personal del centre 
estigui informat dels principis que regeixen la qualitat en la gestió dels serveis al 
nostre usuari. 
 

2. Serveis que s’ofereixen 
 

2.1. Serveis 
 
La Fundació Serveis de Suport és una plataforma estructural proveïdora d'una 
gran varietat de serveis especialitzats en l'atenció a les persones d'edat 
avançada. Aquests serveis es caracteritzen per ser flexibles amb les necessitats 
individuals i donar un tracte d'igualtat entre tots els integrants del grup. 
 

• Servei d’Atenció a Domicili 
 
Conjunt de tasques que es realitzen a la llar de persones o famílies que es troben, 
per motius físics o socials, en situacions de mancança d'autonomia temporal o 
permanent per poder realitzar les tasques habituals de la vida quotidiana. 
 
Aquest servei inclou dos tipus d'ajudes: 
 

• Atenció de les necessitats de la llar: Aquest tipus de tasques inclouen 
la neteja de la llar (excepte les neteges de la llar a fons), fer el llit, fer el 
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menjar (segons dietes establertes) i rentar la roba (tant a mà com amb 
rentadora), entre d'altres. 

• Cura personal: La persona beneficiària rep ajuda per realitzar totes 
aquelles accions relacionades amb la cura personal, com la higiene, 
vestir-se i desvestir-se i repassar i cosir la roba d'ús personal, entre 
d'altres. 

 
Els Objectius: 
• Desenvolupar tasques d'assistència, de prevenció i d'educació que habilitin 

per a la vida autònoma. 
• Mantenir la persona al seu domicili, millorant-ne la qualitat de vida. 
• Atendre les persones que no poden mantenir-se autònomament al seu domicili 

mentre no siguin ateses íntegrament pels serveis socials especialitzats quan 
així ho requereixin. 

 
• Centre de dia 

 
Aquest servei d'acolliment residencial s'adreça a persones de seixanta-cinc anys 
i més en situació de dependència que necessiten organització, supervisió i 
assistència en les activitats de la vida diària. Constitueix una alternativa a 
l'internament residencial de la persona gran i pot ser un servei de caràcter 
temporal o permanent. 
 
L'equip de professionals que treballa en un centre de dia per a gent gran és 
pluridisciplinari i està format per un director o directora responsable, un/a 
responsable higiènic-sanitari i personal d'atenció directa (professionals amb 
titulació adient per oferir atenció geriàtrica, animació sociocultural, teràpia 
ocupacional, fisioteràpia, atenció sanitària, psicològica i social). 
 
El centre de dia és un servei d'acolliment diürn que complementa l'atenció pròpia 
de l'entorn familiar, amb els objectius d'afavorir la recuperació i el manteniment 
de l'autonomia personal i social, mantenir la persona en el seu entorn personal i 
familiar en les millors condicions i proporcionar suport a les famílies en l'atenció 
a les persones grans dependents. 
 
Serveis:  

o Acolliment i Convivència. 
o Manutenció. 
o Atenció personal en les activitats de la vida diària.  
o Higiene personal.  
o Readaptació funcional i social.  
o Recuperació dels hàbits d’autonomia. 
o Suport personal, social i familiar.  
o Seguiment i prevenció de les alteracions de la salut.  
o Dinamització sociocultural. 
o Activitats de lleure. 
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• Residència Assistida 
 
Són serveis d'acolliment residencial, amb caràcter permanent o temporal, i 
d'assistència integral a les activitats a persones grans que no tenen un grau 
d'autonomia suficient per realitzar les activitats de la vida diària, que necessiten 
supervisió constant i que tenen una situació sociofamiliar que requereix la 
substitució de la llar. 
 
Els objectius dels serveis de Residència Assistida per a les persones grans, són 
els següents: 
 

• Facilitar un entorn substitutiu de la llar, adequat i adaptat a les necessitats 
d'assistència 

• Afavorir la recuperació i el manteniment del màxim grau d'autonomia 
personal i social 

 
Poden accedir-hi aquelles persones grans que no tenen un grau d'autonomia 
suficient per realitzar les activitats de la vida diària, que necessiten atenció i 
supervisió constants i que les seves circumstàncies sociofamiliars requereixin la 
substitució de la llar. 
 
Els serveis són:  

o Allotjament 
o Manutenció Acolliment i convivència 
o Atenció personal en les activitats de la vida diària 
o Hàbits d'autonomia 
o Dinamització sociocultural 
o Manteniment de les funcions físiques i cognitives 
o Bugaderia i repàs de la roba 
o Higiene personal 
o Suport social 
o Atenció familiar adreçada a millorar les relacions familiars 
o Assistència Sanitaria. 

 
• Serveis Ambulatoris  
 

Els serveis bàsics poden ser complementats per una àmplia cartera de serveis 
addicionals per aconseguir oferir un ventall de possibilitats suficient per a poder 
cobrir en tot moment les demandes dels diferents perfils d’usuaris. Els serveis 
ambulatoris ofereixen atenció individual a totes les persones d'edat avançada del 
municipi que ho sol·licitin, dins de l'horari d'atenció del centre.  
 
Els seus objectius són facilitar els serveis assistencials a domicili o en el centre 
plataforma que proveeix  diferents programes d'atenció de forma continuada i 
integral a les expectatives i necessitats de les persones grans. 
 
Els serveis i activitats que es podran dur a terme entre d’altres al Centre són: 
• Podologia: tant pels usuaris del recurs com per a persones externes s'oferirà 

servei de podologia. 
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• Fisioteràpia/ Rehabilitació: servei per a tots els usuaris i obert a la resta de la 
població. 

• Perruqueria/ Barberia: servei per a tots els usuaris i obert a la resta de la 
població.  

• Manicura/ Pedicura: servei per a tots els usuaris i obert a la resta de la 
població. 

• Bugaderia: servei per a tots els usuaris i obert a la resta de la població. 
• Altres: altres serveis sense límit, segons les necessitats de la població del 

territori.  
 
Al marge d’aquelles tasques que es prestaran a la Residència, la Fundació 
ofereix la possibilitat de poder contractar, si cal, altres serveis complementaris a 
domicili, que es poden combinar amb els serveis que presta el centre, com: 

o Acompanyaments al metge  
o Neteja domèstica 
o Fer companyia/Trasllats/passejos 
o Perruqueria 
o Manicura/pedicura 
o Menjar a domicili 
o Bugaderia a domicili 
o Recollida de medicaments 
o Control mèdic 
o Cures/Injectables/Tensió/analítiques 
o Rehabilitació 
o Tractament de trastorns de la parla 
o Servei de Psicologia 
o Servei de Podologia 
o Vetlles hospitalàries 
o Vetlles nocturnes 
o Cangurs per infants 
o Gestions personals 

 
2.2. Requisits d’accés 

 
• Servei d’Atenció a Domicili 

 
Plaça privada: Es farà la sol·licitud directament a l’entitat, especificant quina es 
la necessitat a cobrir per tal de valorar quina resposta es pot donar des de la 
Fundació. En aquests casos el beneficiari abonarà el cost real del servei 
 
Plaça Privada amb PEVs vinculades al projecte d’atenció domiciliaria: la 
Fundació Serveis de Suport consta a la relació d’entitats autoritzades a tenir 
usuaris amb PEV’s vinculades (prestacions econòmiques que abona la 
Generalitat per serveis d’atenció domiciliària). En cas de que l’usuari esculli la 
Fundació per a realitzar el servei d’atenció domiciliària, la treballadora social de 
referencia envia el Document C on s’especifica l’import concedit per a la 
Generalitat. 
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Un cop valorades les hores d’atenció que es poden oferir amb l’import rebut i 
prèvia conformitat de totes les parts es retorna novament el document C a la 
treballadora social de referència  amb el nombre d’hores mensuals 
corresponents a l’import subvencionat. 
 

• Centre de dia 
 
En el cas de places concertades 

• Tenir 65 anys o més. 
• Tenir reconegut el grau de dependència.  
• Haver- se apuntat a les llistes d’espera pública de centre de dia  (màxim  

tres centres). 
 

En el cas de places privades 
La Fundació disposa d’un nombre de places privades de centre de dia, a 
disposició de qualsevol persona que pugui necessitar aquest servei. En 
principi cal tenir més de 65 anys o un menor de 65 amb un grau de 
discapacitat reconegut. Cal inscriure’s en una llista d’espera que segueix un 
ordre cronològic. No obstant aquest ordre cronològic es pot veure alterat per 
la priorització d’altres factors: 
 Urgències socials: quan el futur usuari provingui de serveis d’emergència 

de serveis socials 
 Urgències sanitàries: quan el futur usuari provingui d’altes hospitalàries o 

sòcio-sanitàries. 
 

• Residència assistida: 
 
En el cas de places concertades: 
 Tenir 65 anys o més. 
 Tenir reconegut el grau de dependència mínim nivell II.  
 Haver- se apuntat a les llistes d’espera pública de residència  (màxim  tres 

centres). 
 
En el cas de places privades: 
La disposa d’un nombre de places residencials privades a disposició de 
qualsevol persona que pugui necessitar assistència residencial. Cal inscriure’s 
en una llista d’espera que segueix un ordre cronològic. En principi cal tenir més 
de 65 anys o un menor de 65 amb un grau de discapacitat reconegut. No obstant 
aquest ordre cronològic es pot veure alterat per la priorització d’altres factors: 
 Usuaris del centre de dia que per motius diversos hagin de fer ingrés en 

residència 
 Urgències socials: quan el futur usuari provingui de serveis d’emergència 

de serveis socials 
 Urgències sanitàries: quan el futur usuari provingui d’altes hospitalàries o 

sòcio-sanitàries i es desaconselli el retorn a la seva llar habitual. 
 

3. Normativa d’aplicació 
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• Normativa de Servei d’Atenció a Domicili 
 

Resolución de 11 de septiembre de 2018, de la Dirección General de Trabajo, 
por la que se registra y publica el VII Convenio colectivo marco estatal de 
servicios de atención a las personas dependientes y desarrollo de la promoción 
de la autonomía personal (residencias privadas de personas mayores y del 
servicio de ayuda a domicilio 
 
DECRET 69/2020, de 14 de juliol, d'acreditació, concert social i gestió delegada 
en la Xarxa de Serveis Socials d'Atenció Pública (16 de juliol de 2020) 
DECRET 205/2015, de 15 de setembre, del règim d'autorització administrativa i 
de comunicació prèvia dels serveis socials i del Registre d'Entitats, Serveis i 
Establiments Socials. 
 
ORDRE BSF/130/2014, de 22 d'abril, per la qual s'estableixen els criteris per 
determinar la capacitat econòmica de les persones beneficiàries de les 
prestacions de servei no gratuïtes i de les prestacions econòmiques 
destinades a l'atenció a la situació de dependència que estableix la Cartera de 
serveis socials, i la participació en el finançament de les prestacions de servei no 
gratuïtes. 
 
Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promoció de l'autonomia personal i atenció 
a les persones en situació de dependència. BOE núm. 299, de 15 de desembre 
de 2006 
 

• Normativa de Servei Centre de Dia 
 

Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promoció de l'autonomia personal i atenció 
a les persones en situació de dependència (estatal) 
 
Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials. 
 
Llei 16/1996, de 27 de novembre, reguladora de les actuacions inspectores i de 
control en matèria de serveis socials i de modificació del Decret legislatiu 
17/1994, de 16 de novembre, pel qual s'aprova la refosa de les lleis 12/1983, 
26/1985 i 4/1994, en matèria d'assistència i serveis socials. 
 
Decret 69/2020, de 14 de juliol, d'acreditació, concert social i gestió delegada en 
la Xarxa de Serveis Socials d'Atenció Pública. 
 
Decret 205/2015, de 15 de setembre, del règim d’autorització administrativa i de 
comunicació prèvia dels serveis socials i del Registre d’Entitats, Serveis i 
Establiments Socials.  
 
Decret 115/2007, de 22 de maig, pel qual es determinen els òrgans de la 
Generalitat de Catalunya competents per aplicar la Llei 39/2006, de 14 de 
desembre, de promoció de l'autonomia personal i atenció a les persones en 
situació de dependència. 
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Decret 182/2003, de 22 de juliol, de regulació dels serveis d’acolliment diürn de 
centres de dia per a gent gran. 
 
Decret 176/2000, de 15 de maig, de modificació del Decret 284/1996, de 23 de 
juliol, de regulació del Sistema Català de Serveis Socials. 
 
Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulació del Sistema Català de Serveis 
Socials. 
 

• Normativa de Residència Assistida 
 
Llei 39/2006, de 14 de desembre, de promoció de l'autonomia personal i atenció 
a les persones en situació de dependència (estatal) 
 
Llei 12/2007, d'11 d'octubre, de serveis socials. 
 
Llei 16/1996, de 27 de novembre, reguladora de les actuacions inspectores i de 
control en matèria de serveis socials i de modificació del Decret legislatiu 
17/1994, de 16 de novembre, pel qual s'aprova la refosa de les lleis 12/1983, 
26/1985 i 4/1994, en matèria d'assistència i serveis socials. 
 
Decret 69/2020, de 14 de juliol, d'acreditació, concert social i gestió delegada en 
la Xarxa de Serveis Socials d'Atenció Pública. 
 
Decret 205/2015, de 15 de setembre, del règim d’autorització administrativa i de 
comunicació prèvia dels serveis socials i del Registre d’Entitats, Serveis i 
Establiments Socials. 
 
Decret 115/2007, de 22 de maig, pel qual es determinen els òrgans de la 
Generalitat de Catalunya competents per aplicar la Llei 39/2006, de 14 de 
desembre, de promoció de l'autonomia personal i atenció a les persones en 
situació de dependència. 
 
Decret 318/2006, de 25 de juliol, dels serveis d'acolliment residencial per a 
persones amb discapacitat. 
 
Decret 176/2000, de 15 de maig, de modificació del Decret 284/1996, de 23 de 
juliol, de regulació del Sistema Català de Serveis Socials. 
 
Decret 284/1996, de 23 de juliol, de regulació del Sistema Català de Serveis 
Socials. 
 

4. Equip i recursos 
 
La Fundació Serveis de Suport ofereix diferents serveis. L’estructura global és 
la següent: 
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Pel que fa a l’estructura organitzativa dels diferents serveis, es presenta a 
continuació:  
 

• Servei d’Atenció a Domicili 
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• Centre de Dia 
 

 
 
 

• Residència Assistida 
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5. Objectius i compromisos 
 
La Fundació Serveis de Suport adopta els següents compromisos segons el 
servei: 
 

OBJECTIUS INDICADOR FITA 

TRANSVERSALS 

Garantir la transparència del servei Elaboració de la memòria social i 
econòmica fent-les públiques 100% 

SERVEI D’ATENCIÓ A DOMICILI 
Valorar les demandes rebudes per 
intentar cobrir les necessitats de la 
persona gran en el seu domicili 

Percentatge de demandes ateses 
respecte les rebudes 100% 

Promoure el treball en xarxa, amb 
organismes públics que garanteixi 
l’atenció integral de les necessitats de 
l’usuari 

Percentatge de coordinació de tots els 
casos derivats dels Consells Comarcals 100% 

Assessorar en el que fa referència a les 
persones grans pel fa que a la seva 
quotidianitat: ajudes tècniques, grups 
d’ajuda, tècniques d’atenció bàsica, 
derivacions a altres recursos,... 

Percentatge d’assessorament realitzats 
a partir de les demandes realitzades 100% 

Oferir un servei de qualitat a l’usuari Grau de satisfacció dels usuaris 80% 

SERVEI DE CENTRE DE DIA 

Respectar la dignitat, la intimitat, la 
integritat i la diversitat. Implantació del model ACP 100% 

Atendre i acompanyar les persones que 
venen al centre de manera  
personalitzada 

Implantació del model ACP 100% 

Mantenir els llaços familiars i amb l’entorn Programació activitats de barri i entorn 
Flexibilitat horària en les visites 100% 

Garantir l’àmplia oferta d’activitats de 
qualitat Programa d’activitats 80% 

Garantir la millora i la qualitat del servei Grau de satisfacció dels usuaris 
Grau de satisfacció dels familiars 80% 

SERVEI DE RESIDÈNCIA ASSISTIDA 
Respectar la dignitat, la intimitat, la 
integritat i la diversitat. Implantació del model ACP 100% 

Atendre i acompanyar les persones que 
venen al centre de manera  
personalitzada 

Implantació del model ACP 100% 

Mantenir els llaços familiars i amb l’entorn Programació activitats de barri i entorn 
Flexibilitat horària en les visites 100% 

Garantir l’àmplia oferta d’activitats de 
qualitat Programa d’activitats 80% 

Garantir la millora i la qualitat del servei Grau de satisfacció dels usuaris 
Grau de satisfacció dels familiars 80% 
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6. Drets i deures dels usuaris 
 

6.1. Servei d’Atenció a Domicili 
  

• Drets dels usuaris 
 

Article 4º.- La persona usuària té dret a gaudir de les condicions 
contractades en els termes indicats en el corresponent contracte i a no ser 
discriminat per raó de sexe, raça, ideologia política, religiosa, filosòfica, així 
com tots aquells drets reconeguts per les lleis vigents. 

 
Article 5º.- A més la persona usuària té dret a: 
 
1. La informació i a rebre voluntàriament el servei que correspongui, que es 
tinguin en compte la seva situació personal, familiar i les seves necessitats i 
interessos 
2. La intimitat personal. 
3. Mantenir la privacitat mitjançant el secret professional de tots aquelles 
dades que figurin en els seus expedients o historials. 
4. Ser tractat per part de tot el personal amb absoluta consideració. 
5. Presentar suggeriments, queixes o reclamacions sobre el funcionament 
del servei. 

 
• Obligacions dels usuaris 

 
Article 10º.- L’usuari, el seu tutor i la persona responsable, estan obligats 
a facilitar la recepció del servei i en especial a: 
a) Complir tot el que disposa el present Reglament de Règim Intern i en 
els termes del contracte subscrit. 
b) Abonar mensualment el cost del servei. 

 
Article 11º.- Així mateix, estan obligats a respectar la integritat física i moral del 
personal del servei. 

 
Article 12º.- INCOMPLIMENT DE LES OBLIGACIONS: 
L’incompliment per part de l’usuari, del seu tutor i de la Persona Responsable 
de les obligacions que els corresponen en virtut del que estableix el contracte 
del servei o en aquest reglament podrà suposar la resolució unilateral del 
contracte del servei i per tant la cessació per aquesta en la prestació dels 
serveis. 

 
Article 13º.- També són causa de resolució unilateral i immediata del 
contracte de servei, la realització per part de la persona usuària o qualsevol 
dels seus familiars de les següents circumstàncies: 
 

• Alteració del normal funcionament del servei per part del client o 
de la persona responsable. 
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• Embriaguesa habitual o drogoaddicció. 
• La desídia i abandonament de la seva higiene personal, negant-

se a rebre l'assistència del personal del servei. 
• Mals tractes al personal. 

 
6.2. Servei de Centre de Dia 

 
• Drets dels usuaris 

 
Article 4º.- L'usuari té dret a gaudir de les condicions contractades en 
els termes indicats en el corresponent contracte d'estada i a no 
ser discriminat per raó de sexe, raça, ideologia política, 
religiosa, filosòfica, així com tots aquells drets reconeguts per les lleis vigents. 
 
Article 5º.- A més l'USUARI té dret a: 
 
1. La informació i a rebre voluntàriament el servei social que correspongui, 
que es tinguin en compte la seva situació personal, familiar i les seves 
necessitats i interessos. 
2. La intimitat personal. 
3. La llibertat i a no ser sotmès a 
cap tipus d'immobilització o retenció física o farmacològica, sense que hi 
hagi prescripció mèdica justificant, excepte en casos de perill imminent per a 
la seguretat física del propi usuari o de terceres persones. En tot cas, si 
és necessari realitzar mesures d'aquest tipus es duran a terme amb la 
deguda supervisió i s'han de fer d'acord amb la normativa que estableix 
l'administració. 
4. Tenir en el seu entorn més pròxim, els objectes i pertinences de 
més valor emocional. El centre no es farà responsable de la pèrdua d'objectes de 
valor que l'USUARI tingui a la seva disposició. 
5. Mantenir la privacitat mitjançant el secret professional de 
tots aquelles dades que figurin en els seus expedients o historials. 
6. Ser tractat per part de tot el personal de l'establiment amb 
absoluta consideració. 
7. Rebre informació general del centre en relació als aspectes que li pertoquen i 
interessen, així com de tots els serveis socials, en els quals podrà 
participar democràticament, bé de forma personal, bé mitjançant el seu 
representant legal quan així ho estableixi la norma reguladora. 
8. Continuar mantenint la relació amb la seva família amb la 
major fluïdesa possible, així com també amb el seu entorn social i afectiu, per 
tant, el centre afavorirà la comunicació amb l'exterior de l'establiment. 
9. Presentar suggeriments, queixes o reclamacions sobre el funcionament de 
l'establiment i que aquests siguin estudiats i se'ls doni la deguda resposta. 
 

• Obligacions dels usuaris 
 
Article 19º.- L’usuari, el seu tutor i la 
persona responsable, així com qualsevol visitant de l’usuari, estan obligats a 
facilitar la recepció del servei i en especial a: 
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a) Respectar i facilitar la convivència. 
b) Complir tot el que disposa el present Reglament de Règim Intern i en 

els termes del contracte subscrit. 
c) Abonar puntualment el preu pactat 
d) Comunicar amb suficient antelació les sortides i les absències. 
e) No alterar l'ordre ni el desenvolupament normal de les activitats del centre. 

 
Article 20º.- Així mateix, estan obligats a respectar la integritat física i moral del 
personal del centre, dels altres usuaris i els seus familiars i visitants i a respectar 
els espais, mobles i instal·lacions de l'edifici. 
Són a càrrec de l’usuari tots els desperfectes fets a les 
instal·lacions i propietats del centre, així com danys a altres usuaris, els 
seus visitants i al personal del centre, quan aquests danys no 
estiguin coberts per la pòlissa de responsabilitat civil. 
 
Article 21º.- INCOMPLIMENT DE LES OBLIGACIONS: 
L’incompliment per part de l’usuari, del seu tutor i de la Persona Responsable de 
les obligacions que els corresponen en virtut del que 
estableix el contracte d'estada o en aquest reglament podrà suposar la 
resolució del contracte d'estada per part del centre, d’acord amb el procediment 
establert a l’article 7 d’aquest reglament i per tant la cessació per aquesta en la 
prestació dels serveis. 
 
Article 22º.- També són causa de resolució de contracte per part del centre, 
d’acord amb el procediment establert a l’article 7 d’aquest 
reglament, la realització per l’USUARI o qualsevol dels seus familiars de 
les següents circumstàncies: 
 
1. Alteració del normal funcionament del centre per part del client o de la 
persona responsable. 
2. Embriaguesa habitual o drogoaddicció. 
3. La desídia i abandonament de la seva higiene personal, negant-se 
a rebre l'assistència del personal del centre. 
4. Negar-se o impedir que es faci la neteja diària als espais d’ús general. 
5. L’intent o assetjament sexual o d'un altre tipus 
a qualsevol client o personal del centre. 
6. Quan l'estat psíquic del client impedeixi la normal convivència i requereixi, a 
judici del responsable sanitari i de la direcció del centre, el seu trasllat a un 
centre especialitzat. 
7. Mals tractes al personal o als altres usuaris. 
 
Article 23º.- L’usuari o familiars d'aquell usuari que 
cessi d'aquesta condició (per qualsevol causa) hauran de deixar el centre i retirar 
del mateix tota la roba, objectes personals i béns de qualsevol tipus en 
l'improrrogable termini de 15 dies següents a la baixa, excepte en cas de 
força major. Transcorregut aquest termini, el centre actuarà d'acord amb 
la legislació vigent. 
 
Transcorregut el termini indicat sense que l’usuari deixi el centre o la 
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persona responsable es faci càrrec d'aquest, es faculta el CENTRE perquè 
el traslladi al domicili que la persona responsable hagi designat, en cas de 
no ser localitzada, s'iniciaran els tràmits legals oportuns perquè 
els serveis socials competents es facin càrrec de l’USUARI. 

6.3. Servei de Residència Assistida 
 

• Drets dels usuaris 
 
Article 4º.- L’usuari té dret a considerar la residència com el seu domicili amb 
caràcter general, a la continuïtat de les condicions contractades en 
els termes indicats en el corresponent contracte d'estada i a no 
ser discriminat per raó de sexe, raça, ideologia política, 
religiosa, filosòfica, així com tots aquells drets reconeguts per les lleis vigents. 
 
Article 5º.- A més l’USUARI té dret a: 
1. La informació i a rebre voluntàriament el servei social que correspongui, 
que es tinguin en compte la seva situació personal, familiar i les seves 
necessitats i interessos. 
2. La intimitat personal (s'entén que l'ús d'una habitació compartida no 
limita aquest dret). 
3. La llibertat i a no ser sotmès a 
cap tipus d'immobilització o retenció física o farmacològica, sense que hi 
hagi prescripció mèdica justificant, excepte en casos de perill imminent per a 
la seguretat física del propi usuari o de terceres persones. En tot cas, si 
és necessari realitzar mesures d'aquest tipus es duran a terme amb la 
deguda supervisió i s'han de fer d'acord amb la normativa que estableix 
l'administració. 
4. Tenir en el seu entorn més pròxim, els objectes i pertinences de 
més valor emocional. La residència no es farà responsable de la 
pèrdua d'objectes de valor que l’USUARI tingui a la seva disposició. 
5. Mantenir la privacitat mitjançant el secret professional de 
tots aquelles dades que figurin en els seus expedients o historials. 
6. Ser tractat per part de tot el personal de l'establiment amb 
absoluta consideració. 
7. Rebre informació general de la residència en relació als aspectes que li 
pertoquen i interessen, així com de tots els serveis socials, en els quals podrà 
participar democràticament, bé de forma personal, bé mitjançant el seu 
representant legal quan així ho estableixi la norma reguladora. 
8. Continuar mantenint la relació amb la seva família amb la 
major fluïdesa possible, així com també amb el seu entorn social i afectiu, per 
tant, el centre afavorirà la comunicació amb l'exterior de l'establiment. 
9. Presentar suggeriments, queixes o reclamacions sobre el funcionament de 
l'establiment i que aquests siguin estudiats i se'ls doni la deguda resposta. 
10. Morir amb dignitat i acompanyat pels seus éssers estimats, si és possible. 
 

• Obligacions dels usuaris 
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Article 20º.- L’ usuari, el seu tutor, guarda de fet i la 
persona responsable, així com qualsevol visitant de l’usuari, estan obligats a 
facilitar la recepció del servei i en especial a: 
 
a)Respectar i facilitar la convivència. 
b) Complir tot el que disposa el present Reglament de Règim Intern i en 
els termes del contracte subscrit. 
c)Abonar puntualment el preu pactat. 
d)Comunicar amb suficient antelació les sortides i les absències. 
e) No alterar l'ordre ni el desenvolupament normal de les activitats del centre. 
 
Article 21º.- Així mateix, estan obligats a respectar la integritat física i moral del 
personal del centre, dels altres usuaris i els seus familiars i visitants a respectar 
els espais, mobles i instal·lacions de l'edifici. 
 
Són a càrrec de l’usuari tots els desperfectes fets a les 
instal·lacions i propietats de la residència, així com danys a altres usuaris, els 
seus visitants i al personal del centre, quan aquests danys no 
estiguin coberts per la pòlissa de responsabilitat civil. 
 
Article 22º.- INCOMPLIMENT DE LES OBLIGACIONS: 
El incompliment per part de l’usuari, del seu tutor, guarda de fet i de la persona 
responsable de les obligacions que els corresponen en virtut del que 
estableix el contracte d'estada o en aquest reglament podrà suposar la 
resolució unilateral del contracte d'estada per part de la residència i per tant 
la cessació per aquesta en la prestació dels serveis. 
 
Article 23º.- També són causa de resolució unilateral i immediata per la 
residència del contracte d'estada la realització per l’USUARI o qualsevol dels 
seus familiars de les següents circumstàncies: 
 
1. Alteració del normal funcionament de la residència per part del client o de la 
persona responsable. 
2. Embriaguesa habitual o drogoaddicció. 
3. La desídia i abandonament de la seva higiene personal, negant-se 
a rebre l'assistència del personal del centre. 
4. Negar-se o impedir que es faci la neteja diària de la seva habitació. 
5. El intent o assetjament sexual o d'un altre tipus 
a qualsevol client o personal del centre. 
6. Quan l'estat psíquic del client impedeixi la normal convivència i requereixi, a 
judici del responsable sanitari i de la direcció del centre, el seu trasllat a un 
centre especialitzat. 
7. Mals tractes al personal o als altres residents. 
 
Article 24º.- L’ usuari o familiars d'aquell usuari que 
cessi d'aquesta condició (per qualsevol causa) hauran de deixar el centre i retirar 
del mateix tota la roba, objectes personals i béns de qualsevol tipus en 
l'improrrogable termini de 15 dies següents a la baixa, excepte en cas de 
força major. Transcorregut aquest termini, el centre actuarà d'acord amb 
la legislació vigent. 
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Transcorregut el termini indicat sense que l’usuari deixi el centre o la 
persona responsable es faci càrrec d'aquest, es faculta la RESIDÈNCIA perquè 
el traslladi al domicili que la persona responsable hagi designat, en cas de 
no ser localitzada, s'iniciaran els tràmits legals oportuns perquè 
els serveis socials competents es facin càrrec de l’ usuari. 
 

7. Mecanismes de comunicació i participació 
 
Les dades de contacte de la Fundació Serveis de Suport estan disponibles al 
web i es faciliten en els processos d’acollida dels diferents serveis.  
L’horari d’oficina és de 9h a 15h i de 15.30h a 18.30h 
 
Les nostres oficines 
 

 
 

Oficina Fundació Residom 
Juneda 
C/ Angel Guimerà, 15 
25430 Juneda  
973 150 316 
oficinajuneda@residom.org  

 
 

 

 
Oficina Fundació Residom Lleida 
C/ Cristòfol de Boleda, 4 - Baixos 
25006 - Lleida  
973 044 589 
oficinalleida@residom.org  

 
A més a més, es disposa de xarxes socials per donar a conèixer el servei: 

• Instagram general de la Fundació 
• Facebook concret de cada servei 

 
Anualment s’elabora la memòria anual de la Fundació que està a disposició a 
la web. 
 

7.1. Servei d’Atenció a Domicili 
 
Des de La Fundació Serveis Suport escoltem la teva necessitat i t'assessorem 
en totes les ajudes i tràmits que pots demanar si tens algun familiar amb 
problemes físics o mentals que li impedeixin realitzar algunes tasques de la seva 
vida diària: 

• Recursos de suport i d'atenció segons les necessitats. 
• Gestió burocràtica per tramitar el grau de dependència. 
• Informació, pautes i seguiment del procés de sol•licitud d'una ajuda 

econòmica. 
• Tràmit de canvis de recursos segons conveniència. 

tel:973%20150%20316
mailto:oficinajuneda@residom.org
tel:973%20044%20589
mailto:oficinalleida@residom.org
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L’atenció i participació es poden donar: 
 

• Presencialment o bé per correu electrònic: tenim facilitat i bona 
accessibilitat per dialogar amb les persones del nostre equip humà. 
L’horari d’atenció és de 9h a 15h i de 15.30h a 18.30h. 

• Enquesta de satisfacció: anualment i durant l’últim trimestre de l’any, 
realitzem enquestes de satisfacció a persones ateses. 
 

7.2. Servei de Centre de Dia 
 

• Presencialment o bé per correu electrònic: tenim facilitat i bona 
accessibilitat per dialogar amb les persones del nostre equip humà.  

• Enquesta de satisfacció: anualment i durant l’últim trimestre de l’any, 
realitzem enquestes de satisfacció a persones ateses i a familiars. 

• Actes i celebracions: en certes dates significatives es convida a les 
famílies a participar de la festa. 

 
7.3. Servei de Residència  

• Presencialment o bé per correu electrònic: tenim facilitat i bona 
accessibilitat per dialogar amb les persones del nostre equip humà.  

• Enquesta de satisfacció: anualment i durant l’últim trimestre de l’any, 
realitzem enquestes de satisfacció a persones ateses i a familiars. 

• Actes i celebracions: en certes dates significatives es convida a les 
famílies a participar de la festa. 
 

8. Gestió de queixes i suggeriments 
 
La Fundació Serveis de Suport disposa d’un protocol i de canals per poder recollir 
les queixes i suggeriments dels usuaris i dels seus familiars o persones 
responsables.  
Cada ubicació disposa d’un formulari de queixes i propostes de millora intern i 
del full oficial de reclamacions.  
Són els responsables de cada servei els encarregats de gestionar les 
informacions rebudes i donar les respostes corresponents. 
 
 
 

Aprovat per la Direcció el 4/03/23 
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