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PROLOGO POR BEATRIZ VEGA SAGREDO (Responsable del area de
familias. Confederacion Plena inclusion Espaia).

LA INFORMACION ES PODER. jjCuantas veces hemos escuchado esta
frase!!

Pero lo importante no es tener mucha informacion, sino tener la
informacién justa en el momento oportuno.

Los familiares de personas con discapacidad lo han dicho alto y claro en
distintos foros: “...el derecho a la informacion es un derecho clave que
deben tener las familias. Si tenemos informacion adecuada en tiempo y
forma, tenemos la opcion de poder desarrollar muchos otros derechos.
Tiene un efecto “llave” Muchas familias coincidimos, en que el derecho a la
informacion es el mas importante y cuando se desarrolla adecuadamente,
los beneficios que obtenemos son enormes?”’

Y este documento va de eso: de organizarse para facilitar informacion y
orientacion sobre discapacidad. Pero no es un documento cualquiera. El
modelo que se propone tiene un gran valor:

- Esta elaborado por un equipo de profesionales con “muchas horas de
vuelo” y ha surgido de la colaboracion de la puesta en comun de ideas
y conocimientos, de compartir objetivos, de muchas horas de debate,
de un compromiso comun; de anos de trabajo en equipo con el objetivo
de mejorar su practica profesional y de prestar los mejores apoyos a los
ciudadanos.

- Es una propuesta valiente y convencida por el trabajo en red, que no
parte de la teoria, sino de la experiencia de anos de trabajo en comun;
desde la conviccion de que siendo una red se pueden multiplicar y
rentabilizar los recursos y la informacion que cada entidad tiene y
gestionar el conocimiento con éxito.

- Aprovecha la tecnologia para intercambiar y facilitar informacion y abre
nuevas oportunidades y maneras de organizarse.

- Es una propuesta “exportable” a otras federaciones y entidades que
quieran crear una red de servicios de informacion.

Este documento conecta con la esencia de Plena inclusién: presta apoyos
y servicios a las personas con discapacidad y a sus familias favoreciendo
el conocimiento y defensa de sus derechos, contribuye al fortalecimiento y
cohesion del movimiento asociativo y acerca la realidad de la discapacidad
a la ciudadania, facilitando procesos de cambio y transformacion.

Ojald que la propuesta recogida en estas paginas tenga los apoyos y
oportunidades necesarios para que pueda desarrollarse adecuadamente.
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1. INTRODUCCION

A lo largo de tres anos, un grupo de profesionales ha trabajado sobre
como entendemos que debe ser la orientacion y la informacion en el
campo de la discapacidad intelectual o del desarrollo (en adelante DI/D),
gué objetivos concretos persigue, quiénes son sus clientes, mediante
qué valores se ha de regir, o en qué estrategias e instrumentos se puede
basar.

Desde Plena inclusion Madrid, buscamos que los servicios se orienten
hacia la calidad de vida de las personas con DI/D y de sus familiares
como beneficiarios directos. Buscamos contribuir a la realizacion de sus
proyectos de vida, al cumplimiento de sus derechos y al desarrollo de
una sociedad mas justa y solidaria, como asi refleja la mision de Plena
Inclusiéon desde el Congreso Toledo 2010.

Segun la actualizacion anual de los Centros Base de Valoracién, a 31 de
diciembre de 2015, las personas que presentan discapacidad intelectual
son 34.397 ciudadanos de la Comunidad de Madrid.

Con la propuesta de este modelo, por un lado, tratamos de disenar
un lugar en el que encontrar “informacion clara, veraz y accesible, que
ofrezca orientaciéon a cualquier persona en materia de DI/D”, segun
destacé Climent Giné y su equipo en el estudio de necesidades de apoyo
de las familias de personas con discapacidad intelectual de Cataluna,
realizado en 2011.

Por otra parte, el estudio sobre las necesidades de las familias de las
personas con DI/D de Plena Inclusion Madrid 2007, destaca que los
familiares demandan servicios de acompahamiento, informacién vy
apoyo a lo largo de todo el ciclo vital.

Estos espacios de informacién mencionados en las investigaciones, son
un lugar de referencia, de utilidad comunitaria, al que acudir para conocer
los recursos, acceder a otros expertos, visualizar algunos itinerarios
de futuro y reflexionar, en un marco de compromiso y confianza, con
profesionales del sector que pueden ayudar a que cada persona tome las
mejores decisiones para sus proyectos de vida.

Visualizamos:
- Servicios con profesionales actualizados que trabajan con el entorno
comunitario maximizando la inclusion.

- Una Red formada por todos los profesionales de los servicios de
informacion de nuestras entidades para resolver dudas complejas,
compartir recursos y actualizarlos.



Las demandas de informacién se realizan desde la condicién de
familiar, profesional, ciudadano, mujer, paciente, etc. y éstas, se
cruzan con las necesidades relacionadas con la DI/D. Esto nos obliga
no solo a estar especializados en discapacidad intelectual sino a
conocer los servicios comunitarios mas accesibles.



2. CLIENTES DE LA INFORMACION

2.1. LOS FAMILIARES, NUESTROS PRINCIPALES
DEMANDANTES DE INFORMACION

El principal demandante de informacién, son los familiares de
personas con DI/D, como se recoge en los distintos congresos estatales
de familiares de Plena inclusién (2006 y 2009). En dichos congresos los
familiares senalaron que lainformaciénesunderecho con “efectollave”,
es decir, que si las personas tienen informacion pueden desarrollar
otros muchos derechos. El documento “Los Derechos de las familias
Plena Inclusion” (2015) destaca que en la sociedad los familiares
tienen derecho a la informacion, el asesoramiento y la formacion que
necesiten en cada momento para poder tomar decisiones.

Adoptamos un nuevo concepto de familia mas amplio en el
gue caben familiares (padres, madres, hermanos/as, abuelos/as,
familia extensa...) y otras personas (amigos, vecinos, compafneros
de trabajo) con las que nos une un vinculo de apoyo cuando los
necesitamos y con las que mantenemos una relacion afectiva
estrecha, regular y constante (lll Congreso de Familias de Plena
inclusidon, Zaragoza 2006), y distintos tipos de familia, incluyendo
a las formadas por personas con DI/D y otras familias alternativas.

El familiar, en coherencia con nuestra mision, tiene derecho a
demandar informacidn sobre servicios que repercutan en su beneficio
directo tales como respiro familiar, apoyos para desarrollar su propio
proyecto de vida, servicios psicoldgicos, etc. Las conversaciones
con los familiares se adaptaran a sus necesidades, podran ser
informaciones puntuales o didlogos reflexivos sobre su situacion y
fortalezas para favorecer que ellos sean los que tomen las decisiones
mas adecuadas.

Teniendo en cuenta la diversidad de los familiares a nivel cultural,
social, econdmico, etc.:

- Se utilizaran los canales de comunicacion mas adecuados y que
nos aseguren que la informacion es entendida. Se devolvera por
escrito, sin tecnicismos y en manera sencilla.

- Aclararemos detalles de los procesos que afectan a lainformacién
solicitada, evitando un mero listado de recursos.

- Facilitaremos un entorno de comunicacién calido y en el que
tengan espacio todos los familiares a los que afecte la informacion
solicitada.



2.2. LA PERSONA CON DISCAPACIDAD INTELECTUAL O DEL
DESARROLLO

En la Convencion Internacional de Naciones Unidas sobre los
derechos de las personas con discapacidad, celebrada en 2006 se
concibe la discapacidad como parte de la diversidad y la condicion
humana, por lo que se defiende el respeto a la dignidad inherente
de la persona con discapacidad: autonomia individual, libertad de
tomar las propias decisiones, independencia, derecho a preservar
su identidad y respeto a la evolucion de sus facultades.

Sofia M? Reyes y Almudena Calero en el estudio sobre Estrategias
de participacion para las personas con grandes necesidades de
apoyos dicen “...respetar el derecho de autodeterminaciéon de la
persona significa apoyar sus decisiones y asumir que, a menudo,
aprenderdleccionesvaliosasdeloserrores”. Desde aqui entendemos
que la persona tiene derecho a elegir dénde vivir, a estar incluida en
la comunidad y a tener el acceso a las mismas oportunidades que
cualquier otro ciudadano, siendo nuestro objetivo ofrecer la mejor
informacién y acompanar en este proceso.

En los procesos de informacion y orientacion a las personas con
DI/D deberemos tener en cuenta:

- El contexto de atencion mas favorecedor para la comunicacion
libre de la persona con DI/D (estimulos ambientales, espacio fisico,
numero de interlocutores que participan en la comunicacién, el
interés o no de que haya mas profesionales, familiares, personas
de apoyo o traductores vitales).

- Las caracteristicas sensoriales, cognitivas, de atencién. La
respuesta presionada por la opinion del entrevistador u otras
personas presentes. Las habilidades ejecutivas, la comprension de
lacomunicaciénoraly delos sistemas de comunicacion alternativos,
los apoyos necesarios para hacer elecciones significativas y la
adaptacion de tiempos y herramientas.

- La necesidad o no de hacer prospeccion de su trayectoria vital,
oportunidades del entorno, calidad de vida o necesidad de mediar
en una planificacién centrada en la persona (PCP).

- La edad, capacidad de obrar, sus intereses, suenos, metas y su
condicion social y de ciudadano.

- Los materiales para dar respuestas escritas, faciles, visuales para
que la persona se lleve como resultado del proceso de informacién
y orientacion.



2.3. ENTORNO

La discapacidad debe ser vista como una circunstancia mas de
la diversidad de una sociedad. Cualquier consulta en el servicio de
informacion y orientacion por parte de ciudadanos, particulares,
estudiantes, voluntarios, amigos debe observarse como una buena
oportunidad de concienciaciony argumentacién de nuestros valores,
mision y fundamentacién de las necesidades de las personas con
DI/D. Las respuestas se deben contextualizar y considerar a cada
interlocutor como persona valiosa. Con esta vision atenderemos lo
mejor posible a:

- Estudiantes que nos consulten sobre donde conocer las mejores
fuentes documentales para sus trabajos, los centros y servicios
para sus practicas.

- Ciudadanos interesados en hacer colaboraciones o desarrollar
voluntariados.

- Vecinos, ciudadanos que observan o tienen dudas sobre el diseno
de los servicios, sobre las politicas, los derechos o que quieren
comentar alguna cuestion relacionada con la vida de las personas
con discapacidad y sus familiares.

Desde el servicio de informacion y orientacion se intensificaran
los esfuerzos por involucrar a los distintos agentes del entorno,
asentando las bases para avanzar hacia una comunidad de caracter
inclusiva y solidaria. Se trata de favorecer un entorno que permita
el desarrollo de los roles sociales de la ciudadania por igual con
oportunidades para todas las personas, facilitando su inclusion.

2.4. LOS PROFESIONALES DEL SECTORY DE LA COMUNIDAD

Otro de los demandantes de informacion son los profesionales
que atienden a los familiares y a las personas con DI/D, sean de
nuestro movimiento asociativo o de la comunidad.

Luchamos para que se considere a las personas con DI/D
ciudadanas de pleno derecho y participen en la comunidad. Informar
y sensibilizar a la sociedad sobre el colectivo de personas con DI/D
es uno de nuestros cometidos. Para poder llevarlo a cabo resulta
indispensable la coordinacion de recursos comunitarios y el trabajo
en red.



3. VALORES

Siguiendo los principios de la bioética para organizar conceptos
y con el apoyo de Carlos Pérez, filosofo y miembro del comité de
ética de la organizacion PAUTA, el grupo de trabajo social de Plena
Inclusién Madrid articula los valores del servicio de informacioén y
orientacion.




PRINCIPIO DE NO
MALEFICENCIA

En primer lugar, la
intervencion no debe
provocar ningun
dano.

Respeto: El informador debe actuar sin prejuicios,
sin juzgar ni verbal ni no verbalmente.

Veracidad: La informacion que se proporcione
debe ser contrastada.

PRINCIPIO DE
JUSTICIA

Todas las personas
deben tener igualdad
de libertades y
oportunidades.

Compromiso: El informador  debe  estar
comprometido con las personas, apoyarlas para
que puedan defender sus derechos y reivindicarlos
cuando sea necesario.

Universalidad: La informacién debe ser gratuita si
queremos resolver las situaciones de desventaja.

PRINCIPIO DE
AUTONOMIA

Las personas tienen
derecho a decidir y
a realizar libremente
su concepcion del
bien y su proyecto
de vida.

Empoderamiento: Reconoce el poder legitimo de
las personas con DI/D y de las familias en la toma
de decisiones que afectan a su vida. Para ello se
debe facilitar y potenciar su participacion en la
identificacion de sus prioridades y en la elaboracion
de sus soluciones.

Accesibilidad: La informacion debe ser accesible
fisica y cognitivamente para que pueda llegar a
todos. Ademas el servicio ha de ser flexible, ha
de saber adaptarse a las necesidades, horarios y
canales de cada persona que cambian conforme a
su evolucion.

PRINCIPIO
DE ACCION
BENEFACTORA

La intervencion debe
buscar el mayor
bien, contribuyendo
a que las personas y
sus familias realicen
su proyecto de vida.

Honestidad: La informacién debe alejarse del
corporativismo y otros intereses. A veces informar
sobre servicios de calidad también implica informar
sobre servicios que no son de tu movimiento
asociativo.

Confianza: Una atencién de confianza implica que
la persona se exprese abiertamente aun cuando
pueda ir en contra de los principios morales del
informador. La profesionalidad implica responder
de forma receptiva, rapida y eficaz.

Calidad: El servicio estd comprometido con la
mejora permanente de todos sus procesos. El
informador debe ser responsable, competente y
transparente.
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4. MISIONY OBJETIVOS DEL SERVICIO DE
INFORMACIONY ORIENTACION

MISION DEL SERVICIO

Contribuir a que cada persona con DI/D y cada familiar tengan una
orientacion y una informacion clara, veraz y accesible con la que
puedan tomar decisiones para desarrollar su proyecto de vida.

Tanto el entorno como los profesionales seran facilitadores de esta
mision.

OBJETIVOS

1 - Identificar las necesidades individuales y colectivas de las
personas.

Elservicio ayuda a que las personas puedan identificar su situacion.

Por otro lado, la agrupacion vy clasificacion de los datos
individuales, nos permitird conocer las demandas colectivas y
elaborar informacion proactiva.

2 - Buscar y actualizar recursos que respondan a las necesidades
del colectivo.

Durante la atencion a las personas descubriremos donde estan las
lagunas de informacién. La actualizacidon de la informacion es un
objetivo. Los recursos deben estar contrastados, actualizados y la
informacién se debe ofrecer con vision y ajustada a cada persona.
En ocasiones hay que construir la informacién.

3 - Informar y orientar a los demandantes de informacioén.

Segun la situacion y la naturaleza de la demanda, la duracion
y la intensidad de la atencidn variaran, implicando mas o menos
tiempo; ya que los procesos que inicie cada persona o cada familia
requeriran diferentes caminos.

Por otro lado, hemos de tener en cuenta que la informacion debe
estar en conexion con las necesidades globales de la persona y sus
proyectos.



4 - Facilitar la colaboracion del entorno con la persona con DI/D y
su familia.

Pretendemos reducir barreras y ayudar a otros recursos
comunitarios a dar mejor informacion y servicio a las personas.
Colaborar para favorecer un lenguaje y vision comun de la
discapacidad nos permite generar puentes, sensibilizar y romper
mitos, para asi, generar mayores oportunidades de inclusion social.

5 - Devolver a la organizacion el estudio de la demanda.

La atencion caso a caso, si es registrada y volcada en una misma
base de datos por todos los informadores de nuestro sector, nos
aporta una fuente de realidad potente. Esto supone un proceso de
trabajo que puede ayudar a hacer un analisis de la realidad con el
qgue luego definir la estrategia de las organizaciones.



5. SERVICIO DE INFORMACION Y ORIENTACION

5.1. ANALISIS DE SITUACION

La Orden 613/1990, de 6 de noviembre, de la Consejeria de
Integracién Social, por la que se desarrolla el Decreto 6/1990, de
26 de enero, creador del Registro de entidades que desarrollan
actividades en el campo de la accidn social y servicios sociales en la
Comunidad de Madrid, define qué es un servicio:

Por un Servicio se entendera los medios o acciones organizados
técnica y funcionalmente, de caracter general o especializado,
que sin ser prestados necesariamente a través de un Centro, sean
proporcionados a sus beneficiarios, bien de manera directa o
indirecta, por la entidad que actle en el &mbito de la accién social
y servicios sociales.

Este mismo Decreto establece:

Un Servicio de Informacién y Orientacidn (en adelante SI0)
integralasactividadesdeinformaciondirigidasaindividuos, grupos
e instituciones, sobre los derechos que pudieran corresponderles
y los recursos sociales existentes, asi como asesoramiento
especializado sobre problemas sociales y su canalizacién, cuando
sea necesario, a los demas servicios sociales.

La Comunidad de Madrid tiene en su cartera de servicios sociales
a los servicios de informacién y orientacion. Estos deben estar
autorizados y sujetos a inspecciones periodicas y pueden comenzar
a funcionar con comunicacion previa. En anos anteriores se ha
abierto convocatoria de subvencion de mantenimiento de estos
servicios.

Los inspectores que visitan los Servicios de Informacion y
Orientaciéon en Madrid pueden analizar que realmente se trate de un
servicio con entidad propia. Para ello podrian solicitar documentos
relacionados con:

- El acceso a la prestacion del servicio: los derechos y deberes de
los clientes, gratuidad del servicio, régimen de funcionamiento
interior, etc.



- La gestion del servicio: relacion de trabajadores del servicio,
titulaciones, proyectos, programas, evaluacion y seguimientos,
protocolo de actuacion de quejas y hojas de reclamaciones,
instrumentos de registro de las consultas, procedimientos de
calidad, informes de actividad, cumplimiento con la ley de
proteccion de datos, etc.

- La atencion: instrumentos tipo de respuesta escrita ante las
demandas de los clientes, cuestionarios de satisfaccion del servicio,
etc.

- Los espacios y medios: documentos relacionados con la higiene
y seguridad, etc.

Pese al reconocimiento de este servicio en las normativas de
la Comunidad de Madrid, son pocas las organizaciones de Plena
inclusién Madrid que tienen de alta este servicio. Su utilidad social y lo
que aporta a los diferentes grupos de interés en nuestro movimiento
asociativo no ha estado quiza desarrollado de forma suficiente. La
informacién y orientacion sobre DI/D como servicio estructurado para
diferentes publicos internos y externos y la visiéon de una ventanilla
Unica, tan demandada por los familiares acaba de iniciar su andadura.

La falta de estructuracion es observable en estas realidades:

Hay organizaciones que tienen un trabajador/a social dentro de un
centro y éste/a, ejerce entre otras labores, la de dar informacién
en su servicio y ocasionalmente atender consultas externas.

Hay organizaciones, que en ausencia de trabajadores/as sociales
y de servicios de familia estructurados, ubican a los directores de
servicios u otros profesionales como primeros informadores de
los familiares y de otros interesados.

Hay organizaciones que cuentan con un Servicio de Atencion a
Familias dentro del cual se da informacion y se orienta, pero no
estd constituido como Servicio de Informaciéon y Orientacion a
diferentes grupos de interés.

En este importante camino de estructurar los servicios de
informacién y orientacién también encontramos:

- Algunas organizaciones qué con el animo de orientar mejor su
trabajo con las familias y las personas con discapacidad, crearon
una estructura SIO autorizada por la administracién, que se ha
convertido en referente de utilidad también para la localidad o
entorno cercano.
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- Ademas, la estructura federativa Plena inclusién Madrid, es una
organizacién que tiene un SIO como primera puerta de entrada
para encauzar las consultas. Cuenta con un equipo técnico que
atiende demandas por sectores especializados (empleo, ocio,
mujer, reclusos, familia, calidad, etc.).

5.2. DESARROLLO DE SERVICIOS DE INFORMACION Y
ORIENTACION

Mas alld de definir un modelo de SIO para cada entidad de
Plena inclusién Madrid, el actual equipo de trabajadores sociales
que redacta este documento, visualiza un modelo de desarrollo
organizacional que implica:

1. Definicion de estructuras basicas de SIO para organizaciones de
Plena inclusién Madrid.

2. Diseno de un modelo organizacional de Servicios de Informaciéon y
Orientacidén, que se coordinan a través de encuentros frecuentes,

tecnologia e informacién compartida, proyeccién de un trabajo
zonificado y organizados por especialidades.

La estructura basica de SIO para una organizacién de Plena
inclusion Madrid debe tener los siguientes criterios de calidad:

- Serd una estructura especifica de informacién y orientacion
comunicada en el registro de entidades de accién social de la
Comunidad de Madrid, pues su utilidad es comunitaria y debe
constar su existencia y actividad.

- Esta estructura especifica se vera reflejada en el organigrama
de la entidad como servicio diferenciado. Este servicio no sera
parte de la estructura de otros centros y servicios diferentes de la
organizacion.

- Debe contar con presupuesto propio, dar servicio universal y
gratuito a sus clientes.

- El servicio debe estar dirigido a grupos de interés externos
e internos, profesionales de la comunidad, personas con
discapacidad, familiares, profesionales del sector y ciudadanos
en general.

- La organizacion del servicio y su atencién estara guiada por los
valores del presente documento.



La estructura SIO debe ofrecer servicio estable y continuado en el
tiempo, con un horario de atencion amplio y suficiente.

El servicio contara con espacios, recursos técnicos y tecnoldgicos
especificos del servicio tales como:

- Espacios y equipamiento técnico, suministros telefénicos,
accesos a intranet y redes de informacion organizada con carteras
de recursos de utilidad, aplicacion o base de datos para el registro
de la demanda, seguimiento y anotaciones de la atencion.

- Documentacion técnica especifica: instrumentos para reflejar las
necesidades, para dar respuesta a las demandas y para analizar
la satisfaccién del cliente.

El personal de atencion debe reunir las competencias profesionales
descritas en este documento. El servicio contara como minimo con
un informador a jornada completa en una organizacion mediana.
Para organizaciones grandes o agrupaciones de organizaciones
contard con un equipo SIO formado por un informador y otros
técnicos especializados en diferentes areas.

El diseno de un modelo organizacional de SIO del movimiento
asociativo sera un camino de medios y largos plazos. En este diseno
organizacional encontraremos:

Servicios con atencion zonificada que funcionan como una sola
organizaciéon y que se vertebran usando el SIO de la federacion
como posibilitador de encuentros y oportunidades.

Servicios especializados; por perfiles de personas o por
necesidades que sirven de consultores al resto de organizaciones.

Una intranet con biblioteca tematica de recursos construida por
los profesionales usuarios del sitio SIO, con foros, avisos y alertas.

Una aplicacion para toda la red SIO que permita registrar la
demanda y conocer las necesidades informativas de los diferentes
grupos de interés.

Un grupo de técnicos del SIO que se reiunen mensualmente de
forma presencial para coordinarse, para implantar y dinamizar el
modelo organizacional.

Un proyecto tecnoldgico uUnico para el SIO que mejore la
informacion proactiva a través de circulares, webs y comunicados,
mejorando la organizacion de la informacidn que usamos de
forma reactiva.



Espacios de construccidon de informacion proactiva.

Redes de contactos y expertos externos e internos especializados;
abogados, orientadores educativos, gabinetes de valoracion, etc.

Una estrategia de devolucion de situacién de realidad para el
movimiento asociativo y para la Administracion.



6. CODIFICACION DE LA DEMANDAY CALIDAD DE VIDA

El constructo calidad de vida permite redirigir una organizacion y un
servicio en pro del desarrollo de los proyectos familiares y personales.
Conocer bien las dimensiones que componen lo que llamamos Calidad
de Viday codificar las demandas en torno a este concepto nos ayuda a
diagnosticar necesidades y a orientar servicios y apoyos.

El SIO incorpora los modelos de Calidad de Vida Individual y
Familiar (CdVI y CdVF) a su practica.

La agrupacién y clasificacion de la demanda nos permite estudiar
la realidad, detectar problemas, devolver informacion a nuestras
organizaciones, a las personas y a los financiadores del SIO. Y sobre
todo construir informacion y detectar carencias.

Laclasificacion de los datos la podremos realizar en base a distintos
criterios segun la finalidad que persigamos. En este modelo de SIO
proponemos recoger las demandas con la mirada puesta en los
constructos de CdVly CdVF.

Codificar la demanda y explotar los datos necesitara de un buen
soporte tecnolégico como indicaremos mas adelante en el uso de
herramientas tecnologicas.

A continuacién, relacionaremos dimensiones de CdVF y CdVI a las
que anadiremos ejemplos de consultas y demandas de las personas
que vienen a orientarse.

BIENESTAR EMOCIONAL: Esta dimension se relaciona con el hecho
de sentirse bien, estar tranquilo, tener satisfaccion personal y familiar,
compartir experiencias y sentimientos. Es decir, gozar de una buena
estabilidad emocional. Otra fuente de bienestar para las familias tiene
que ver con la percepcién de progreso, de felicidad y de bienestar en
general de la persona con DI/D, asi como con su futuro.

Encontraremos consultas y demandas derivadas del impacto de
la discapacidad en el contexto familiar y relacionadas con la mejora
de la autoestima, la prevencion del dafho emocional, la vida activa y
la salud mental.

INTERACCION FAMILIAR: Se refiere a la calidad de las relaciones
existentes entre los diferentes miembros de la familia; soporte,
cuidado, apoyo, respeto y confianza mutua, comunicacion fluida y
abierta, explicitar afecto, compartir dificultadesy éxitos, estarunidos,
clima familiar favorable, sentir que todos los hermanos han recibido



la atencidn necesaria, compartir decisiones y responsabilidad en
el cuidado del familiar con DI/D y hasta qué punto la presencia del
familiar con discapacidad condiciona esta relacion.

Encontraremos consultas y demandas relacionadas con servicios
a padres, abuelos, hermanos, familia extensa o personas vinculadas
gue necesiten servicios derivados de la relacién con la persona con
DI/D.

BIENESTAR FiSICO/SALUD: Es una de las categorias con mayor
tradicién en el campo de la calidad de vida. Concretamente, se refiere
a la salud de los miembros de la familia y a aspectos relacionados
con la salud y nivel de autonomia de la persona con DI/D.

Ayudaremos a resolver las consultas y demandas relacionadas
con la derivacion a servicios especializados en patologias duales,
sexuales, ginecoldgicas, atencién bucodental, actividades
deportivas y otros servicios médicos que adapten su atencién a la
persona con DI/D.

BIENESTAR MATERIAL/ECONOMICO: Se refiere a aquellas
condiciones del entorno (fisicas y ambientales) que garantizan la
seguridad, la adaptacion y el confort de las familias, como lo son
disponer de ingresos econédmicos que posibiliten hacer frente a las
necesidades familiares, las caracteristicas del hogar y su adaptacion
a las necesidades del familiar con DI/D, los medios de transporte,
los seguros (médicos, de responsabilidad civil ), la autonomia en la
gestion de los gastos de la persona con DI/D.

Encontraremos consultas y demandas relacionadas con las
prestaciones publicas, privadas, situacion de dependencia y
busqueda de recursos adaptados a las situaciones econdmicas de
las familias mas desfavorecidas.

ACOMODACION DE LA FAMILIA: Hace referencia a la aceptacion y
adaptacion a la discapacidad de su familiar, el nivel de dependencia
respecto del familiar con DI/D, los cambios en la organizacion
familiar, el interés por formarse y buscar recursos para atender
adecuadamente al familiar, etc.

Ayudaremos a los familiares a encontrar servicios psicoldgicos,
contextos de apoyo natural y profesionales que les ayuden en las
fases de cambios, pérdidas de autonomia, vejez, duelos, etc.

PARTICIPACION/INCLUSION SOCIAL: Hace referencia a las
relaciones sociales de la familia y el familiar con DI/D, a las



oportunidadesquetienende participaren organizacionesy actividades
con otras personas de la comunidad, al grado en el que participan, a
la aceptacion, a la integracién y la satisfaccion que obtienen.

Ayudaremosaconectarconredesde apoyo, aresolverlasconsultas
y demandas que tengan que ver con la seleccion de servicios de
ocio, la mediacion hacia la inclusion, la formaciéon especializada
sobre accesibilidad cognitiva, sensibilizacién social, reivindicacién
de derechos, orientaciones juridicas y reincorporacién a la vida
comunitaria.

AUTODETERMINACION: Hace referencia al nivel de autonomia, la
toma de decisiones, metas personales, elecciones, control personal,
autorregulacion.

Colaboraremos, desde el SIO, con los procesos de sensibilizacién
en autorrepresentacion y autodeterminacion de las personas con
discapacidad.

DERECHOS: Se refiere al acceso a derechos y libertades
reconocidas en la poblacién general, y otras especificas de esta
poblacion.

Ayudaremos proporcionando informacién y orientaciéon sobre
cuestiones relacionadas con la capacidad juridica, servicios de
justicia accesibles y todos los aspectos relacionados con esta esfera.

ORGANIZACION Y HABILIDADES PARENTALES: Se refiere a la
relacion que mantiene lafamilia con el familiar con DI/D (respeto a sus
decisiones, escucha, diadlogo...), las funciones y responsabilidades
de los padres (a veces compartidas con los hermanos/as y otros
miembros de la familia) relacionadas con el cuidado, atencion y
educacién de los hijos/as.

Ayudaremos a que los familiares accedan a acciones formativas
relacionadas con el apoyo de sus hijos con discapacidad, a preparar
el futuro, a tener las herramientas para tomar las decisiones sobre
los recursos mas adecuados, el interés o no de rehabilitar su patria
potestad, etc.

DESARROLLO PERSONAL: Hace referencia al desarrollo educativo
de la persona, su formacion, su competencia personal, capacidad
resolutiva, etc.

Ayudaremos a resolver dudas sobre acceso a formacion mas
alld de la educacidon reglada, accesibilidad cognitiva, talleres de
habilidades y destreza personal, etc.
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7. LAS COMPETENCIAS DEL INFORMADOR

Los trabajadores/as sociales son una figura clave para construir
informacién. En nuestro modelo se les propone como el mejor
perfil, sin descartar, no obstante, que otros perfiles de competencias
profesionales similares pudiesen ocupar el puesto de informacién y
orientacion. Tan importante como la cualificaciéon académica sera
tener amplia experiencia y competencia profesional.

Por competencia nos referimos a comportamientos formados por
el saber ser, el saber hacer y el saber conocer. Tiene relacién con
la personalidad y con las competencias personales, con lo que la
persona sabe, con lo que hace y con como lo hace.

COMPETENCIAS NUCLEARES DE ESTE PUESTO

- Construccion proactivade lainformaciéon: En base alas necesidades
detectadas se elaboran carteras de recursos y contactos. Estos
recursos son contrastados y el informador tiene un plan para
conocerlos de cerca.

Manejo de las nuevas tecnologias en el puesto: Uso de bases de
datos de registros de demandas y seguimientos. Colaboracion
en intranet cooperativas de informadores. Gestion de contactos
a través de aplicaciones de empresas. Uso de aplicaciones
de actividad y seguimientos centrados en los familiares y en
las personas. Uso de redes sociales y webs para envio de
informaciones proactivas.

- Comunicacion clara, veraz y accesible: Habilidad para plantear
preguntas con claridad y objetividad. Saber ofrecer informacién
compleja de un modo sencillo. Mostrar una actitud abierta y sin
prejuicios. Apoyar y empoderar a las personas para que sean
capaces de manifestar y comunicar las necesidades, puntos de
vista y circunstancias. Actitud acorde a los valores de este modelo.
Los canales de comunicacion se adaptan a las necesidades de la
persona. Tener en cuenta y entender como se sienten las demas
personas.

- Organizacion y orden del puesto de trabajo: Rutinas y habitos
de registro, orden de la informacién, planificacién, ejecucion
y evaluacion de las acciones en orden a metodologias de
intervenciéon social y marco légico. Organizacién de la red de
contactos. Organizacion del tiempo, gestion de la complejidad del
puesto.



Identificacion de perfiles, necesidades y lineas de actuacion:
Conocimiento y experiencia suficiente para reconocer a personas
con diferentes perfiles de discapacidad. Experiencia para
discriminar y de-construir los diferentes problemas que plantean
las personas.

COMPETENCIAS COMUNES AL SECTOR

Basandonos en el Catalogo de perfiles de competencias de puestos
de trabajo del sector de centros y servicios de atencion a personas
con discapacidad (Ability 4P) elaborado por Fundacién Amas Social.
A continuacion, mostramos las Competencias comunes al sector:

- Orientacion al servicio y al cliente: Enfoca su trabajo y las
herramientas a los paradigmas actuales. Ofrece los recursos mas
adecuados para cada persona con el fin de que el cliente pueda
seleccionar los que mas le convienen.

- Trabajo colaborativo: Trabajo en equipo con los profesionales,
modelo deliberativo y de cooperacion con los familiares y
las personas con discapacidad y vision de red para el trabajo
comunitario con el entorno.

Mejora y aprendizaje constante: Mejora continua de los procesos,
investigacion de nuevos recursos y actualizacion de los ya
existentes.

Identificacion con la organizacion: Los objetivos del informador
deben ser coherentes con los objetivos de la propia entidad.

Responsabilidad: Comprometerse con la viabilidad vy el
cumplimiento de las obligaciones adquiridas en los plazos y
condiciones acordadas con los usuarios del servicio.

Iniciativa: Anticiparse y proponer alternativas y pautas novedosas
a la hora de hacer las cosas.



8. PROCESOS DEL SERVICIO DE INFORMACION Y
ORIENTACION

DEMANDAS, NECESIDADES O RECURSOS (De las personas, familias y agentes del entorno)
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8.1. PROCESOS ESTRATEGICOS

- Informacion proactiva: Usando las redes y plataformas de
comunicacién de las organizaciones el servicio aportara
informacion proactiva relacionada con la actualidad y con la
cobertura de carencias detectadas. Algunas propuestas de utilidad
seran definir bien en una web la cartera de servicios para los
diferentes grupos de interés, difundir boletines de actualidad, usar
nuevas tecnologias para lanzar mensajes tipo twitter, whats app,
que lleguen a otros publicos objetivo.

- Planificacion estratégica - Evaluacion del servicio: El trabajo
coordinado de los diferentes servicios de informacion guiara la
propuesta estratégica. Los datos extraidos de las aplicaciones de
registro de demanda y su evaluacion cualitativa, asi como otros
estudios, ayudaran a definir la estrategia.

- Codificacion de la demanda y analisis de datos: La codificacion
de la demanda y su correcto registro debera ser dinamizada por
el grupo de trabajadores sociales de la federacion que propondra
un listado de cédigos con los que clasificar dichas demandas. Esta
codificacion seralareferencia del movimiento asociativoy cualquier
cambio debe ser consensuado por el grupo. La codificacion de la
necesidad, que registra demanda a demanda, puede suponer una
importante fuente de diagnostico para el sector. No sélo sera de
interés encontrar los mecanismos apropiados para registrar, sino
que habra que elaborar informes tipo, de facil acceso, para hacer
las consultas apropiadas y agrupadas.

- Red SIO: Cada informador se compromete con un trabajo en red.
Esto genera procesos de funcionamiento en los que el servicio
no solo busca informacién, sino que la comparte. Compartir no
sera solamente exponer informacién sino también mejorarla. Este
compromiso se evidenciara con convocatorias de encuentros,
asistencia regular y participacion en grupos especificos. Es un
proceso relacional que implica por igual a federacidon y entidades.

- Gestion de sinergias con el entorno: Se construird una red visual de
consultores y expertos de los que la red SIO pueda enriquecerse.
Para esto sera importante que estos expertos estén avalados por
varias organizaciones y su trayectoria sea respaldada. Ademas, se
compartiran los contactos y recursos del entorno que puedan ser
de utilidad para toda la red SIO.
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Este proceso requiere conocer los recursos existentes en la
comunidad y tener la capacidad de adaptarlos a las demandas
y necesidades de la persona. El informador se convierte en el
puente de acceso hacia los recursos comunitarios.

El Servicio tiene contacto y conoce a las personas clave de la
comunidad para favorecer la coordinacion y puesta en marcha de
la accion, creando pactos y alianzas con el entorno, sobre todo en
materias especializadas como asesoria juridica, educacién, temas
de dmbito sanitario, entre otras, de las que pudiera desprenderse
una accion de derivacion, buscando acuerdos que incidan en la
mejora de la calidad de vida de las personas.

Dinamizacion y sensibilizacion. En los procesos de atencion y
apoyo a cada persona, se aprovecharan las alianzas y contactos
para promover concienciacion social sobre las necesidades y los
derechos de las personas con DI/D y sus familiares, disenando, si
fuese necesario, acciones especificas de informacién para el entorno.
El servicio implicard a los contextos sociales en los que estan las
personas. También se dara a conocer las prestaciones del SIO.

8.2. PROCESOS CLAVE

- Acogida: Este proceso no hace referencia a la acogida de una

nueva familia a una organizacién, pues cada entidad debera definir
los mejores procesos de acogida. Con este proceso queremos
hacer referencia a preparar los espacios y modos de hacer para
que la atencion resulte calida a cualquier persona que se acerque
al servicio.

- Identificaciéon conjunta de la necesidad: La persona que acude al

servicio tendra el contexto adecuado para definir sus necesidades,
para ello deberemos lanzar preguntas que exploren la necesidad,
tener conversaciones deliberativas y adaptar los tiempos e
interacciones para que las personas nos expliquen sus necesidades.

- Informacion y Orientacion: Informar es un conjunto de datos con

un significado que reduce la incertidumbre o que aumenta el
conocimiento de algo.

Orientar no es solo la simple consulta, es un proceso de accionesy
practicas para ayudar a la persona atomar conciencia de si misma,
de los modos en que interactua, de las influencias que ejerce y
recibe para poder clarificar sus problemas y las posibilidades que
tiene de superarlos (Portero, 1990).



El proceso comunicativo y la existencia o no de deliberacion
conjunta es lo que permite determinar si la demanda se ha
resuelto simplemente dando informacion o ha sido una accion de
orientacion.

- Movilizacion de recursos: Este proceso puede incluir:

- La prospecciéon de los mejores recursos en base a las
preocupaciones y prioridades de las personas.

- Mediacion a través de llamadas, reuniones y otros canales para
facilitar a la persona una buena atenciéon y al recurso una mejor
comprension de las peticiones. Esta mediacion podria incluir
acudir con la persona, de forma puntual o intermitente y en un
corto periodo, a buscar mas informacién o a celebrar primeros
encuentros.

- Derivacion directa a otros recursos.

- Puesta en funcionamiento de los propios recursos de la persona
que hace la demanda.

- Seguimiento y evaluacidon conjunta: Se realizara el seguimiento
de las acciones consensuadas. Para ello el informador elabora un
calendario de seguimiento. En caso de que el familiar o la persona
que pide informaciéon no esté satisfecha se acordaran los nuevos
pasos con la persona.

El servicio evaluara la satisfaccion de las personas a través de
un proceso sencillo y externo. Esta evaluacidon no la realizara el
propio informador.

8.3. PROCESOS SOPORTE O DE APOYO

- Gestion administrativa: La estructura basica del servicio, su
sostenibilidad y prestacidn de servicios requiere de labores y tareas
propias de la administracion de cualquier centro y organizacion.
Algunas tareas pueden ser la elaboracion y seguimiento del
contrato con la administracion, convenios o documentos que
puedan surgir de la colaboracion con otras entidades y servicios,
gestion de la relacion laboral de los profesionales, etc.

- Calidad: Un servicio de tales caracteristicas requiere del
cumplimiento con las tareas de registro de la informacion, se
compromete con la mejora continua comprobando la satisfaccion
de sus clientes, destacando las buenas practicas del entorno, de
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la gestion, de las personas y aplicando medidas correctivas de
funcionamiento. Se aprovecharan los procedimientos de diferentes
estdndares de calidad para buscar la excelencia de la atencidn.

- Construccion de la informacion: La informacion ha de construirse

con la colaboracion de todos los profesionales de la red SIO. La
red ha de nutrirse de sus propios recursos, de los del entorno y
dejar constancia de ellos. Igual de relevante sera el mantenimiento
y actualizacion de la misma. Las bases de datos y demas soportes
informaticos haran esta tarea mas sencilla.

Proyecto tecnolégico: La tecnologia es el esqueleto del modelo
organizacional de lared SIO. Las aplicaciones, webs y herramientas
tecnoldgicas estardn en procesos continuos de mejora. En las
reuniones y encuentros sera un tema frecuente de trabajo. Los
servicios mejoraran las competencias de los profesionales en el
manejo de las nuevas tecnologias.



9. HERRAMIENTAS DETRABAJO

9.1. HERRAMIENTAS ESTRATEGICAS

Estas herramientas tienen visidn organizacional, se busca la
utilidad para todo el movimiento asociativo y se visualizan para un
largo periodo de actuacion. Estas herramientas estan impulsadas,
dinamizadas, disenadas y mejoradas por los grupos y redes.

Herramientas tecnologicas

- Para la informacién proactiva

-Webs que describen carteras de servicios organizadas por
grupos de interés, con actualidad informativa, subscriptores, etc.

- Aplicaciones para envios masivos que analicen qué informacioén
ha sido mas relevante. Estas aplicaciones permiten hacer
agrupaciones de los publicos objetivo.

- Redes sociales
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Para construir, compartir, contrastar y ordenar la informacion

- Intranet con foros, avisos, listados y recursos que se construyen
y se ordenan en torno a un etiquetado consensuado y propio del

sector.
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- Red SIO

- Equipo guia de informadores. El presente modelo se promueve
y acompana con un equipo guia de informadores que representa
las necesidades de estos profesionales, propone cambios en las
herramientas, en las metodologias de atencién y como 6rgano
consultivo recomienda mejoras.

- Directorio de informadores. Todos los informadores estaran
localizados, son parte de los recursos de trabajo porque cada
uno de ellos estd mas especializado en un sector de informacién:
menores, sindromes concretos, envejecimiento, empleo, etc.
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9.2. HERRAMIENTAS TECNICAS

Estas herramientas tienen un caracter instrumental. No vamos a
relacionar todas las que son de interés en la atencion a familiares y
personas con DI/D. Seleccionamos las mas especificas de un SIO.

- Modelo primera recogida de datos

FECHA:

NOMBRE DE LA PERSONA QUE REALIZA LA DEMANDA:

NOMBRE DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD:

FECHA DE NACIMIENTO:

DISTRITO/MUNICIPIO DONDE VIVE:

TELEFONO Y CORREO ELECTRONICO:

CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD (DIAGNOSTICO Y GRADO):

DEMANDA:

He leido y acepto las condiciones de privacidad*

Firma:

*En cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de
Datos de Caracter Personal, informamos que los datos personales que se solicitan
se incluiran en una base de datos titularidad de con la
finalidad de gestionar la relacion comercial y contractual, para la que son necesarios.
Asimismo, el usuario dispone en todo momento de los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion
y oposicion, que podra ejercitar mediante correo electronico a la direccion ,0
correo convencional al domicilio social en adjuntando copia de su DNI.




- Modelo de respuesta escrita a la persona

Fecha de demanda

MODELO DE RESPUESTA ESCRITA

DATOSDE
IDENTIFICACION

NOMBRE DE LA PERSONA QUE HACE LA DEMANDA:

RELACION PERSONA CON DISCAPACIDAD:

DATOS DE CONTACTO

RESPUESTA DEL
SERVICIO

MEDIO DE CONTACTO

Presencial: Telefonico:

Email:
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- Modelo cuestionario de satisfaccion (on line o en papel)

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL SERVICIO
DE INFORMACION Y ORIENTACION

La Federacion (o Entidad) cuenta con un Servicio de Informacion y Orientacion de utilidad
para las personas con DI/D, los familiares, los profesionales y la sociedad en general.

La encuesta que le pasamos a continuacién tiene el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion de los usuarios con la informacién recibida y con diferentes aspectos del Servicio.

INDIQUE SI ES USTED:

Persona con discapacidad

. Otros Profesionales
intelectual o del desarrollo

Otras personas

Familiar interesadas

Profesional de una entidad
federada

HA REALIZADO SU DEMANDA A TRAVES DE LA SIGUIENTE ViA

Teléfono Presencial Email

VALORE DEL 1 AL 10 EL GRADO DE SATISFACQI(')N CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS DEL
SERVICIO, SIENDO 1 EL GRADO DE SATISFACCION MAS BAJO Y 10 EL MAS ALTO:

1.- Amabilidad y trato de la persona que atendié su demanda/as.

2.- Rapidez con que respondieron a su demanda/as.

3.- Eficacia con que respondieron a su demanda/as.

4.- Conocimientos de la persona que respondio a su demanda/as.

5.- Claridad con la que respondié a su demanda/as, si su respuesta fue comprensible.

6.- Sirespondio a todas sus demanda/as.

7.- Facilidad de acceso al servicio.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO DEL 1 AL 10
S| CONSIDERA QUE HAY ALGO QUE MEJORAR EN EL SERVICIO INDIQUE EL QUE:

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:

En cumplimiento de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de
Caracter Personal, informamos que los datos personales que se solicitan se incluiréan en una base
de datos titularidad de con la finalidad de gestionar la relacion comercial
y contractual, para la que son necesarios. Asimismo, el usuario dispone en todo momento de los
derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion, que podra ejercitar mediante correo
electronico a la direccion de o correo convencional al domicilio social en
adjuntando copia de su DNI.




- Modelo de quejas y reclamaciones

HOJA DE RECLAMACION N° 1

Los datos de este recuadro seran cumplimentados por la entidad titular antes de su entrega al
reclamante.

Denominacion del Centro o Servicio

Nombre de la Entidad

Tipologia del Centro o Servicio registrado
N° registral

SERVICIO DE INFORMACION Y ORIENTACION

Direccion del Centro o Servicio: Via, denominacion, n°, CP, municipio

Denominacion de la Entidad Titular CIF

N° registral

Nombre de la Entidad

Datos a rellenar por el reclamante en el Centro o Servicio:

A las horas del dia___ de de .

(reclamante), con D.N.I

Direccion a efecto de notificaciones en

(Via, denominacion, n®, piso), del Municipio de CP

Provincia Tfno.

Motivo de la reclamacion

Alegaciones del reclamado

Firma del reclamante Firmay sello del reclamado

Fdo.: Fdo.:

INSTRUCCIONES AL DORSO
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El Decreto 152/2001, de 13 de Septiembre, por el que se aprueba el Reglamento
de la Ley 11/1998, de 9 de Julio, de Proteccion de los Consumidores de la
Comunidad de Madrid establece en su articulo 17.2 que “Las personas fisicas
o juridicas que estan obligadas a disponer de hojas o libros de reclamaciones
en virtud de una normativa sectorial propia no derivada expresamente de
disposiciones especificas en materia de proteccion al consumidor, se regirdn por
la misma, sin perjuicio de la aplicacion de las normas recogidas en el presente
Capitulo en aquellos aspectos de informacion y proteccion al consumidor no
contemplados en aquellas disposiciones.

En virtud de lo expuesto, la presente Hoja de Reclamacién numerada
correlativamente, contiene los datos minimos establecidos en la Orden
612/1990, de 6 de Noviembre, de la Consejeria de Integracion Social, por la
que se desarrolla el Decreto 91/1990, relativo al Régimen de Autorizacion de
Servicios y Centros de Accion Social y Servicios Sociales (Boletin Oficial de la
Comunidad de Madrid de 15 de noviembre de 1990).

El articulo 1.4 del Anexo IB de la citada Orden 612/1990, relativo a los requisitos
funcionales comunes a todos los centros y servicios de accion social, establece
que “Pondran a disposicion de los interesados unas hojas normalizadas de
reclamaciones y estableceran un sistema de recogida de sugerencias.

Las hojas de reclamaciones estaran numeradas y contendran como minimo
los datos relativos a la identificacion del Servicio o Centro, del reclamante,
fecha de reclamacion y espacio suficiente para detallar el objeto de la misma.
Se extenderan por duplicado ejemplar, que debera ser firmado tanto por el
interesado que la formula como por el representante del Servicio o Centro al
que se dirige. Este ultimo, guardara el original, conservandolo a disposicion de
los servicios de inspeccion correspondientes, quedando la copia en poder del
reclamante”

Sin perjuicio de lo anterior, el reclamante podréa enviar copia de su reclamacion
a la Subdireccion General de Control de Calidad, Inspeccion, Registro y
Autorizaciones de la Consejeria de Familia y Asuntos Sociales, sita en C/
Alfonso Xl, n° 6, 28014, Madrid, Tfno: 91-426 26 20/31/32, quién en virtud de lo
dispuesto en el articulo 22 de la Ley 11/2002, de 18 de diciembre, de Ordenacion
de la Actividad de los Centros y Servicios de Accién Social y de Mejora de la
Calidad en la Prestacion de los Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid
(Boletin Oficial de la Comunidad de Madrid de 23 de diciembre de 2002),
realizara la correspondiente actuacion inspectora de cuyo resultado informara
al denunciante.

La utilizacion de las hojas de reclamaciones no excluye la posibilidad de
formular su reclamacion de cualquier otra forma legalmente prevista.

Los datos personales recogidos, seran tratados con su consentimiento
informado en los términos establecidos en la LO 15/1999, de 13 de diciembre
de Proteccion de Datos de Caracter Personal, pudiendo ejercer el derecho de
acceso, rectificacion, cancelacion y oposiciéon ante el responsable del fichero.



MODELO DE REGLAMENTO DE REGIMEN INTERIOR DEL SERVICIO
DE INFORMACION Y ORIENTACION

(se expone reglamento de régimen interior del Servicio de
Informacion y Orientacion de Plena inclusion Madrid. Debe ir
adaptado a cada Entidad).

IDENTIFICACION DEL CENTRO DONDE SE REALIZA EL SERVICIO:
Nombre de la Entidad:
Situado en la Calle:
Cédigo Postal:
Teléfono de contacto:
Email:

Pagina web:

DESTINATARIOS DEL SERVICIO:

El Servicio estd destinado a personas con DI/D, familiares y
profesionales que necesiten algun tipo de informacién y orientacion
sobre DI/D.

SERVICIOS Y ACTIVIDADES REALIZADAS:

- Informar y orientar a personas con DI/D, familiares, ciudadanos
y profesionales a través del teléfono, email, redes sociales o de
forma presencial sobre diferentes temas: recursos, programas
de ocio, programas de respiro, vacaciones, formacion, empleo,
asesoramiento juridico, prevencion de riesgos laborales,
comunicaciones, calidad, etc.

- Formar a informadores y orientadores de las entidades de DI/D
para mejorar la atencion a las personas con DI/D.

- Fortalecer la red de trabajadores informadores y orientadores
especializada en DI/D.

- Actualizacion de recursos para personas con DI/D y sus familiares.

- Sesiones de trabajo de los grupos y las redes de trabajo de la
Federacion.
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- Visitas a entidades federadas y otros organismos.

El horario de atencién del Servicio de Informacién y Orientacion
es de Lunes a Jueves de 8:00 a 18:30 horas en horario continuo y los
Viernes de 8:00 a 15:00 horas.

REGIMEN ECONOMICO

El servicio de Informacion y Orientacidon es gratuito, los usuarios
gue se benefician del mismo no tienen que hacer ninguna aportacion
econdmica. Esta subvencionado por el Ayuntamiento de Madrid y la
Comunidad de Madrid.

SISTEMA DE ALTAS Y BAJAS DE LOS USUARIOS

Todas las llamadas y demandas que llegan al Servicio de
Informacién y Orientacién se registran en una base de datos donde
se incluye informacion de la identidad de la persona que realiza
el contacto y de la persona con DI/D, la demanda que realiza, los
seguimientos que se hacen y la explicacion detallada del caso
cuando asi sea pertinente.

A través de esta base podemos extraer informacion de cuantas
Ilamadas se han recibido, cuantas demandas ha habido, el nimero
de seguimientos realizados y sobre qué recursos han solicitado mas
informacién y orientacion los usuarios.

También podemos buscar personas y organizaciones que hayan
sido registrados mediante una busqueda. De esta manera, aunque
un caso se haya cerrado se puede volver al mismo usuario y
anadir informacién si ha surgido algo nuevo o este solicita nuevas
informaciones.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS

ARTICULO 13DE LA LEY 11/2002. LOS USUARIOS DE LOS CENTROS
DE SERVICIOS SOCIALES Y/O SERVICIOS DE ACCION SOCIAL

1. A los efectos de esta Ley, se entiende por usuario de servicios
sociales a toda persona que, temporal o permanentemente, sea
receptora de prestaciones de servicios sociales desde cualquiera
de los recursos contemplados en esta Ley.

2. Reglamentariamente se determinaran los requisitos que deberan
reunir cada uno de los tipos de Centros o Servicios atendiendo,
entre otras, a las caracteristicas especificas y necesidades de
atencion social de los usuarios a quienes prestan los servicios.



ARTICULO 14 DE LA LEY 11/2002. DECALOGO DE DERECHOS DEL
USUARIO DE CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES Y/O SERVICIOS
DE ACCION SOCIAL

Toda persona como usuario de los Centros y Servicios a que
hace referencia esta Ley gozarad de los derechos contenidos en el
Decalogo que se recoge a continuacion, sin perjuicio de cualquier
otro que pueda corresponderle:

1. A acceder a los Centros o Servicios sin discriminacién por razén
de sexo, raza, religion, ideologia o cualquier otra condicion o
circunstancia personal o social.

2. A acceder, permanecer y cesar en la utilizacién del Servicio o
Centro por voluntad propia.

3. Aun programa de intervencién individual definido y realizado con
la participacion y el consentimiento del usuario.

4. A la méaxima intimidad personal y a la proteccion de la propia
imagen. Al secreto profesional de su historia sanitaria y social y a
la proteccion de sus datos personales.

5. A participar en las actividades que se desarrollen en el Centro o
Servicio.

6. A asociarse al objeto de favorecer su participacion en la
programacioén y desarrollo de las actividades y para la defensa de
sus derechos.

7. A presentar reclamaciones y sugerencias.

8. A la informacion contenida en su expediente personal, a conocer
el precio de los servicios que recibe y en general toda aquella
informacién que requiera como usuario.

9. A mantener relaciones interpersonales, incluido el derecho a
recibir visitas.

10. A recibir los servicios que se presten en el Centro o Servicio
de acuerdo con su programa de intervencién social, asi como
a una adecuada coordinacién con otros sistemas afines, como
el socio-sanitario, educativo, de empleo, y aquellos otros que
puedan confluir con los servicios sociales en areas concretas de
la intervencion personalizada.
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Elejercicio de los derechos senalados en los apartados 2,5y 9 podran
ser objeto de limitaciones en virtud de resolucién administrativa o
judicial.

El Decélogo de Derechos del Usuario debera estar expuesto en lugar
visible en los centros y servicios de accion social. En el caso de los
servicios prestados en el domicilio del usuario, se le facilitara a éste
el Decalogo de Derechos.

DADA NUEVA REDACCION art.14 apa.3 por art.10apa.11 de Ley
Madrid 8/2009 de 21 diciembre 2009 el 30/12/2009

ARTICULO 15 DE LA LEY 11/2002. DEBERES DEL USUARIO DE
CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES Y/O SERVICIOS DE ACCION
SOCIAL

Son obligaciones del usuario:

1. Cumplir las normas determinadas en las condiciones generales de
utilizacién del Centro o Servicio.

2. Observar una conducta basada en el mutuo respeto, tolerancia y
colaboracion encaminada a facilitar una mejor convivencia.

3. Abonar el precio establecido, en su caso, en el documento de
admisién al Centro o Servicio.

4. Facilitar toda la informacion necesaria para valorar sus
circunstancias y responsabilizarse de la veracidad de dicha
informacion, asi como informar de los cambios que se produzcan
respecto a su situacion, sin perjuicio de las obligaciones del
Centro o Servicio en esta materia.

EXISTEN HOJAS DE RECLAMACIONES A DISPOSICION DEL USUARIO



10. PROTECCION DE DATOS

Ley Organica 15/1999, de proteccion de datos de caracter personal

Cuando en el Servicio se recaben presencialmente los datos de
la persona con DI/D, del familiar o del profesional que requieran
informacién y orientacion, hay que incluir al pie del formulario en el
que se cumplimenten sus datos de caracter personal, que debera ser
firmado por el interesado, una clausula que podria tener la siguiente
redaccion:

Al rellenar este formulario usted presta expresamente su
consentimiento para que los datos personales que facilita sean
incorporados a un fichero bajo la responsabilidad de (Nombre de la
Entidad), con domicilio en (calle, codigo postal y localidad), donde
podra ejercitar los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y
oposicion segun la Ley Organica15/1999, de proteccion de datos de
caracter personal. Sus datos seran tratados con la finalidad de que
el Servicio de Informacion y Orientacion de (Nombre de la Entidad)
pueda prestarle asesoramiento, contactar con usted cuando resulte
necesarioporestemotivoyhacerelseguimientodesucaso.Asimismo,
consiente que los datos que facilite puedan ser comunicados por
(Nombre de la Entidad) a con la misma
finalidad.

Si los datos se recogen por teléfono, el interesado deberia ser
informado igualmente de sus derechos y dejar constancia de alguna
forma de su consentimiento para el tratamiento de sus datos de
caracter personal. Esas formas podrian ser, por ejemplo, la grabacién
telefonica de su declaracion prestando dicho consentimiento, o que
el interesado envie posteriormente su consentimiento por escrito,
advirtiéndole, cuando facilite sus datos, qué si el SIO no tiene
constancia del otorgamiento del mismo, no incorporara tales datos
a su fichero y, por tanto, no podra proporcionarle sus servicios ni
hacer seguimiento de su caso.

Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y del Comercio Electronico

43



44

MODELO ACEPTACION PARTICULAR DE CONDICIONES DE
ACCESO A UNA INTRANET COLABORATIVA DE INFORMADORES

(cedido por Confederacion PLENA INCLUSION)

PRIMERA.- Datos Identificativos.

En cumplimiento de la Ley 34/2002, de 11 de julio, de Servicios de
la Sociedad de la Informaciéon y del Comercio Electronico, los datos
identificativos del titular de http://intranet.plenainclusion.org son:

Confederacién Plena Inclusion Espana- General Peron num. 32,
28020 MADRID - CIF: G28452696

Datos de inscripcion en el Registro Nacional de Asociaciones.

Para cualquier duda o consulta, puede ponerse en contacto con
nosotros a través del Telf.: 915567413, Fax: 915974105, e-mail:
Info@plenainclusion.org

El acceso a http://intranet.plenainclusion.org, a los contenidos
y funcionalidades del mismo supone la aceptacion expresa del
Usuario a las presentes Condiciones.

SEGUNDA .- Condiciones de Acceso a http://intranet.plenainclusion.org

El  acceso a http:/intranet.plenainclusion.org estad uUnicamente
accesible a los USUARIOS autorizados por Plena inclusion. El
Usuario acepta, desde el momento en que accede a http:/intranet.
plenainclusion.org, sin ningun tipo de reserva, las presentes
Condiciones.

El Usuario se obliga a hacer un uso adecuado de los contenidos,
servicios, aplicaciones y herramientas que estan accesibles en http://
intranet.plenainclusion.org, con sujeciéon a la Ley y a las presentes
Condicionesy, en su caso a las Condiciones Particulares que puedan
establecerse para el acceso a determinados servicios y aplicaciones,
respetando en todo momento a los demds Usuarios de la misma.

En caso de incumplimiento total o parcial por el Usuario de las
presentes Condiciones de Acceso a http:/intranet.plenainclusion.
org, Plena Inclusion se reserva el derecho de denegar el acceso a
http://intranet.plenainclusion.org sin necesidad de previo aviso al
Usuario.




2.1.- Acceso.

Para el acceso a http:/intranet.plenainclusion.org es necesario el
acceso del Usuario a través de los identificadores y contrasenas de
acceso que le sean comunicados por Plena Inclusion.

2.2.- Obligaciones Generales del Usuario.

El Usuario, al aceptar las presentes Condiciones, se obliga
expresamente a:

- El Usuario solo accederd a http:/intranet.plenainclusion.org
mediante sus claves de acceso personales. En funcion de su
perfil de acceso, el usuario podra tener acceso a aplicaciones,
a informacién, datos y documentos de Plena Inclusion y/o de
terceros que hayan confiado tal informacién a Plena Inclusion,
informaciones respecto de las cuales el Usuario se compromete a
mantener su confidencialidad.

- El usuario esta obligado a utilizar la Intranet de Plena Inclusién y
los datos sin incurrir en actividades que puedan ser consideradas
ilicitas o ilegales, que pongan en peligro la confidencialidad y
secreto de la informacién o que infrinjan los derechos de Plena
Inclusién o de terceros, o que puedan atentar contra la ley, la moral
y las normas de conducta establecidas por Plena Inclusion.

- A no realizar ninguna accion destinada perjudicar, bloquear,
danar, inutilizar, sobrecargar, de forma temporal o definitiva, las
funcionalidades, herramientas, contenidos y/o la infraestructura de
http://intranet.plenainclusion.org, de manera que impida su normal
utilizacion.

- Custodiar y mantener la confidencialidad de las claves de acceso
asociadas a su nombre de Usuario, siendo responsable de la
utilizacion de dichas claves de acceso personales e intransferibles
por parte de terceros.

- No introducir contenidos protegidos (entre otros, imagenes,
sonidos, fotografias, videos, textos, documentos) por el derecho
de autor y la propiedad industrial (entre otras, marcas, nombres
comerciales, distintivos graficos) sin contar con la autorizacién
expresa de sus respectivos propietarios o titulares de los derechos.

El Usuario respondera de los todos los danos y perjuicios de toda
naturaleza que Plena Inclusion o cualquier tercero pueda sufrir como
consecuencia del incumplimiento de cualesquiera de las obligaciones
a las que queda sometido por virtud de estas “Condiciones” o
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de la ley en relacidon con el acceso y/o utilizacion de http:/intranet.
plenainclusion.org.

TERCERA.- INFORMACION Y DATOS APORTADOS POR EL USUARIO
EN LA INTRANET.

Corresponde al Usuario el control de todos los contenidos que
introduzca dentro de http:/intranet.plenainclusion.org, siendo el
Usuario el Unico responsable de la legalidad, idoneidad y/o exactitud
de los mismos.

En virtud de lo anterior, antes de cargar los Contenidos en http:/
intranet.plenainclusion.org, el Usuario se obliga asolicitary/o obtener
cualquier licencia de uso de propiedad intelectual y/o industrial sobre
los textos, imagenes, dibujos, disenos, fotografias, musica, videos,
sonidos y cualesquiera otros elementos de cualquier naturaleza que
ponga a disposicion de los visitantes de su MICROSITE Personal.

Por ello, el Usuario es el Unico responsable de las fotografias, perfiles,
nombres, listas de datos, informacion, textos y demas contenidos que
cargue, almacene y publique en http:/intranet.plenainclusion.org.

Al publicar contenidos en http://intranet.plenainclusion.org, el
Usuario autoriza expresamente a Plena Inclusién a realizar las
copias del mismo que sean necesarias para facilitar la publicacion,
almacenamiento y alojamiento de informacién de http:/intranet.
plenainclusion.org.

CUARTA.- CONDICIONES DE UTILIZACION DE LOS SERVICIOS.

4.1.- Plena Inclusién no declara ni garantiza que http://intranet.
plenainclusion.org se encuentre disponible/accesible para los
usuarios de manera ininterrumpida, dado la imposibilidad de
garantizar el acceso universal a Internet, a la posibilidad de
problemas en la Red Internet, averias en los equipos servidores y
otras posibles contingencias imprevisibles.

4.2.-Plenalnclusion se compromete arealizar sus maximos esfuerzos
para garantizar el adecuado almacenamiento de la informacion, de
forma que se halle a disposicion de los usuarios de http://intranet.
plenainclusion.org de forma ininterrumpida, no siendo responsable
de las interrupciones de disponibilidad motivadas por causas de
fuerza mayor o fuera del control de Plena Inclusién.

4.3.- Plena Inclusion podra interrumpir de forma temporal
el almacenamiento de la informaciéon en sus servidores o la



disponibilidad de la misma por parte de los usuarios http://intranet.
plenainclusion.org, por motivos de seguridad o por reestructuracion
de sus recursos informaticos destinados a mejorar sus servicios de
almacenamiento y puesta a disposicion de la informacién a través
de http://intranet.plenainclusion.org.

4.4.- Plena Inclusion podra suspender el acceso a http:/intranet.
plenainclusion.org al Usuario cuando éste infrinja cualquier ley
o reglamentacion aplicable, o infrinjan de cualquier manera las
obligaciones contenidas en las presentes Condiciones de Uso.
Plena Inclusion notificara al Usuario dicha suspension, asi como los
motivos de la misma, con la mayor brevedad posible.

QUINTA.- RESPONSABILIDADES.

5.1.- El Usuario declara, bajo su total responsabilidad, que la
informacion, imagenes, sonidos, documentos y demas contenidos
que procede a incorporar en http:/intranet.plenainclusion.org son
de su propiedad o, en su defecto, ostenta las debidas autorizaciones
de los legitimos titulares de los derechos de propiedad intelectual e
industrial sobre dichos contenidos.

5.2.-ElUsuario secompromete a observar la estricta confidencialidad
respecto a las identificaciones y cddigos/claves de acceso. En
consecuencia, el Usuario serad el unico responsable de todas las
consecuencias, danos y perjuicios que se deriven del acceso e
utilizacién de http:/intranet.plenainclusion.org que se realice por el
propio Usuario o por terceros ajenos a Plena Inclusion.

5.3.- En ningun caso sera Plena Inclusion responsable de cualquiera
danos indirectos o mediatos, incluyendo, sin caracter limitativo
o restrictivo, los danos y perjuicios por lucro cesante, danos a la
reputacion, pérdida de datos o de uso causados por los servicios
suministrados por http://intranet.plenainclusion.org o por el uso, mal
uso o no uso por parte del Usuario de las aplicaciones, herramientas
y http://intranet.plenainclusion.org.

SEXTA.- FOROS.

Los FOROS son una herramienta de comunicacion implementada por
Plena Inclusidon en http://intranet.plenainclusion.org con el objetivo
de comunicar, transmitir y permitir la participacion de USUARIOS.

Para la participacién en los FOROS, el USUARIO debera identificarse
y registrarse, comprometiéndose a realizar un uso adecuado del
mismo, y a que cualquier informacién u opinién que introduzca sea
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conforme a la Ley, la moral y el orden publico, absteniéndose de
realizar comentarios que sean contrarios a las normas de etiqueta
de Internet.

Plena Inclusion, a través de los Administradores de los FORQOS,
se reserva el derecho de editar o eliminar cualquier mensaje, o a
impedir el acceso a los FOROS a cualquier USUARIO que incumpla
las normas de utilizacion de los FOROS sin necesidad de previo
aviso.

SEPTIMA.- PROPIEDAD INTELECTUAL.

El derecho de autor, los derechos de explotacién y todos los derechos
derivados de la propiedad, tanto intelectual como industrial, en
relacion a http://intranet.plenainclusion.org y a las aplicaciones y
contenidos difundidos a través del mismo, cualquiera que sea su
naturaleza y formato, son propiedad de Plena Inclusion o de terceros
que han otorgado una licencia a Plena Inclusion para su utilizacion,
reproduccion y comunicacidon publica a través de http:/intranet.
plenainclusion.org.

OCTAVA.- PROTECCION DE DATOS.

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 5 de la Ley Organica
15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccion de Datos de Caracter
Personal (en adelante, “LOPD"), Plena Inclusién le informa de que
los datos de caracter personal que nos ha proporcionado seran
incorporados en sus ficheros, con domicilio a estos efectos en Calle
General Peron, 32. 28020 Madrid, donde podra ejercer su derecho
de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién al tratamiento de
sus datos personales, en los términos y condiciones previstos en la
propia LOPD.

Lafinalidad de larecogida de sus datos personales es la de gestionar,
administrar, atender su solicitud de informacion y consultas relativas
a la intranet, asi como el envio de comunicaciones por cualquier
medio, relacionadas con actividades, eventos y demdas campanas
organizadas por Plena Inclusion.

El consentimiento para la comunicacion de datos de caracter
personal es revocable en cualquier momento, si bien no tendra
efectos retroactivos.



NOVENA.- GENERALIDADES Y DERECHO APLICABLE.

8.1.- Si alguna cldusula o apartado de las presentes Condiciones,
que no sea de naturaleza esencial para la existencia del mismo, es
declarada nula o inaplicable, la validez de las restantes clausulas no
se vera afectada.

8.2.- El USUARIO no podra ceder, traspasar ni subarrendar a
ninguna persona natural o juridica los derechos u obligaciones que
le corresponden en virtud de las presentes Condiciones.

8.4.- Las presentes Condiciones se rigen e interpretaran de acuerdo
con la Legislacion Espanola.
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Se describen en este Modelo los objetivos que tiene que
perseguir un Servicio de informacién y orientacion de entidades
Plena inclusion Madrid, estableciendo cudles son los valores y
los principios que lo han de regir, como se debe desarrollar, qué
aptitudes y competencias tienen que tener los profesionales
que forman parte de él, cmo deben ser sus procesos y con qué
herramientas e instrumentos debe contar.

Con esta propuesta tratamos de disefar un lugar donde se
pueda encontrar informacion clara, veraz y accesible en torno a
cualquier tema relacionado con la discapacidad intelectual o del
desarrollo para cualquier particular o profesional que lo requiera
y donde se pueda ofrecer una orientacién para que las personas
con discapacidad intelectual o del desarrollo y sus familias puedan
visualizar diferentes itinerarios de futuro, reflexionar y tomar
decisiones sobre su proyecto de vida en base a opciones orientadas
a la mejora de su calidad de vida.
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