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EN CLAVE

¢Qué tiene que hacer un centro de servicios sociales para ser sostenible?, pregunta-
mos a Miwi Clavera, directora general de DIRSE. Nos responde: “adoptar prdcticas y politicas
que promuevan la eficiencia en el uso de recursos, reduzcan el impacto ambiental y sean social
y econdmicamente viables a largo plazo”.

¢Qué es una inversion de impacto?, preguntamos a José Moisés Martin, director ge-
neral de Red2Red. Nos responde: “es aquella inversion que, ademds de buscar un retorno fi-
nanciero, busca un impacto social y ambiental positivo de manera consciente y proactiva, de
manera que se pueda medir y cuantificar”.

“La norma ISO 14001 permite implantar un sistema de gestion ambiental de manera
sencilla”, afirma José Magro, manager de sostenibilidad en la direccion de marketing estra-
tégica de AENOR.

Madrid Excelente nos dice en qué consiste el fundamento “propdsito” de su modelo
de referencia: “un elemento clave en la toma de decisiones de negocio a corto y largo plazo
teniendo en cuenta circunstancias, riesgos, requisitos regulatorios, ética y transparencia y la
propia estructura de la organizacion”.

La Fundacién Cuidados Dignos nos explica su certificacion de buen trato, “que reco-
noce la excelencia en la atencion centrada en la persona y la calidad de vida en el cuidado”.

Diego Gracia, presidente de la Fundacién Ciencias de la Salud, nos aclara la diferencia
entre intimidad, confidencialidad y secreto.

Mar Espania, directora de la Agencia Espainola de Proteccion de Datos, destaca “la
importancia de promover la concienciacion y la formacion del personal que maneja datos per-
sonales referidos a las prestaciones sociales”.

Begoila Gomez, coordinadora académica del master en comunicacion corporativa
en la Universidad Internacional de La Rioja (UNIR), reflexiona por qué “es importante lograr
la coherencia entre lo que somos, lo que decimos, lo que hacemos y lo que piensan de noso-
tros”.

Paula Martinez, terapeuta ocupacional y dinamizadora del proyecto técnico de ac-
cesibilidad cognitiva, comparte con nosotros el proyecto “Lugares para todos”, que “adapta
el edificio y sus instalaciones en materia de accesibilidad cognitiva, creando espacios entendi-
bles y de fdcil manejo”.

La Fundacidn Alicia y Guillermo nos comenta la herramienta digital “CareLine”, que
“permite que cualquier aparato de television se conecte a internet y, mediante la plataforma
de videoconferencia propia, el usuario pueda realizar llamadas telefonicas a las personas de
su circulo social, participar en actividades interactivas, mantener una conversacion con perso-
nal sanitario”, etc.

Laura Garrido, directora técnica de APADIS, nos presenta el proyecto “Mi casa, una
vida en comunidad”: es “una experiencia para poner en marcha una vivienda para personas
con grandes necesidades de apoyo”.

Jaime Brea, especialista de apoyo educativo, nos explica que “las pulseras comunica-
tivas son como una agenda movil que nos ayuda a conocer en todo momento las distintas
actividades, acciones y/o rutinas que vamos a realizar” .

Este Boletin de Calidad e Innovacion cumple su primer afio de andadura. Actual-
mente se envia “on line” a mas de 4.000 suscriptores. Entre articulos y entrevistas superamos
50 colaboraciones. El buzdn calidad.social@madrid.org recibe cada vez mas propuestas y su-
gerencias. Las intentaremos atender en préximas ediciones. Queremos saber qué te puede
interesar y como lo deberiamos divulgar.
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“Un centro sostenible tiene que maximizar sus impactos
positivos en las comunidades donde operan”

Miwi Clavera Maestre, directora general de DIRSE

DIRSE es la asocia-
cion espanola de
los profesionales
de la Sostenibilidad
o aspectos ASG que
nace en 2013 con el
objetivo de traba-
jar por la promo-
cion, defensa y re-
conocimiento de
las personas que,
desde todo tipo de
entidades, desarro-
llan esta funcién
especifica, contri-
buyendo asi, a me-
jorar su capacidad
de influencia para
la creacién de valor
en las organizacio-
nes.

¢Qué tiene que hacer un cen-
tro de servicios sociales para
ser sostenible?

Partiendo de que la Sostenibi-
lidad o Responsabilidad Social
Corporativa engloba aquellas
acciones y estrategias que van
mas allad del cumplimiento de
las obligaciones legales, se
trata de un compromiso de la
integracion en su gestién de
las preocupaciones ambienta-
les, sociales y de Gobierno
Corporativo (ASG) que surgen
de la relacidén y transparencia
con los grupos de interés.

Para ser sostenible, un centro
de servicios sociales debe
adoptar practicas y politicas
gue promuevan la eficiencia
en el uso de recursos, reduz-
can el impacto ambiental y
sean social y econdmica-
mente viables a largo plazo.
Esto puede incluir medidas
como utilizar energias renova-
bles, adoptar practicas de ges-
tion de residuos, asegurar que
los programas y servicios sean
accesibles a todas las perso-
nas, sin discriminacion, eva-
luando el impacto social y am-
biental de los mismos, esta-
blecer alianzas con otras orga-
nizaciones y basar todo lo an-
terior en una cultura de

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

transparencia y rendicion de
cuentas. En definitiva, se trata
de minimizar todos los impac-
tos negativos que puedan te-
ner los centros por el desarro-
llo de su actividad y maximizar
sus impactos positivos en las
comunidades donde operan.

é¢Qué papel juega la direccion
del centro en el proceso para
hacer el centro mas sosteni-
ble?

La direccién de los centros
desempeiia un papel clave de
liderazgo, ya que estamos ha-
blando de un cambio cultural
(de la manera en cdmo se en-
tienden y hacen las cosas en la
organizacién), que implica a
todas las partes. La direccidn
debe definir politicas, estrate-
giasy planes de accién con ob-
jetivos y metas a medio vy
largo plazo, en consulta con
los diferentes grupos de inte-
rés, asi como asignar recursos
y organizar el trabajo para que
el cambio pueda producirse.
Obviamente la direccién no
puede hacer todo esto sola,
aunque lidere el proceso. Ne-
cesita contar con cierta es-
tructura, bien sea formal bien
informal, en la que apoyarse
para poder acometer los cam-
bios necesarios, y contar con
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asesoramiento  adecua-
dos, pues la Sostenibilidad
abarca tematicas muy am-
plias y cada vez mas espe-
cializadas.

En noviembre se publi-
caba la Directiva sobre in-
formacidn corporativa en
materia de sostenibilidad
(CSRD). ¢Qué implica-
ciones generales puede
tener para un centro de
servicios sociales

grande y para uno pe-
queno?

Desde DIRSE pensamos
que la nueva directiva su-
pone una gran oportuni-
dad para ayudar a generar
un clima de compromiso
ético y sostenible no sélo
en las empresas, sinoen la
sociedad en su conjunto,
ayudando a normalizar
progresivamente la inte-
gracion de la sostenibili-
dad en la visibilizacién y
comunicacion de los avan-
ces empresariales y que
establece el camino para
equiparar la informacion
en sostenibilidad a la in-
formacion financiera, lo
que redundard en una me-
jor asignacion de los flujos
de capital. De ahi que pu-
blicaramos en enero de
2023, coincidiendo con su
entrada en vigor, un docu-
mento de  posiciona-
miento sobre la Directiva
gue incluye detalle de los
retos y oportunidades que
va a suponer esta nueva
normativa (consultar do-
cumento).

En forma muy resumida, la
CSRD implica las siguien-
tes novedades con res-
pecto a la que ya teniamos
en vigor en Espafia: un
cambio en la estructura y
contenidos de la informa-
cion (adaptada a los estdn-
dares del EFRAG), que de-
bera estar soportada por

Para ser sostenible, un centro debe
adoptar prdcticas y politicas que pro-
muevan la eficiencia en el uso de recur-
sos, reduzcan el impacto ambiental y
sean social y econémicamente viables otras

a largo plazo.

una plataforma tecnolé-
gica (digitalizacion y con-
trol de los datos), con un
mayor alcance (“cadena
de valor” en vez de “ca-
dena de suministro”) vy
afectard a mds empresas
de la siguiente manera:

- Los centros grandes que
ya estaban sujetos a la Di-
rectiva anterior sobre di-
vulgacion de informacién
no financiera deberdn
adaptar la informacion
con arreglo a los nuevos
estdndares europeos, en
los informes que presen-
ten en 2025 sobre el ejer-
cicio de 2014.

- Los centros grandes que
no estuvieran sujetos a la
Directiva sobre divulga-
cién de informacion no fi-
nanciera deberan empe-
zar a reportar en 2026 so-
bre el ejercicio 2025.

- Los centros pequeiios y
medianos cotizados esta-
ran obligados a informar a
partir de 2026, con posibi-
lidad adicional de exclu-
sion  voluntaria  hasta

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

2028, y podran informar
de acuerdo con estanda-
res separados y proporcio-
nados que EFRAG desarro-
llara el préximo afio adap-
tado a las necesidades de
las pymes.

Aquellos centros que no
entren en ninguna de las
anteriores categorias no
se veran afectados
directamente por
esta Directiva, sin
embargo, al ser
proveedores de
empresas
gue si estén afecta-
das por la Directiva
y que deberdn informar
por su cadena de valor, se
veran afectadas en cas-
cada, por lo que deberan
empezar a prepararse.

En ocasiones ser mas sos-
tenibles se asocia con
mayores costes. ¢Es esto
asi?

No necesariamente. Esto
depende de las acciones
que se realicen para alcan-
zar el objetivo de sosteni-
bilidad. Por ejemplo, la re-
duccion de consumo de
energia, la reutilizacién de
recursos o la adopcién de
tecnologias de eficiencia
energética, pueden pro-
ducir ahorros significati-
vos en los costes, sin que
supongan un gran desem-
bolso. Es mas, estas inver-
siones pueden ayudar a
atraer recursos financie-
ros en mejores condicio-
nes de mercado, acceder a
subvenciones y a rebajas
de impuestos.
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“La inversion de impacto es aquella inversion que, ademds de buscar
un retorno financiero, busca un impacto social y ambiental positivo

de manera consciente y proactiva”

José Moisés Martin Carretero, director general de Red2Red

1. {Qué es una inversidn de impacto? ¢ Algin ejemplo en servicios sociales?

Definimos la inversion de impacto como aquella inversion que, ademas de buscar
un retorno financiero, busca un impacto social y ambiental positivo de manera consciente
y proactiva, de manera que se pueda medir y cuantificar. Existen multiples efectos de em-
presas de impacto: las empresas de insercidn sociolaboral, por ejemplo, buscan la inser-
cion de personas con dificultades de acceso al mercado de trabajo al tiempo que deben
generar un minimo de resultados econdmicos para mantener la viabilidad. La inversion de
impacto se dirige, por ejemplo, a financiar este tipo de empresas, que hasta hace poco no
tenian un marco de financiacion especifico para ellas.

2. ¢Qué relacion existe entre las inversiones de impacto y la Responsabilidad Social Cor-
porativa?

Yo creo que la inversion de impacto va mas alla de la responsabilidad social cor-
porativa tradicional. Podriamos decir que hay varios niveles en la RSC. El primer nivel es la
realizacidn de actividades de patrocinio o voluntariado al margen del negocio principal de
las empresas, como las fundaciones corporativas de muchas de ellas. El segundo nivel es
el esfuerzo que se esta desarrollando para mitigar los efectos negativos de la actividad
econdmica -ambientales, por ejemplo- o ampliar los positivos. En la economia de impacto,
gue estaria mds avanzada, no se trata de “evitar el mal”, sino de plantear modelos de
negocio cuyo objetivo principal es mejorar la sociedad. Mientras que en la RSC tradicional
no se modifica el objetivo principal de las empresas, en la inversidon de impacto si, porque
su objetivo principal es transformar la sociedad.

3. ¢éCudl es el panorama de este tipo de inversiones en Espaiia/Madrid? ¢Qué perspec-
tivas de futuro se plantean?

Estamos viviendo un importante crecimiento del ecosistema de las inversiones de
impacto tanto en Espafia como en Madrid, con fuertes perspectivas. Tenemos varios fon-
dos de inversion activos en la Comunidad de Madrid, que estan todavia en fase de inver-
sién. Ademas, los fondos europeos pueden generar una ventana de oportunidad para un
fuerte crecimiento en los préximos anos. También tenemos importantes debilidades,
como una débil base de empresas con una orientacion de impacto. Es posible que en los
proximos afos veamos mas dinero dispuesto a ser invertido con un enfoque de impacto
social y ambiental que proyectos empresariales viables. Afortunadamente, cada vez tene-
mos también mas escuelas de negocios y universidades que estan haciendo un papel im-
portante para mejorar la formacién y la sensibilizacidn en torno al emprendimiento social,
de manera que si todo este esfuerzo cuaja, en pocos afios vamos a poder contar con una
base muy consolidada de proyectos sociales solventes en los que invertir. Pero ahora
mismo, en el corto plazo, el reto es que es posible que haya mas dinero que empresas.

3 Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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4. {Qué opina de la tendencia a la obligatoriedad de RSC en las empresas hacia la que vamos en
contextos como el de la Unién Europea con la reciente publicacion de la Directiva sobre informacion
corporativa en materia de sostenibilidad (CSRD)?

Yo creo que avanzamos hacia un modelo nuevo de empresas, lo que el Foro de Davos ha lla-
mado el “capitalismo de partes interesadas”, donde las empresas no sélo tienen que satisfacer los
requerimientos de sus accionistas, sino también las necesidades de la comunidad, las personas que
consuman sus productos y las que trabajen en estas firmas. La obligatoriedad se estd imponiendo como
factor acelerador, pero tenemos que tener presente que si no fuera por la ley, el mercado se encargaria
de hacerlo. Hoy en dia, la reputacién y los bienes intangibles son fundamentales en las empresas, la
marca es esencial, y el consumidor, por un precio similar, prefiere un producto con impacto social o
ambiental positivo. Las nuevas generaciones prefieren trabajar en empresas con propdsito social posi-
tivo antes que en empresas tradicionales, y los inversores van a ser muy exigentes con el desempefio
social y ambiental. De manera que la obligatoriedad por ley es solo uno de los factores a tener en
cuenta. Si no lo hiciera la ley, lo demandaria el mercado.

5. En ocasiones se habla del Impactwashing, en alusién a la imagen falsa o exagerada de algunos
inversores de impacto social y medioambiental, ya sea con el fin de cumplir con la regulacion, atraer
mas clientes o mejorar su imagen de cara al publico. ¢ Qué opina de esto? ¢{Como se puede evitar?

Es un grave problema porque desvirtia todo el ejercicio. La cuestion de fondo es que, a fecha
de hoy, no tenemos un método estandarizado e indiscutible sobre cémo medir el impacto social y
ambiental. Existen metodologias, pero no hay un estandar, asi que siempre puedes decir que segun
“X” metodologia tu desempeno social es fantdstico, pero a lo mejor esa metodologia estd mal aplicada
o es muy laxa. El futuro pasa por metodologias estandarizadas y verificadas externamente. Hay tres
movimientos en esa direccién: el de la Unidn Europea, el de Estados Unidos y el de el Consejo Interna-
cional de Estandares de Sostenibilidad, que estan ultimando sus estdndares y que van a ser compati-
bles entre si. En pocos afios hacer Impactwashing o Greenwashing va a ser muy dificil, o tan grave como
falsear las cuentas anuales de las empresas.

6. éCree que la norma de futuro va a ser las empresas con impacto social y medioambiental o seguira
siendo algo residual?

Yo creo que el movimiento crecerd. Todavia es testimonial, pero la llamada tanto de los pode-
res publicos como del mercado va a empujar a las empresas en esa direccidn. Ahi tenemos las llamadas
“B-Corp”, un movimiento de empresas orientadas al bien comun, que pasan un proceso de certifica-
cion muy exigente. Cada vez hay mas empresas certificadas como B-Corp en Espaia, es un movimiento
en fuerte crecimiento. Todavia no tenemos ninguna del Ibex, pero no se trata sélo de un movimiento
de pymes y emprendedores, hay empresas grandes que se estdn comprometiendo. En cualquier caso,
en Espafia hay mas de tres millones de empresas y queda mucho camino por recorrer.

7. éQué faltaria para que fuera la norma?

Falta mucha transparencia y mucha formacidn en economia de impacto. Una parte muy im-
portante de la poblacién no sabe lo que es ni sabe el verdadero alcance que tiene. Cuando ve una
empresa certificada bajo un estandar -como B Corp u otros- en realidad no saben muy bien lo que
significa. No creo que haya falta mds regulacién, aunque estamos a las puertas de una directiva euro-
pea sobre Diligencia Debida en materia de derechos humanos y medio ambiente. Lo importante es
mejorar la transparencia de cémo se calculan y comparan los impactos sociales, y mejorar la formacion
de directivos, trabajadores y consumidores para comprender los beneficios que tiene la economia de
impacto. Ahi el papel del sector publico es importante, generando los incentivos adecuados, por ejem-
plo, a través de la contratacién publica, pero sobre todo los marcos de medicién y las metodologias.

3 Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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Certificacion ISO 14001: Punto de partida para
el compromiso con la sostenibilidad
José Magro Gonzalez

Manager de Sostenibilidad
Direccion de Marketing Estratégica de AENOR

La sociedad actual de-
manda organizaciones
responsables y compro-
metidas con la construc-
cién de un desarrollo sos-
tenible. De esta manera,
de forma progresiva, las
entidades publicas y priva-
das, independientemente
de su actividad, tamafio o
ubicacién geografica, de-
ben cumplir con un mayor
numero de exigencias am-
bientales impuestas por la
Administracion  publica,
los clientes y la sociedad
en general.

En esta linea, la certifica-
cién de acuerdo con la
Norma ISO 14001 se con-
vierte en una herramienta
de gran utilidad para cual-
quier tipo de organizacion,
independientemente de
su actividad, tamafio o
ubicacién geografica. Y es
que, esta norma permite
implantar un Sistema de
Gestion Ambiental de ma-
nera sencilla, teniendo en
cuenta los aspectos am-
bientales que se generan
en cada una de las activi-
dades que se desarrollan
en la organizacion. Ade-
mas, promueve la protec-
ciéon ambiental y la pre-
vencion de la contamina-
cion desde un punto de
vista de equilibrio con los
aspectos socioecondmi-
cos. En el
mundo hay mas de
600.000 centros de tra-
bajo certificados de

acuerdo con la Norma ISO
14001. Asi lo revela el ul-
timo informe ISO Survey,
elaborado anualmente
por la Organizacién Inter-
nacional de Normalizacién
(1ISO), que situa a las em-
presas espafiolas, con mas
de 28.000 centros certifi-
cados, quintas en el ran-
king mundial.

Ademss, esta herramienta
de gestién global ambien-
tal constituye el punto de
partida para avanzar hacia
otros esquemas ambien-
tales que permiten dar
respuesta a las demandas
actuales en el dmbito de la
sostenibilidad.

Es el caso de la certifica-
cion AENOR de Residuo
Cero, que acredita que las
organizaciones valorizan
sus fracciones de residuos,
evitando que tengan
como destino final el ver-
tedero. Este certificado re-
conoce a aquellas organi-
zaciones que disponen de
un sistema de Trazabilidad
de Gestion de residuos
orientado a la valorizacidon
del 90 %-100 %. Esto es,
aquellas empresas que ga-
rantizan la valorizacion de
los residuos que generan,
evitando asi su gestion
mediante su depdsito en
el vertedero, a la vez que
contribuyen a impulsar la
sostenibilidad a través de
la economia circular.

El certificado AENOR de
Residuo Cero tiene nume-
rosas ventajas. Asi, ayuda
a las organizaciones a op-
timizar  procesos, po-
niendo el foco en los pun-
tos de produccion de resi-
duos. Ademas, contribuye
de forma muy relevante al
impulso de la Economia
Circular, ya que se prioriza
la reutilizaciéon y el reci-
claje aprovechando los re-
siduos como materia
prima para nuevos proce-
sos. De esta manera, las
organizaciones pueden
adelantarse a las disposi-
ciones legales promulga-
das en esta materia.

En este sentido, la certifi-
cacion AENOR de Residuo
Cero también implica una
serie de beneficios econé-
micos para las organiza-
ciones. Entre otros, dismi-
nuye los costes derivados
de la gestion de residuos
ya que estos se reducen; y,
al mismo tiempo, permite
obtener ingresos extra por
la gestidn de esos materia-
les en lugar de su destino
como residuo.

Los requisitos de este es-
guema de certificacion se
enmarcan en la linea de
actuaciones internaciona-
les en lo relativo a Econo-
mia Circular, junto con
otros certificados como el
Ecodisefio, Fin de Condi-
ciéon de Residuo o Huella
Hidrica, entre otros.

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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MADRID
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LOS FUNDAMENTOS DE MADRID EXCELENTE: PROPOSITO

El sello de calidad a la gestion empre-
sarial Madrid Excelente se basa en un
modelo de referencia propio. Este mo-
delo sirve como herramienta para las
organizaciones en busqueda de una
mejor gestion empresarial. Para ello,
analiza todos los dmbitos de la gestion
y se enfrenta a los problemas (presen-
tes y futuros) de la sociedad y los mer-
cados. No se centra en un punto tnico
de la gestion, sino que busca compren-
der todos los aspectos que hacen, de
una empresa, una organizacion exce-
lente.

En esta serie de publicaciones, analiza-
remos los criterios que se valoran en
este modelo, dividido en cuatro funda-
mentos (Propdsito, Planeta, Personas,
Progreso) que, a su vez, engloban
hasta diez dreas de evaluacion.

El propésito debe ser un elemento clave en
la toma de decisiones de negocio a corto y
largo plazo, teniendo en cuenta circunstan-
cias, riesgos, requisitos regulatorios, ética y
transparenciay la propia estructura de la or-
ganizacién, como guia para la obtencién de
resultados.

Se concreta en las siguientes areas de eva-
luacion:

Estrategia

Contempla el conjunto de propuestas for-
muladas por la organizacidn orientadas a al-
canzar soluciones éptimas a medio y largo
plazo, en todos o algunos de los dmbitos in-
ternos o externos de la organizacion.

Etica y transparencia

Engloba los valores, principios y normas
gue surgen de la cultura de la organizacion,
por los cuales se rige a la hora de llevar a
cabo sus acciones y actividades, conside-
rando asimismo la posibilidad de que su in-
formacion real pueda ser conocida por los
diferentes grupos de interés, de cara a la
correspondiente toma de decisiones.

Resultados

Incluye aquellos efectos o consecuencias
de la estrategia adoptada por la organiza-
cion en los ambitos econdmico, ambiental,
social, u otros incluidos en la misma.

En definitiva, el modelo de referencia Ma-
drid Excelente valora el desarrollo de una
planificacién estratégica guiada por el pro-
pésito de la organizacion, extendida a toda
la estructura de la misma y a sus grupos de
interés.

PROPOSITO

Estrategia
Etica y transparencia
Resultados

MADRID,
e oxeclente
AN
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CERTIFICACION DE LA BUENA PRACTICA DE BUEN TRATO

Fundacién Cuidados Dignos

Equipo de FCD

Dra. Ana Maria Urrutia, Esther Aretxabala,

Jasone Molina, Sandra del Hoyo, Juan Carlos Martin

El Buen Trato (BT) es una de las principales herramientas para desarrollar la Atencion/ Planifi-
cacion Centrada en la Persona (APCP). Por ello, la Fundacion Cuidados Dignos lo evalla a través
de la CERTIFICACION DE LA BUENA PRACTICA DE BUEN TRATO DIGNOS que acredita en el pro-
pio centro la practica diaria de los Principios de la APCP: En qué medida promociona la Autono-
mia y la Independencia, si las interacciones entre el personal y las personas cuidadas respetan
la Dignidad de éstas ultimas, sin que tales Principios se vean relegados ni obstaculizados por
normas organizacionales, rutinas asistenciales, protocolos y procesos centrados en las necesi-
dades de gestién del centro.

La CERTIFICACION DE BUEN TRATO forma parte de la DISTINCION DIGNOS que evidencia y reco-
noce la Excelencia en la Atencién (Planificacién) Centrada en la Persona y la Calidad de Vida en
el Cuidado.

EL MODELO DE CUIDADO SE BASA EN LA PERSONA

El modelo de cuidado debe estar centrado en la persona. Su eje principal es la CALIDAD DE VIDA
y la DIGNIDAD entendida desde la propia persona cuidada. Todos los procesos y procedimientos
de cuidado se disefian en funcion de la persona y su DIGNIDAD.

Se humaniza el cuidado, hasta el punto de que “lo humano” posee en el modelo tanto peso
como “lo sanitario” y la humanizacién redunda en mejores resultados sanitarios.

“Ciencia y humanismo han de ser un abrazo y no un muro que
separa razon y sentimiento”. (Picasso)
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EL OBJETIVO FUNDAMENTAL

Fortalecer los conocimientos y la aplicaciéon del Buen Trato, Etica y Buenas Practicas (BBPP) como
apoyo a la implantacidon y mejora de la APCP.

METODOLOGIA DE BUENAS PRACTICAS DE BUEN TRATO EN ACP DIGNOS

Con la implantacién de la Metodologia de BT en APCP DIGNQOS, se pretende integrar los princi-
pios de Dignidad, Autonomia, Independencia, Empoderamiento de la Persona y su Familia, Bie-
nestar Subjetivo e Integralidad que caracterizan este modelo de atencion en el Buen Trato Ge-
neral e Individualizado de los cuidados y atenciones del dia a dia.

Se transmiten y refuerzan en los profesionales los principios y fundamentos bioéticos del Buen
Trato, Las practicas objeto de Mal Trato, y el por qué y para qué consolidar las actitudes y buenas
practicas del Buen Trato, desembocando todo ello en la creacién de Procedimientos de Buen
Trato que permitan hacer visible y llevar a la practica la nueva filosofia adquirida.

CERTIFICACION DE BUEN TRATO DE LA FCD

Esta disefiada como un camino de Mejora Continua que permite que la organizacion se formey
capacite en las herramientas que posibilitan el desarrollo de un Buen Trato en el Cuidado. El
centro ird adquiriendo las distintas estrellas que permitiran implementar y consolidar la filosofia
y la buena préctica de Buen Trato.

CERTIFICACION 1 ESTRELLA EN BUEN TRATO

Evaluacion y Acreditacion de los Procedimientos de Trato en distintas Secuencias (Acogida, Ha-
bitacion, Alimentaciéon, Comunicacion, Terapia Ocupacional, Actividades, Emergencias...).

CERTIFICACION 2 6 3 ESTRELLAS EN BUEN TRATO

Superar una nota final en Auditoria presencial de revisién de 5 Areas relacionadas con el BT:
Procedimientos de Trato, Memoria Organizacional de BT, Evaluacién del BT segun el Cliente,
Evaluacién del Equipo Lider y la Organizacion, y Areas de Mejora segtin Andlisis Subjetivo.

FCD entregara un Informe Final con la puntuacidon por dreas y la Nota Final que permitira alcan-
zar la acreditacion.

Lograr la CERTIFICACION BUEN TRATO DIGNOS permite acreditar que la organizacion trabaja la
mejora continua en el Trato, pilar basico en el correcto desarrollo del Modelo de Atencién Cen-
trado en la Persona.
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Nueva Ley de Servicios Sociales
de la Comunidad de Madrid

La Comunidad de Madrid cuenta con una
nueva Ley de Servicios Sociales, la Ley
12/2022, de 21 de diciembre, que consti-
tuye el primer paso, y también el principal,
en el proceso iniciado por el Gobierno de la
Comunidad de Madrid de transformacion
del Sistema Publico de Servicios Sociales.

Un proceso de transformacién normativa,
organizativa y digital, orientado a impulsar
la calidad de la atencién social, facilitar el
trabajo de los profesionales, proporcionar
mas informacién y hacerla mas transpa-
rente.

Un proceso comprometido con el logro de
unos servicios sociales cercanos y persona-
les, enfocados a las necesidades y prepara-
dos para acompanar a las exigencias de una
sociedad tan dindmica como la madrilefia.

Esta nueva Ley de Servicios Sociales de la
Comunidad de Madrid reconoce el derecho
de acceso a estos servicios y delimita el con-
junto de prestaciones sociales que se confi-
guran como derechos subjetivos de los ma-
drilefios.

Con esta nueva Ley se avanza en el propé-
sito de ampliar las oportunidades de inclu-
sién social de los madrilefios, de lograr una
vida mas auténoma, que es una vida mas li-
bre, y despejar el espacio para el desarrollo
de los servicios sociales en nuestra region,
desde ahora y durante los préximos afos.

{\ ! !\‘ N ¥
AMAP&D

Nueva Agencia Madrilefia de
Apoyo a las Personas Adultas
con Discapacidad (AMAPAD)

La Comunidad de Madrid estrena la nueva
Agencia Madrilefia para el Apoyo a las Per-
sonas Adultas con Discapacidad (AMAPAD),
organismo que sustituye a la Agencia Madri-
lefia de Tutela de Adultos —AMTA-, encar-
gada hasta ahora de asumir las medidas de
apoyo en el ejercicio de la capacidad juridica
de las personas adultas.

La normativa que establece la creacidn de
esta nueva entidad publica, que consta de
36 articulos, adapta su regulacién a la Ley
estatal y otros convenios internacionales
que reflejan un avance en los derechos de
las personas con discapacidad, y ha sido
aprobada hoy por el Pleno de la Asamblea
regional.

La entrada en vigor de esta norma implicala
desaparicién del concepto de incapacidad y
de la figura de la tutela y la creacion de un
nuevo marco legal para la AMAPAD, ads-
crita a la Consejeria de Familia, Juventud y
Politica Social.

El modelo de intervencién de esta Agencia
se centra en el respeto a la voluntad, deseos
y preferencias de las personas adultas que
requieren apoyo para el ejercicio de su ca-
pacidad juridica, en la promocién de su par-
ticipacién en la toma de decisiones y en su
maxima autonomia personal.

Pie de foto: La consejera de Familia, Juventud y Politica Social, Concep-

cién Dancausa, presenta la Agencia Madrilefia de Apoyo a las Personas
Adultas con Discapacidad (AMAPAD).
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Intimidad, Confidencialidad y Secreto

Diego Gracia
Presidente

Fundacion de Ciencias de la
Salud

www.fcs.es

Ml El derecho a la intimidad

La intimidad como derecho humano es muy
reciente, y en la legislacién espaiola no estd
contemplado como tal derecho mas que a
partir de la Constitucion del afio 1978. Con
él intenta protegerse todo aquello que
forma parte del dominio privado e intimo de
las personas, como la vida privada, el domi-
cilio, la correspondencia, el honor, la repu-
tacién, etc. En cualquier caso, la intimidad
es mas facil de describir que de definir. Lo
que los seres humanos tienen derecho a
considerar intimo y personalisimo, y por
tanto protegible mediante un derecho hu-
mano, es el mundo de sus valores propios,
religiosos, culturales, politicos, econdmicos,
etc. Tiene la condicidn de intimo todo aque-
llo que los seres humanos valoramos como
intimo. En ese dmbito entran todos los da-
tos referentes al cuerpo, a la sexualidad, a la
salud y la enfermedad, a la vida y a la
muerte de las personas.

De la intimidad a la confidencialidad y el
secreto

Todo aquello que pertenece al dmbito de la
intimidad tiene caracter confidencial. La
confidencialidad dice siempre relacion a la
informacidn, de cualquier tipo que sea. Y lo
que el derecho a la confidencialidad protege
es el uso de esa informacion intima por cual-
quiera distinto de la propia persona a la que
pertenece esa informacién o no autorizado
por ella.

En medicina es frecuente confundir “confi-
dencialidad” con “secreto” y pensar que
este tema ha formado parte de la ética de la
profesion médica desde siempre o, al me-
nos, desde el comienzo de la medicina occi-
dental. Como muestra suele citarse el pa-
rrafo del Juramento hipocratico. Pero el se-
reto actual es muy distinto del secreto cla-
sico. El secreto era entonces un deber del

buen profesional, pero no era correlativo a
un derecho del paciente, el derecho a la
confidencialidad de sus datos. El paciente
no tenia derecho a la confidencialidad. Es
importante diferenciar confidencialidad y
secreto. De hecho, el primer término es
muy reciente en nuestra lengua, en tanto
qgue el segundo goza de una gran antigle-
dad. Su vigencia en nuestra lengua no acon-
tece mds que en la década de los afios se-
tenta, coincidiendo con los trabajos prepa-
ratorios de la Constitucidn espafiola de
1978. Secreto, por el contrario, es término
que procede del latin y que estd perfecta-
mente atestiguado desde el siglo XIII.

Los datos referentes al cuerpo y a la salud,
como datos “sensibles”, necesitados de
una especial proteccién

La doctrina del secreto profesional ha pa-
sado por tres fases. En la primera, el secreto
se identifica con el deber profesional de dis-
crecion o sigilo, no correlativo a un derecho
del paciente. La segunda, ya muy reciente,
entiende el secreto como un deber del pro-
fesional correlativo a un derecho del ciuda-
dano. En la tercera, los datos relativos al
cuerpo, a la salud y a la enfermedad y a la
sexualidad, son considerados como datos
“sensibles”, que necesitan una “especial
proteccion”. Con este tipo de datos, pues,
hay que extremar las precauciones, ya que
afectan alo mas intimo y propio de los seres
humanos. Es evidente que nunca puede ha-
ber una proteccidn absoluta, pero a los da-
tos sanitarios hay que aplicarles toda la pro-
teccién de que la sociedad y los individuos
sean capaces.

Esta calificacion como datos “sensibles” ne-
cesitados de especial proteccion, es no sélo
la consecuencia de la mayor sensibilidad de
la sociedad actual para todas las cuestiones
relacionadas con la intimidad personal, sino
también del gran avance tecnoldgico que ha
hecho posible la vulneracion de ese derecho
a través de medios muy dificiles de detectar
y que por ello mismo las mas de las veces
quedan impunes.
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La proteccion de datos personales en el ambito de los Servicios

Sociales: un derecho y una necesidad

Mar Espafa Marti
Directora

Agencia Espaiiola

de Proteccion de Datos

La proteccion de datos
es uno de los derechos fundamentales que
recoge nuestra Constitucion en su articulo
18.4, y reconocido también en la Carta de
Derechos Fundamentales de la Unién Euro-
pea en su articulo 18.

Su aplicacién se realiza fundamentalmente
a través de dos normas, una de Derecho de
la Unidn Europea, el Reglamento General de
Proteccién de Datos (RGPD), y otra de dere-
chointerno, la Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Persona-
les y Garantia de los Derechos Digitales
(LOPDPGDD), que complementa al RGPD.

Ambas normas constituyen el marco gene-
ral que regula el derecho a la proteccién de
datos en los tratamientos que se realizan en
la atencién que se presta por parte de los
Servicios Sociales.

Este marco juridico, aplicable desde mayo y
diciembre de 2018 respectivamente, que
actualiza y completa el modelo europeo de
proteccion de datos, parte de su reconoci-
miento como derecho fundamental dirigido
a garantizar y dotar a las personas de un ma-
yor control sobre sus propios datos, en un
mundo en el que la rapida evolucidon tecno-
l6gica y la globalizacién experimentada en
los ultimos tiempos ha supuesto un cambio
de paradigma que plantea nuevos retos
para la privacidad y la proteccién de los da-
tos personales.

El RGPD incorpora el principio de responsa-
bilidad proactiva, que ha implicado una mo-
dificacion sustancial en cuanto a su cumpli-
miento con respecto a la legislacion ante-
rior, pasando de un sistema centrado en

buena medida en el cumplimiento de obli-
gaciones detalladas normativamente a pi-
votar sobre una conducta proactiva de los
sujetos obligados (responsables y encarga-
dos del tratamiento) basada en el analisis de
los riesgos que el tratamiento de datos per-
sonales supone no sélo para la seguridad de
la informacidn, sino sobre todo para los de-
rechos y libertades de los ciudadanos.

Para facilitar su cumplimiento, el propio
RGPD establece y regula una serie de ele-
mentos, entre los que cabe destacar la fi-
gura del delegado de proteccién de datos
(DPD) que resulta obligatoria y necesaria en
las Administraciones Publicas, como reco-
noce el RGPD al indicar que “al supervisar
[su] observancia interna, el responsable o el
encargado del tratamiento debe contar con
la ayuda de una persona con conocimientos
especializados del Derecho y la practica en
materia de proteccion de datos si el trata-
miento lo realiza una autoridad publica...”.

Los Servicios Sociales publicos han de dispo-
ner, por tanto, de un DPD que informe, ase-
sore y supervise el cumplimiento de las obli-
gaciones en virtud del RGPD vy la
LOPDPGDD. Y no sélo a la organizacidon en si
misma sino también a las personas que lle-
van a cabo el tratamiento de los datos per-
sonales en ellas. Muchas de estas activida-
des implican el tratamiento de categorias
especiales de datos o datos sensibles, que
estdn sujetos a unos mayores requisitos
para poder recabarlos, organizarlos, consul-
tarlos o cederlos; de ahi la importancia de
promover la concienciacion y la formacion
del personal que maneja este tipo de datos
en su actividad diaria.

En consecuencia, todas aquellas cuestiones
o dudas que en materia de proteccidon de
datos surjan con ocasion de la prestacién de
servicios sociales por una Administracion
Publica se deben plantear ante el DPD.
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Comunicacion Interna: instrumento cohesionador

para las organizaciones de atencion social

EL VALOR DE LA COMUNICACION INTERNA

Las relaciones laborales entre las organiza-
ciones y los empleados tuvieron un punto
de inflexion con la llegada de la pandemia
de la Covid-19, y los centros y servicios de
atencién social no quedaron ajenos a esta
situacion. En muchos casos, la falta de co-
municacién entre los empleados generd
mas incertidumbre, miedo y desconfianza
en el puesto de trabajo. Pero este fend-
meno no soélo tiene lugar ante situaciones
de crisis en cualquier organizacién, es una
situacion bastante habitual.

La satisfaccién y motivacién del empleado
es muy importante a la hora de aportar va-
lor a cualquier centro de trabajo. Uno de los
pilares fundamentales en este sentido, es la
concepcion del trabajador como pieza clave
en el funcionamiento de la organizacién, in-
dependientemente del ambito de actividad
y de la dimensién de ésta, y no como una
persona que desarrolla una tarea y se le
paga por ello. La comunicacién interna

Begoiia GOmez Nieto

Coordinadora Académica Mdster
en Comunicacion Corporativa

Profesora Titular e Investigadora

Universidad Internacional de La
Rioja (UNIR)

ayuda al buen funcionamiento de una orga-
nizacion y a contribuir a la satisfaccion del
empleado.

LOS BENEFICIOS DE GESTIONAR UNA COMU-
NICAON INTERNA EFICAZ

Los beneficios que para cualquier institucion
genera la comunicacion interna son muchos,
pero por mencionar algunos: mejora la pro-
ductividad, reduce el absentismo, disminuye
los accidentes, atrae el talento, mejora la
reputacién de la institucién, y uno muy impor-
tante, el aumenta la confianza.

En este sentido, es importante lograr la cohe-
rencia entre lo que somos, lo que decimos, lo
qgue hacemos y lo que piensan de nosotros.
Por ejemplo, no podemos abanderar que cui-
damos a nuestros empleados y dotamos a
nuestros empleados de flexibilidad laboral, si
luego no concedemos un solo cambio de
turno o un permiso si no esta justificado debi-
damente, o si somos inflexibles con la posibi-
lidad de teletrabajar si fuera posible, o com-
paginar jornada de teletrabajo y jornada pre-
sencial.
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Cuando la comunicacién interna funciona,
genera organizaciones donde hay sentido
de pertenencia, confianza, transparencia,
compromiso, cercania, se da sentido al tra-
bajo, didlogo, sintonia entre empleados y di-
rectivos.

Cuando la comunicacién interna no fun-
ciona, genera organizaciones donde reina el
desconocimiento, el desencanto, el absen-
tismo, la desconfianza, los rumores, el silen-
cio.

LOS ERRORES MAS FRECUENTES EN
COMUNICACION INTERNA

Entre los errores frecuentes que existen po-
demos mencionar la falsa concepcién de
gue la comunicacion interna parte desde un
grupo de profesionales o de la direccién de
la organizaciéon, y que los empleados asu-
men sin mayor implicacién, como si se tra-
tara de una tarea mas de trabajo. Pero la co-
municacién interna nace del centro de la ins-
titucion para proyectarse hacia fuera. Es decir,
gue todos los miembros de la organizacion
deben asumirlo como algo propio. Tiene que
estar integrada
en el quehacer
diario y debe ser
vivida como cul-
tura interna. Si
no se concibe de
esta forma no
llegard aimplan-
tarse de modo
real, eficaz y du-
radero.

¢QUE RECOMENDACIONES Y ACCIONES SE
PUEDEN IMPLEMENTAR?

Entre las acciones y recomendaciones que po-
demos poner en marcha sin necesidad de una
inversion alta, adaptandonos a los recursos
gue tenemos, sefialamos las siguientes:

a) Desarrollar una comunicacion trans-
parente, cercana y veraz (sin menti-
ras)

b) Utilizacidn de canales que el em-
pleado vea, emplee y use sin esfuerzo
(pensar en él, no en lo que viene al
centro mejor)

¢) Reconocimiento al empleado por su
trabajo y recompensa por su rendi-
miento (existen muchas formas de
recompensar, no solo un aumento
salarial)

d) Escuchar al empleado: escucha ac-
tiva. De modo periddico, desarrolle-
mos encuestas de satisfaccion labo-
ral. De la misma manera que se
mide la satisfaccion del usuario, de-
beria medirse la satisfaccion del
empleado.

e) Horario de trabajo flexible

f)  Promover la conexidn social

g) Fomentar la cultura corporativa del
centro de trabajo

h) Cultivar un ambiente de trabajo posi-
tivo

“Cuando la comunicacion interna funciona, genera
organizaciones donde hay sentido de pertenencia,
confianza, transparencia, compromiso, cercania,
se da sentido al trabajo, didlogo, sintonia entre
empleados y directivos”

En definitiva, la lucha por la integracion y el
compromiso del empleado debe ser una
apuesta real. Si una institucion quiere partici-
pacion, motivacion y compromiso, debe ofre-
cer didlogo, confianza y reconocimiento po-
niendo en valor la comunicacidn interna
como una herramienta de cohesidn real en-
tre todos los empleados.
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CLAVES PARA LA GESTION

INDICADORES:
MEDIR PARA MEJORAR

o ¢QUE ES UN INDICADOR?

Un indicador es una magnitud asociada a una caracteristica (del resultado, del proceso, de las actividades, de la
estructura, etc.) que permite, a través de su medicion en periodos sucesivos y por comparacion, evaluar perio-
dicamente dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos establecidos.

Como instrumentos de medicidn y control, encuentran un amplio campo de aplicacidn, tanto en el sector pu-
blico como en el privado, en ambitos tan diversos como el social, la salud, la educacidn, el medioambiente o el
control econdmicofinanciero, entre otros.

o ¢PARA QUE SIRVEN LOS INDICADORES?

los indicadores nos sirven para medir qué estamos haciendo y si estamos consiguiendo los objetivos previstos.
Por tanto, sus usos son multiples y complementarios: permiten conocer realidades de interés, medir avances,
realizar comparaciones entre organizaciones, etc. También proporcionan informacién util para la toma de de-
cisiones y facilitan la mejora.

Como herramienta para la evaluacidn de la calidad de los servicios prestados se emplean para conocer:

v Sise han utilizado los recursos previstos y si éstos son adecuados (estructura).
v’ Sise realizan las actividades conforme a lo previsto (proceso).
v' Sise cumplen los objetivos previstos (resultados).

Disponer de un conjunto de indicadores eficaces facilita a los Centros y Servicios medir de forma objetiva su
funcionamiento en aras de garantizar la calidad de la atencidn que prestan a sus usuarios y desarrollar sus
propias acciones de mejora.

UTILIDADES BASICAS DE LOS INDICADORES

Obtener informacién valida, objetiva y fiable sobre el

CONOCER funcionamiento del centro/servicio.

COMPARAR Disponer de resultados compara_ble_s en el'tlempo Medir
avances. Comparar entre organizaciones/areas/
departamentos.

CONTROLAR Comprobar el dese'mpeno. Controlar el funqonamlento de
los procesos. |dentificar cambios y desviaciones.
Establecer alertas.

MEJORAR Disponer de informaciéon que facilite la identificacion de

aspectos de mejora.

) Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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o MEDIR PARA MEJORAR

De las multiples utilidades que presentan los indicadores en el marco de la evaluacién de la calidad interesa
especialmente su utilidad para la mejora. Es incuestionable que, si queremos mejorar algo, necesariamente hay
que empezar por medirlo.

o ¢COMO CONSTRUIR INDICADORES?

Para construir indicadores es conveniente adoptar una metodologia que ayude a sistematizar el trabajo. Te-
niendo en cuenta que la construccién de un sistema de indicadores eficaz responde a la necesidad de medir los
factores criticos a controlar, y no lo que se puede medir facilmente, cada Centro o Servicio debe realizar una
reflexion profunda para responder a las siguientes preguntas:

v' ¢Qué se hace?
El punto de partida para formular indicadores es un conocimiento claro de la organizacién, su misiény
objetivos, sus actividades principales, los servicios que presta, las necesidades de sus usuarios y sus
principales factores de insatisfaccion.
Conocer los procesos claves de la organizacién, y aun mejor, visualizarlos a través de herramientas
como el mapa de procesos para ver sus interacciones, facilita la identificacién de aquellos aspectos
clave a medir en cada organizacién para evaluar la calidad de los servicios que presta.

v' ¢Qué se desea medir?

A continuacidn, el Centro o Servicio debe identificar qué aspectos o actividades se consideren priorita-
rias para asegurar la calidad de la atencidn a las personas usuarias y la satisfaccion de sus necesidades
y expectativas.

Existen muchos posibles indicadores a desarrollar y probablemente todos ellos sean interesantes, pero
los recursos de una organizacidn son siempre limitados por lo que en esta fase debe prestarse especial
atencién para identificar los aspectos criticos que deban controlarse (por ejemplo, satisfaccién de los
usuarios, aspectos claves en los procesos de atencidn, objetivos establecidos en la organizacidn, cum-
plimiento de requisitos normativos, etc.) y sobre los que se formularan los indicadores.

v’ ¢Coémo lo voy a medir?
Una vez descritas y valoradas las actividades se procede a establecer los indicadores. En este punto es
esencial que el indicador esté claramente definido para evitar interpretaciones erréneas.

Los indicadores son un instrumento de medicion extremadamente util para
controlar los aspectos relevantes de la atencion prestada y evaluar la calidad de
los servicios prestados que exige la normativa

Extracto de la Guia para la Utilizacion de Indicadores en la Evaluacidon de la Calidad de los Servicios
Sociales
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BUENAS PRACTICAS

Proyecto: Lugares para todos

Paula Martinez Garcia

_ Terapeuta Ocupacional.
Dinamizadora del Proyecto Técnico de Accesibilidad Cognitiva

FUNDACION AMAS

Con una pregunta muy sencilla, hace ya mas de 8 afios, comenzaba todo: “éEn qué me-
dida afecta la comprensién del entorno y comunicacién en la calidad de vida de las personas?”.

Es evidente que entender el mundo que nos rodea y podernos desenvolver en él de
forma autéonoma afecta directamente en nuestras vidas, pero desde Fundacion Amas (y dentro
de su red técnica) decidimos investigar sobre ello y comenzar un proyecto de mejora de Accesi-
bilidad Cognitiva. Todos los estudios que llevamos a cabo evidenciaban la importancia de enten-
der los espacios y lo que ocurre a nuestro alrededor para poder participar de forma activa.

Nuestra entidad dispone de diversos Centros y todo esto diversifica los espacios y edifi-
cios por los que nos movemos. Asi pues, decidimos establecer criterios comunes para mejorar la
sefializacion de nuestros recursos. Esta decisidon culmind con la creacién de un grupo de evalua-
dores de accesibilidad cognitiva, formados en la materia y capaces de detectar las necesidades
y dificultades de comprensién de los edificios pertenecientes a nuestra fundacion.

Cada trabajo es motivador y un impulso por empoderar
a las personas con discapacidad intelectual en la mejora
de la comprensidn de nuestros entornos mas cercanos

Este grupo se llamd “Lugares para todos” y con esa idea trabajan en cada reto que se
plantea.

“Lugares para todos” esta compuesto por una persona responsable del proyecto, 2 téc-
nicos de la fundacién y 7 evaluadores (personas con discapacidad intelectual). Se trata de un
EQUIPO de trabajo donde lo importante es observar y detectar todas las carencias en materia
de accesibilidad cognitiva que presenta cada edificio/espacio. Es sumamente importante la labor
de cada integrante y la aportacidn que cada persona ofrece a través de “su vision” en particular.

El desarrollo de este y otros proyectos igual de interesantes, se llevan a cabo gracias al

esfuerzo de los profesionales, las personas y sus familias, ya que la financiacion publica es cada
dia mas limitada.

FORMA DE TRABAJO:

REUNION ' . —
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Comenzamos con la llegada de un encargo. Puede tratarse de un espacio de la Fundacién
o externo de otra entidad o empresa.

En primer lugar, la persona responsable del proyecto se desplaza hasta el lugar y se
reune con los responsables (normalmente la direccidn) del recurso. En esa primera “LUGARES
PARA TODOS” toma de contacto se establecen las condiciones y acuerdos del trabajo. Tras esta
visita podemos determinar un presupuesto inicial, ademds de adelantar nociones basicas acerca
de la accesibilidad cognitiva.

Con esta informacién iniciamos el proceso detectando al menos 2 “usos” (itinerarios y
recorridos) a evaluar y planificamos la primera visita de 3 evaluadores acompafiados de uno de
los técnicos. Cuando los itinerarios a evaluar no estan del todo claros o el edificio es complejo es
necesario realizar entrevistas a diferentes perfiles (usuarios, trabajadores, etc.) para poder co-
nocer de primera mano los recorridos mas habituales y de uso comun.

La valoracién es la parte mds delicada e importante del proceso, ya que debemos abrir
los ojos ante cualquier falta de informacion para poder orientarnos y desenvolvernos de forma
correcta por el espacio y poder llegar a nuestro destino. También se detectan las indicaciones
erroneas (desorganizadas, sefializacién poco comprensible, etc). Todo se recoge con material
fotografico y anotaciones que se incluirdn en el informe.

Tras la valoracidn, el equipo se relne y trabaja sobre lo detectado, planteando posibles
soluciones y propuestas de mejora que se recogeran en el informe final.

Este informe se presenta a los responsables durante una reunién presencial con los eva-
luadores que explican cada propuesta justificando mediante evidencias su necesidad de cambio.
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BUENAS PRACTICAS

CONECTAD@S:
LA TECNOLOGIA ADAPTADA A

LAS PERSONAS

Es indiscutible que existe una brecha digital
en la poblacién de personas mayores y que
se incrementa en las personas de edad
avanzada donde en muchos casos se asocia
a cierto deterioro cognitivo y sensorial. Y es
cierto que esa dificultad en el uso de las TIC,
también se da en personas con capacidades
diversas, en este caso independientemente
de los afios.

La brecha digital excluye socialmente a las
personas que la sufren y supone una ba-
rrera en laimplantacion

La herramienta digital Careline, permite
que cualquier aparato de televisidn se co-
necte a internet, y mediante la plataforma
de videoconferencia propia, pueda realizar
llamadas telefénicas a las personas de su
circulo social, participar en actividades in-
teractivas como talleres y charlas divulgati-
vas, mantener una conversacién con perso-
nal sanitario como primer peldafio a una
atencidon médica a distancia, acceder a una
videoteca de contenidos seleccionados en
base a las necesidades y gustos de las per-
sonas usuarias y todo ello, accionado desde
el mando, especialmente disefiado, que
permite el acceso a todas las funcionalida-
des descritas y por supuesto al visionado de
los canales de television tradicional.

Esto ha sido posible por la estrecha colabo-
racion entre empresa tecnoldgica, TDS
Domética e Inmética, S.L. y la fundacién Ali-
cia y Guillermo apoyada en

de bienes y servicios en
linea, como se puso de
manifiesto en 2020 con
el confinamiento y el
aislamiento social moti-
vado por el Covid-19.

Desde la Fundacién Ali-
cia y Guillermo tomamos consciencia de la
necesidad de mejorar la usabilidad de las
TIC disefiando una herramienta digital ba-
sada en un soporte tecnolégico adaptado a
las necesidades especificas de este publico,
mediante el uso de un dispositivo con el que
todas las personas estuvieran familiariza-
dos.

Conectad@s es una herramienta digital
desarrollada por ingenieros y disefiada por
las personas mayores, que utiliza el televi-
sor y sumando a distancia como dispositivo
principal, aunque también se puede usar en
teléfono movil y Tablet.

la experiencia transmitida
por las personas usuarias
que voluntariamente han
1 participado en los diferen-
| tes piloto.

El proyecto Conectad@s es
un proyecto vivo en conti-
nuo desarrollo. En la actualidad estamos
trabajando para integrar la videoasistencia,
como el avance del siglo XXI respecto a la
teleasistencia que fue toda una revolucién
en el siglo XX para el mundo de los cuidados
a las personas. Ademds con la integracion
de sensores de la actividad fisica y sensores
biométricos proporcionaremos seguridad y
tranquilidad a las personas usuarias y a su
entorno de cuidados, mediante una inde-
pendencia conectada, que ante cualquier
alerta pondra en marcha los protocolos de
atencion correspondientes.

Con el intercambio y participacion en Comu-
nidades diferentes, se establecen nuevos
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vinculos sociales que son aprovechados
para fomentar también actividades presen-
ciales en la medida de lo posible.

La plataforma de videollamadas posibilita
también el voluntariado intergeneracional
on-line con personas localizadas en entor-
nos geograficos distantes tanto urbanos
como rurales.

El mundo rural es uno de los escenarios que
mas se pueden beneficiar de este desarrollo
digital que les acerca recursos y actividades
hasta este momento poco accesibles. A fi-
nales de 2022 han empezado a funcionar
cuatro Centros de Mayores Virtuales en Cer-
vera de Buitrago, Robregordo, Pradena del
Rincén y El Espartal, gracias a la colabora-
cién de Mancomunidad de Servicios Socia-
les Sierra Norte y Fundacion La Caixa.

Otros lugares donde las personas mayores
institucionalizadas se benefician del pro-

yecto son las residencias y centros de mayo-
res, donde se fomenta la participacion de
las personas en actividades grupales on-line
como una forma de aprendizaje continuo a
lo largo de la vida.

Conectad@s no es un dispositivo digital, es
un proyecto centrado en la persona aten-
diendo a las caracteristicas y necesidades
individuales que promueve la inclusidn so-
cial a todos los niveles.

M2 Dolores Carbonell
Zaragoza

Directora ejecutiva
Fundacion Alicia y
Guillermo

La Comunidad de Madrid adquirira mas de
300.000 dispositivos tecnoldgicos para
poner en marcha la teleasistencia avanzada

e El nuevo servicio incorporara terminales digitales moviles y
fijos, detectores de fuego, gas o caidas, sensores magnéticos
de puertas o dispensadores de medicacion

e Permitird a cerca de 90.000 personas dependientes recibir
la asistencia necesaria para que puedan permanecer el mayor
tiempo posible en sus hogares
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BUENAS PRACTICAS

MI CASA,
UNA VIDA EN
COMUNIDAD:

Una experiencia de
inclusién, un hogar
donde vivir

Laura Garrido Marijuan

Directora Técnica APADIS

El proyecto “Mi Casa, Una
Vida en Comunidad” es un
proyecto que se remonta
al trabajo que APADIS
inicié en 2018, acompafia-
dos de Plena Inclusidon Es-
pafia y Plena Inclusiéon Ma-
drid. Teniamos una meta:
generar un hogar para las
personas con grandes ne-
cesidades de apoyo que
diera respuesta a sus de-
seos sobre su vida y que
satisfaciera su necesidad
de generar entornos ami-
gables. Pero, sobre todo,
tenia que ser un hogar
como el que tenemos los
demas. éSeria eso posible?

Pudimos conocer expe-
riencias como la que es-
taba produciéndose en
Gales (Reino Unido), en la
que el proyecto “Closer to
Home” mostraba cdmo las
personas con discapacidad
intelectual y grandes ne-
cesidades de apoyo vivian
en casas normalesy en en-
tornos normales. En esos
contextos, la calidad de
vida de las personas mejo-
raba, porque disponian de

apoyos mas personaliza-
dos que ayudaban a que
mejoraran sus conductas.

En APADIS quisimos avan-
zar hacia esa realidad, y
para ello generamos un
grupo de trabajo al que lla-
mamos “Transformacion
de Viviendas”. Con él per-
seguiamos generar cam-
bios en las viviendas que
hicieran factible esos obje-
tivos de mayor personali-
zacion, entornos elegidos
por las personas y espa-
cios humanos mas amiga-
bles.

En 2019 surgid la oportu-
nidad de poner en marcha
una vivienda para perso-
nas con grandes necesida-
des de apoyo. Para ello tu-
vimos en cuenta lo que lla-
mamos “irrenunciables de
Mi Casa”: aquellos aspec-
tos que nos aseguraban
que el proyecto no que-
dara solo en un cambio de
espacio, sino que se diera
ese cambio de vision sobre
las posibilidades de las
personas.

Otro aspecto decisivo lo
ha configurado la presen-
cia y participacion de la
Comunidad de Madrid vy
los partidos politicos de
San Sebastidn de los Re-
yes. Ello nos ha permitido
dar a conocer el modelo y
sentirnos acompafiarnos
en esta puesta en marcha.

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

Finalmente, en 2022 llega
la asignacién de plazas pu-
blicas desde la Comunidad
de Madrid y, casi simulta-
neamente, el empuje del
Fondo Social Europeo de
la mano del Ministerio de
Derechos  Sociales vy
Agenda 2030. De ese
modo, se produce la con-
fluencia en el ambicioso e
innovador proyecto piloto
de nivel estatal bajo la
coordinacion de Plena In-
clusién y el apoyo de las
federaciones autondémi-
cas. Las cifras hablan por si
solas: siete Federaciones y
administraciones autoné-
micas, treinta y dos enti-
dades participantes, un to-
tal de sesentay seis vivien-
das en la comunidad para
setecientas cincuenta vy
nueve personas con disca-
pacidad intelectual, TEA y
pardlisis cerebral.

Las personas viven en su
casa, como deseaban, y
eligen qué comer, qué ha-
cer y cdmo quieren que
sea su vida. La mejora en
las conductas que afectan
a su felicidad es patente.
Las personas que prestan
apoyos se implican y valo-
ran el modelo muy favora-
blemente. Las familias ven
cumplido un suefio que
han perseguido durante
toda una vida.
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BUENAS PRACTICAS

Pulseras comunicativas

“La comunicacién es una ventana de oportunidades. jAbramosla!”

Jaime Brea
Especialista de Apoyo Aducativo
@pulserascomunicativas_

Las pulseras comunicati-
vas nacen para dar res-
puesta a una serie de difi-
cultades que sufren mu-
chas personas: problemas
de comunicacién, inten-
cién comunicativa y la au-
tonomia personal.

Se trata de unas pulse-
ras con las que se
busca aportar un sis-
tema aumentativo y al-
ternativo de comunica-
cion, los cuales son for-
mas de expresién dife-
rentes del lenguaje
hablado que tienen
como objetivo aumen-
tar el nivel de expresion
y/o compensar las dificul-
tades de comunicacion.

Como todos sabemos, la
comunicacion y el len-
guaje son esenciales para
todo ser humano para re-
lacionarse con los demas,
para aprender, para dis-
frutar y para participar en
la sociedad, y estas perso-
nas no deberian verse fre-
nadas a causa de sus difi-
cultades. A diario pode-
mos observar dichas difi-
cultades en nuestros cen-

tros educativos y este re-
curso pretende dar res-
puesta a esta situacion y
llevar a cabo una solucion
completamente personali-
zada a cada uno/a de
nuestros/as alumnos/as.

Todas las personas no so-
mos iguales, por lo que las
soluciones no pueden ser
iguales, deben deiracorde

~— N (! .
al nivel, a las circunstan-

cias y a las caracteristicas
de cada uno/a. Podemos
decir, sin temor a equivo-
carnos, que las pulseras
comunicativas son un
claro ejemplo de educa-
cion individualizada, de la
educacion que persegui-
mos dia a dia.

Esta nueva herramienta
no es soélo aplicable a las
escuelas y/o entornos
educativos, ya que como
ofrece un abanico tan am-
plio de oportunidades y de
posibilidades, este recurso

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

tiene cabida en cualquier
entorno en el que encon-
tremos dificultades de co-
municacién y dificultades
de aprendizaje o socializa-
cion. Por lo tanto, son un
recurso que puede acom-
pafiar en los distintos ser-
vicios de atencion a la di-
versidad que existen, en
educacién, en hospitales,
en residencias y en la so-
ciedad en general, ya
gue pueden ser utiliza-
das por todo tipo de pu-
blico, tengan discapaci-
dad o no.

Por un lado, las pulseras
ayudan a las personas a
mejorar la comunicaciéon
y la intenciéon comunica-
tiva, consiguiendo, asi,
una mayor inclusién en
los distintos dmbitos de la
vida de las personas. Nos
ayudan a poder expresar
sentimientos, deseos,
emociones, peticiones, ac-
ciones o lo que se desee
expresar. Si mejoramos la
intencion  comunicativa
y/o la comunicacion, me-
joramos la calidad de vida.

Por otro lado, las pulseras
comunicativas ayudan a
poder anticipar, progra-
mar y conocer distintas ta-
reas o rutinas que se va-
yan a realizar. Sirve como
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una agenda moévil que nos
ayuda a conocer en todo
momento las distintas ac-
tividades, acciones y/o ru-
tinas que vamos a realizar.
Esta es una de las mayores
dificultades que presentan
las personas con capaci-
dades diferentes, ya que
les resulta muy compli-
cado en muchas ocasio-
nes comprender las dis-
tintas situaciones que
viven dia a dia.

Por ello, se pretende
crear un servicio com-
pletamente personali-
zado a cada persona que
lo necesite para favore-
cer y enriquecer la in-
tencién comunicativa y
la comunicaciéon en si
misma. Ademas, la pre-
sente invencion pre-
tende aportar que las
personas con capacida-
des diferentes y/o con
necesidades educativas
especiales puedan gozar
de una suficiente auto-
nomia personal para,
entre otras muchas,
comprender las ideas y

tareas que necesitan reali-
zar diariamente en cual-
quier entorno en el que se
encuentre.

El propdsito fundamental
gue se pretende alcanzar

i -

Organiza
Comunica
Anticipa

@PULSERASCOMUNICATIVAS _

il

‘*;-
‘ { I | ' ‘ e — una ventana de opor-

es el resolver de forma sa-
tisfactoria los inconve-
nientes comentados pre-
viamente, para poder
ofrecer un recurso que
ayude a mejorar la calidad
de vida de las personas,

——— tanto en los centros es-

colares como fuera.

: Las pulseras comunica-

tivas son un proyecto
con el objetivo de fa-
vorecer lainclusidnyla
integraciéon en todo
momento y en todos
los espacios en los que
diariamente acompa-
flamos a todos/as
nuestros/as alum-
nos/as, a nuestros
amigos y amigas, a
nuestros familiares y a
todas aquellas perso-
nas que lo necesiten.

“La comunicacidon es

tunidades.
iAbramoslal”.

En la etapa de la infancia, es frecuente encontrar nifios con al-
teraciones en el lenguaje; algunos muestran dificultades para
expresarse, otros para entender y hablar. Se calcula que apro-
ximadamente el 7% de la poblacién infantil presenta un tras-

torno del desarrollo del lenguaje (TDL).
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FORMACION

e Formacion presencial gratuita:
Conferencias: “Segundo ciclo de conferencias: Actualizacién de la aplicacidn normativa en ma-
teria de sujeciones a personas mayores”.
Organiza: Comunidad de Madrid con la colaboracion del Centro Alzheimer Fundacién Reina So-
fia.
Fecha: 02/03/2023. Hora: De 09:15h a 14:30h.
Lugar: Hospital Universitario Ramoén y Cajal.
Dirigido a: Profesionales sanitarios y sociosanitarios asistenciales.
Mas informacién aqui

o Formacidn online gratuita:
Seminario: “Salud mental para todas las personas. Bienestar emocional y psicolégico en perso-
nas con grandes necesidades de apoyo”.
Organiza: Plena inclusién Espaia.
Fecha: 02/03/2023. Hora: 10:00h.
Acceso y mas informacién aqui

e Formacidn presencial en Madrid u on-line gratuita:
Jornada: “Il Jornada "Viviendas accesibles entornos amigables™ .
Organiza: Fundacion Mayores de Hoy.
Lugar: Colegio Oficial de Arquitectos de Madrid (COAM)
Fecha: 07/03/2023. Hora: 11:00h a 13:00 h.
Acceso y mas informacién aqui

e Formacidn presencial gratuita:
Jornada: Il Jornada: Nuevos retos de la oncogeriatria: Desarrollando modelos de atencién a
medida para los mayores”
Organiza: Hospital Universitario Fundacién Jiménez Diaz.
Lugar: Aula Magna. Hospital Universitario Fundacion Jiménez Diaz.
Fecha: 09/03/2023.
Acceso y mas informacidn aqui

e Formacion online gratuita:
Curso: “La Evaluacion y el Sello EFQM”.
De: Club Excelencia en Gestion.
Fecha: 29/03/2023. Hora: De 13:00h a 14:00h.
Acceso y mas informacién aqui

e Formacidn online gratuita:
Foro: “I Foro de Envejecimiento Edad&Vida: Repercusiones del envejecimiento en la economia
espanola”.
Organiza: Fundaciéon Edad&Vida.
Fecha:27/05/2021. Hora: 10:00h a 11:30h.
Acceso y mas informacién aqui
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https://www.vegenathealthcare.es/area-profesional/formacion/jornadas-y-simposiums/ii-jornada-nuevos-retos-de-la-oncogeriatria/
https://www.clubexcelencia.org/index.php/servicios/aprendizaje-y-mejora/formacion/3-la-evaluacion-y-el-sello-efqm/la-evaluacion-y-el-sello-3
https://www.edad-vida.org/eventos/i-foro-de-envejecimiento-edadvida-repercusiones-del-envejecimiento-en-la-economia-espanola/
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NOVEDADES

La @ComunidadMadrid abre la posibilidad de visitar de manera virtual las 25 residencias
publicas de mayores de la region. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid ha atendido a 17.681 refugiados ucranianos y se han facilitado
73.683 servicios en el ultimo afo. Mas informacién aqui

La @ComunidadMadrid dispone de una Guia para hacer tramites por Internet en lectura
facil. Mas informacidén aqui

La @ComunidadMadrid construye un centro de ocio para mayores en San Sebastian de
los Reyes. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid destina mds de 2 millones al afio a acciones para la promocién
de la vida independiente de las personas con discapacidad. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid reconoce ejemplos de superacion, solidaridad y tolerancia con los
Premios Talento Joven. Mds informacion aqui

La @ComunidadMadrid inicia un programa de acogimiento familiar especializado. Mas
informacién aqui

La @ComunidadMadrid pone en marcha el teléfono 012 Apoyo a la Maternidad, para las
mujeres embarazadas o que sean madres. Mas informacidn aqui

La @ComunidadMadrid suma una nueva Oficina de Informacidn y Asesoramiento para
jovenes. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid creard 1.600 nuevas plazas de atencién especializada y gratuita
para personas con discapacidad en 2023. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid destinara 20 millones anuales para un nuevo plan de salud buco-
dental. Mas informacion aqui

La @ComunidadMadrid pone en marcha del primer centro publico residencial del mundo
dedicado exclusivamente a pacientes con ELA. Mas informacién aqui

La @ComunidadMadrid anuncia un nuevo Servicio de Atencién y Apoyo a las Familias en
las residencias de mayores. Mas informacién aqui
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https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/08/comunidad-madrid-ofrece-visita-virtual-25-residencias-publicas-mayores-familias-proceso-obtener-plaza-conozcan-centros
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/22/comunidad-madrid-ha-realizado-casi-75000-atenciones-refugiados-ucranianos-visperas-primer-aniversario-invasion-rusa
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/servicios/administracion-digital-punto-acceso-general/guia-hacer-tramites-gestiones-internet-lectura-facil
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/21/comunidad-madrid-invierte-400000-euros-construccion-centro-ocio-mayores-san-sebastian-reyes
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/notas-prensa/2023/02/21/comunidad-madrid-invierte-2-millones-anuales-promover-vida-independiente-personas-discapacidad
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/20/comunidad-madrid-reconoce-ejemplos-superacion-solidaridad-tolerancia-premios-talento-joven
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/17/comunidad-madrid-promueve-acogimiento-familiar-especializado-menores-graves-problemas-conducta-discapacidad-o-trauma
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/servicios/asuntos-sociales/apoyo-maternidad#:~:text=Tel%C3%A9fono%20de%20Apoyo%20a%20la%20Maternidad,-Llama%20al%20tel%C3%A9fono&text=Tambi%C3%A9n%20prestamos%20atenci%C3%B3n%20psicol%C3%B3gica%20especializada,los%20365%20d%C3%ADas%20del%20a%C3%B1o.
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/14/comunidad-madrid-abre-nueva-oficina-informacion-asesoramiento-jovenes
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/09/diaz-ayuso-anuncia-creacion-1600-nuevas-plazas-atencion-especializada-gratuita-personas-discapacidad-2023
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/09/diaz-ayuso-anuncia-chequeos-medicos-centros-educativos-financiacion-mayores-80-anos-su-salud-bucodental-gafas-menores-14-anos
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/09/diaz-ayuso-anuncia-puesta-marcha-primer-centro-publico-residencial-mundo-dedicado-exclusivamente-pacientes-ela
https://twitter.com/ComunidadMadrid
https://www.comunidad.madrid/noticias/2023/02/08/diaz-ayuso-anuncia-nuevo-servicio-atencion-apoyo-familias-residencias-mayores
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PROXIMAMENTE

Marzo

e 1de marzo: Dia de la Cero Discriminacion

e 8 de marzo: Dia Internacional de la Mujer

e 20 de marzo: Dia Internacional de la Felicidad

e 21 de marzo: Dia Internacional de la Eliminacion de la Discriminacidon Racial
e 21 de marzo: Dia Mundial del Sindrome de Down

Abril

e 2 de abril: Dia Mundial de Concienciacidn sobre el Autismo

e 5 de abril: Dia Internacional de la Conciencia

e 7 de abril: Dia Mundial de la Salud (OMS)

e 21 de abril: Dia Mundial de la Creatividad y la Innovacion

e 22 de abril: Dia Internacional de la Madre Tierra

o 23 de abril: Dia Mundial del Libro y del Derecho de Autor

o 28 de abril: Dia Mundial de la Seguridad y Salud en el Trabajo
e 30 de abril: Dia del nifio

Mayo

e 15 de mayo: Dia Internacional de las Familias
e 21 de mayo: Dia Mundial de la Diversidad Cultural para el Didlogo y el Desarrollo

3 Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
* ok o ok CONSEJERIA DE FAMILIA, JUVENTUD Y POLITICA SOCIAL - COMUNIDAD DE MADRID



https://www.un.org/es/observances/autism-day
https://www.un.org/es/observances/conscience-day
https://www.who.int/es/campaigns/world-health-day/world-health-day-2019
https://www.un.org/es/observances/creativity-and-innovation-day
https://www.un.org/es/observances/earth-day
https://es.unesco.org/commemorations/worldbookday
https://www.un.org/es/observances/work-safety-day
https://www.un.org/es/observances/international-day-of-families
https://www.un.org/es/observances/cultural-diversity-day
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La Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion, de
la Consejeria de Familia, Juventud y Politica Social, es la com-
petente en el fomento de la calidad asistencial en todos los
centros y servicios de accidn social de la Comunidad de Ma-
drid, asi como en el impulso de la investigacidn, estudio, ges-
tidn del conocimiento y la formacién especializada en innova-
cion social y en materias propias de los servicios sociales y del
emprendimiento social de la Consejeria.

En el ejercicio de dicha competencia, la Consejeria lleva a cabo
distintas actuaciones, entre las que se encuentra el Boletin de
calidad e innovacidn. Este Boletin se concibe como un espacio
donde ofrecer a los responsables de los centros y servicios de
accién social formacion e informacién en las materias mencio-
nadas, tanto procedente de la Direccién General, como origi-
nada en los propios centros y servicios y comunicada por estos
para su difusion.
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