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CLAVE

Elena Mantilla, directora general de la fundaciéon Madrid por la competitividad y Madrid Exce-
lente recomienda “preguntarse hacia dénde se quiere dirigir la organizacion. Después destacaria
la medicidn y seqguimiento de indicadores clave”.

Jaione Artieda, directora de las viviendas en unidades de convivencia de Egurtzegi describe un
disefo arquitectdnico que garantiza la existencia de un espacio privado que contempla todas las
estancias de una vivienda que la institucién tradicional no puede conseguir.

Marta Fernandez, gestor de proyectos, responsabilidad social y compliance de UNE y Javier
Fresneda, vicepresidente de Aldeas Infantiles SOS, presentan la nueva norma UNE 309001, que
establece los requisitos para un sistema de gestidn de la calidad especifico para el sector del aco-
gimiento residencial de nifios, nifas y adolescentes.

“Un sistema de calidad sin indicadores de calidad, ni sequimiento y gestion de sus resultados, se
va a limitar a la calidad emitida”, afirma Alfredo Bohérquez Rodriguez, presidente de Albor Con-
sultor.

Marta Castillo, directora de estudios e innovacidn social de la fundaciéon Tomillo, explica Orien-
taPlus: “un modelo innovador para la insercion de jévenes en situacion de vulnerabilidad social”.
David del Rio Vilas, jefe de innovacion de OHL servicios INGESAN expone “un proyecto de inno-
vacion social que hace uso de la inteligencia artificial y el internet de las cosas para la interpreta-
cion de datos de patrones de comportamiento en el hogar”.

“La Direccion General de Atencion a Personas con Discapacidad actualmente estd desarrollando,
en 18 centros de atencidon a personas con discapacidad la incorporacion de tecnologia en dietas
texturizadas”, asevera Silvia Méndez, subdirectora general de atencién a personas con discapa-
cidad y con enfermedad mental, en la Comunidad de Madrid.

Pedro Romero-Nieva, subdirector general de igualdad LGTBI, en la Comunidad de Madrid, pide
qgue “los centros y servicios integren la perspectiva de igualdad y no discriminacion por razén de
orientacion sexual, identidad o expresion de género de las personas usuarias”.

Llanos Ferrando, abogada especializada en la Ley 8/2021, recuerda la entrada en vigor de la ley
8/2021: “Una ley muy esperada, creada para proteger la dignidad, igualdad, y respeto de las per-
sonas con discapacidad, con el objetivo de asegurar el cumplimiento efectivo de sus derechos”.
Manuel Martin Carrasco, presidente de la Sociedad Espaiola de Psiquiatria y Salud Mental, dice
que: “con un tratamiento adecuado y rdpido, hasta el 70% de las personas mayores afectadas por
la depresion pueden haber mejorado o recuperarse en el plazo de seis semanas”.

El Enfoque Centrado en Familia nos ayuda a “entender a la familia como una unidad y focalizarnos
en el desarrollo de sus fortalezas y recursos”, dice Marta Trejo, especialista en enfoque centrado
en la familia.

Nuria Inés Fuertes, coordinadora del area de igualdad y RSC en la Camara Oficial de Comercio
de Madrid afirma que “La herramienta fundamental para el cumplimiento del ODS 5 en las orga-
nizaciones son los planes de igualdad”.

“La Fundacion Juan XXIIl ha obtenido recientemente la certificacion AENOR de Sistemas de Ges-
tion de Compliance UNE-ISO 37301:2021, convirtiéndose en la primera entidad del Tercer Sector
en disponer de esta certificacion”, destaca Alicia Pifiar, directora de ESG y Chief compliance offi-
cer de fundacidn Juan XXIII.

“La terapia con aves rapaces no sélo ofrece una forma unica de aliviar el estrés y la ansiedad, sino
que también fomenta la conexion con la naturaleza y promueve habilidades”, comenta Elena
Fuentetaja, terapeuta ocupacional de la residencia ORPEA Madrid Aravaca.

Todos los boletines de calidad e innovacion se pueden consultar en la pagina web:
calidad en centros y servicios de atencién social
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“Mi mision es fomentar un entorno empresarial favorable y
duradero, asi como reconocer y premiar a las organizaciones
que destacan en aspectos clave de gestion en nuestra region”

Elena Mantilla
Directora de Madrid Excelente

Licenciada en Administracién y Direccion
de Empresas y Licenciada en Investigacion
y Técnicas de Mercado-Marketing por la
Universidad Pontificia de Comillas- ICADE.
Posgrado en Auditoria de Cuentas por la
ESERP Business School. Master en Tributa-
cion y Asesoria Fiscal en el Centro de Estu-
dios Financieros (CEF). Experta acreditada
en Normas Internacionales de Auditoria
por el Instituto de Contabilidad y Auditoria
de Cuentas. Su formacién internacional la
realiza en la London School of Economics
and Political Science.

Mantilla aporta una contrastada experien-
cia en el dmbito de la gestion privada y pu-
blica. En 2019 fue nombrada directora ge-
neral de Inspeccién, Ordenacion y Estrate-
gia sanitaria en la Comunidad de Madrid.
En 2023 asume la directora general de la
Fundacion Madrid por la Competitividad y
Madrid Excelente.

¢Qué objetivos se plantea alcanzar en li-
neas generales como directora general de
la Fundacién Madrid por la Competitividad
y Madrid Excelente?

En la Fundacidn Madrid por la Competitivi-
dad nuestro principal objetivo es promover
la excelencia empresarial y la competitivi-
dad en la Comunidad de Madrid.

Mi mision al asumir este cargo es fomentar
un entorno empresarial favorable y dura-
dero, asi como reconocer y premiar a las or-
ganizaciones que destacan en aspectos
clave de gestion en nuestra region.

Para ello, en esta nueva etapa estimulare-
mos la relacidn con los organismos publicos
y otras entidades y dinamizaremos el eco-
sistema empresarial mediante encuentros
entre empresas para que Madrid Excelente
sea un lugar de aprendizaje continuo. He-
mos lanzado por ello, PIONEROS con una
enorme acogida donde expertos en cada
materia, ensefan a otras organizaciones so-
bre todas las cuestiones que les afectan.

éSe plantean objetivos concretos para los
centros y servicios de atencion social de la
Comunidad de Madrid?

Si, por supuesto. Madrid Excelente no se li-
mita a un Unico dmbito empresarial, sino

3 Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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que engloba todo tipo de empresas, tam-
bién los centros y servicios de atencién so-
cial. No cabe duda de que mejorar la ges-
tidn global de estos centros se traducira en
un mejor cuidado de los ciudadanos, una
mayor satisfaccién de los usuarios y una
contribucidn positiva a la sociedad en gene-
ral.

¢Como puede el modelo Madrid Excelente
ayudar a una organizacién de atencion so-
cial? ¢{Qué le aporta que no le aporten
otros modelos?

A través del proceso de certificaciéon de Ma-
drid Excelente ayudamos a los centros y ser-
vicios de atencion social a optimizar su ges-
tién y a utilizar de manera eficiente los re-
cursos disponi-

en sus sistemas de gestion de la calidad,
écuales serian?

El primer paso es preguntarse hacia dénde
se quiere dirigir la organizaciéon. Después
destacaria la medicidn y seguimiento de in-
dicadores clave.

Por dltimo, quisiera invitar a los centros y
servicios de atencion social a formar parte
de Madrid Excelente, y disfrutar de todas las
ventajas que ofrecemos, observar cémo
otras organizaciones estan aplicando los
mismos conceptos, y por supuesto compar-
tir los éxitos es una gran ayuda para las em-
presas que comparten este compromiso
con la excelencia.

La formacion es, sin duda, un elemento
clave en cual-

bles.  Certifi-
carse supone

un ejercicio de | reflexjon conjunta con expertos acre-

reflexion con-

junta con ex- | ditados, un diagndstico global de la
pertos acredi- | gestidn de la organizacion y una
base para la toma de decisiones”

tados, un diag-
ndstico global
de la gestién

“Certificarse supone un ejercicio de quier organi-

zacién. ¢Cémo
puede la Fun-
dacién Madrid
por la Compe-
titividad (Ma-
drid Exce-
lente) ayudar

de la organiza-
cidén y una base para la toma de decisiones.

Hemingway, decia que no hay nada noble
en ser superior a tu projimo; la verdadera
nobleza es ser superior a tu yo interior. Y
eso precisamente es lo que nosotros busca-
mos, animarte, asesorarte y ayudarte a ser
una empresa excelente.

Frente a otros sellos, Madrid Excelente es el
Unico en Espaifa que certifica la calidad en
la gestién otorgado por un gobierno regio-
nal.

Si pudiera senalar tres aspectos clave para
que los centros y servicios de atencién so-
cial de la Comunidad de Madrid avanzasen

a los centros
de la Comunidad de Madrid en este sen-
tido?

Desde Madrid Excelente impartimos de
forma gratuita un programa de formacién a
las empresas certificadas valorado en
11.500 euros, organizado con ESIC Business
& Marketing School.

Seguimos preparando eventos mas allad de
la formacién. En el mes de noviembre tuvi-
mos no solo PIONEROS sino también un
evento dedicado al sector sanitario, todos
ellos con ponentes de primer nivel. En defi-
nitiva, estamos aqui para ayudar a las em-
presas a generar valor, no solo a nivel em-
presarial sino a todos los niveles.
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“Los servicios de las viviendas se
traducen en todo aquello que
hacemos en el dia a dia coti-
diano y en ofrecer los apoyos

para ello en los aspectos en los
que se precisa. Cada persona

tiene su Plan de Atencion y Vida”
Jaione Artieda

Directora é¢Qué investigaciones y estudios previos se
han realizado para llegar a la creacién de

Viviendas en unidades de este proyecto de viviendas en unidades de

convivencia de Egurtzegi

El municipio guipuzcoano de
Usurbil acoge desde el pasado
verano las viviendas en unidades
de convivencia de Egurtzegi para
personas mayores dependientes.
Se trata de un proyecto innova-
dor en el que estan implicados la
Diputacién Foral de Gipuzkoa, la
Fundacion Matia o el ayunta-
miento de Usurbil. Egurtzegi es
una construccién residencial di-
sefiada desde el marco concep-
tual “vivienda”, a diferencia del
modelo institucional tradicional,
lo que permite a las personas
que las habitan una alternativa
de vivienda que responde a la
maxima de si no pueden seguir
siendo cuidadas en casa, que sea
como en casa.

convivencia para personas mayores depen-
dientes?

Hace mds de 10 afios iniciamos un proceso
de innovacién en nuestro modelo de aten-
cion. En este proceso hemos tenido muy en
cuenta el insistente posicionamiento de la
sociedad sobre lo que queremos cuando en-
vejecemos y necesitamos apoyos —vivir en
casa o como en casa- y el posicionamiento
de las administraciones publicas por la ne-
cesidad de generar nuevas alternativas de
cuidados para personas en situacién de de-
pendencia, etc. A su vez ha sido enriquecido
por:

o Diferentes visitas realizadas para
conocer el modelo de atencién de
paises del norte de Europa como Di-
namarca u Holanda.

e El desarrollo de dos proyectos reali-
zados para Gobierno Vasco (Etxean
Ondo) y la Diputacién Foral de
Gipuzkoa (Etxean Bizi) que han ge-
nerado un conocimiento y expe-
riencia plasmados en Egurtzegi.

3 Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacién
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e El trabajo de Matia Instituto, que
gracias a su participacién en pro-
yectos europeos de investigacion e
innovacién gerontoldgica ha apor-
tado un valor afadido que pone de
manifiesto la trascendencia del
cambio de paradigma en el modelo
de cuidados de larga duracidn.

éDe qué manera contribuye el proyecto a
la transformacién del modelo de cuidados
que se viene desarrollando en los ultimos
anos?

La Atencidn Centrada en la Persona y sus
principios, que son la autonomia y capaci-
dad de decisién, la dignidad y la personali-
zacién, han sido el marco para el disefio de
las viviendas en unidades de convivencia de
Egurtzegi.

El cambio de planteamiento con respecto a
las residencias para mayores existentes se
manifiesta claramente en las propias carac-
teristicas de las viviendas. Un alojamiento
que por primera vez ha sido disefiado desde
el marco conceptual “vivienda” y no desde
el modelo institucional tradicional. En estas
viviendas pretendemos abordar un proceso
de innovacién en la vida cotidiana de las
personas desde un conjunto de aspectos
como son:

e Undisefio externo e interno que fa-
cilite la cotidianeidad.

e Una actividad cotidiana basada en
la realizacién de actividades “con
sentido” y centrada en las personas
que viven alli desde sus diferentes
roles: mayores y personas con di-
versidad funcional que necesitan
atenciones, profesionales, familia-
res, voluntarios....

e Profundizar en el imprescindible
proceso de cambio organizacional
que impone el modelo de atencién
centrado en las personas:

o Identificando los roles pro-
fesionales adecuados, asi

como sus competencias y
habilidades.

o Trabajando en modelos or-
ganizativos basados en la
colaboracién y la confianza
entre los trabajadores,
afrontando el necesario
proceso de horizontaliza-
cion de la organizacién.

éComo se atiende a las personas mayores
con dependencia, con perfil psicogeriatrico
o con diversidad funcional que viven en
Egurtzegi?

Egurtzegi ofrece 110 alojamientos para 127
personas. Los alojamientos se agrupan en
siete unidades de convivencia en varias
plantas. Cuatro unidades de convivencia
estd dirigidas a personas mayores con de-
pendencia, otras dos a personas mayores
con perfil psicogeriatrico y otra de ellas para

&

F=

personas con diversidad funcional y un Cen-
tro de Dia con dos unidades, cada una de
ellas para 20 personas.

La zona principal del alojamiento se com-
pone de dormitorio y sala de estar, un bafo
propio adaptado y con una dimension sufi-
ciente para ayudar a los cuidadores a desa-
rrollar las tareas necesarias y una pequefia
cocina ‘de cortesia’, para preparar comida o
bebidas a familiares y entorno. Todo el es-
pacio del alojamiento se plantea como pri-
vado y por tanto susceptible de ser amue-
blado y decorado por la persona.

Un momento clave para las personas es la
mudanza a las viviendas. Trascendemos del
concepto “ingreso” y trabajamos el proceso

3 Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacién
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de mudanza con todo lo que eso conlleva en
un hogar.

Los servicios de las viviendas se traducen en
todo aquello que hacemos en el dia a dia co-
tidiano y en ofrecer los apoyos para ello en
los aspectos en los que se precisa. Cada per-
sona tiene su Plan de Atencidn y Vida, cuyo
cumplimiento es garantizado por su profe-
sional de referencia.

éComo se desarrolla la convivencia entre
las personas de los distintos alojamientos?

El disefio arquitecténico realmente garan-
tiza la existencia de un espacio privado que
contempla todas las estancias de una vi-
vienda, por ello, la comunicacién y el acom-
pafiamiento con las familias, amigos o per-
sonas voluntarias adquiere el necesario sen-
tido de “privacidad” que la institucidn tradi-
cional no puede conseguir.

Las personas estan en su casa y son ellas las
que deciden establecer relaciones con las
personas de las otras unidades de conviven-
cia. El bar, una peluqueria y una plaza, que
estdn abiertos a todo el pueblo, facilitan la
convivencia entre las personas que viven en
los alojamientos y su integracién en el mu-
nicipio.

Y écomo es la relacion con su entorno: el
municipio en el que viven, vecindario, fa-
milia, amistades...?

Si hablamos desde la perspectiva del muni-
cipio, Egurtzegi esta integrado como un ele-
mento mas en la construccién del ecosis-
tema local de cuidados de Usurbil. De forma
participativa y con el objetivo de dar una
continuidad a los cuidados de larga dura-
ciéon, liderado por municipio de Usurbil y

acompafiado por Matia, se estd realizando
un ejercicio de construccion de modelo de
cuidados local, basado en la integralidad de
la atenciény coordinacién entre los diferen-
tes servicios y agentes del municipio (servi-
cios publicos, servicios de proximidad y con-
tribucion comunitaria).

Si hablamos desde la perspectiva de la red
personal, es la propia persona la que decide
sobre su interaccién con su red de apoyo y
es la propia persona la que decide como or-
ganizar su red de relaciones.

éCual es el nivel de satisfaccion de las per-
sonas usuarias que las habitan? ¢Y de sus
familiares?

La mudanza al centro es relativamente re-
ciente ya que fue hace tres meses cuando
inauguramos Egurtzegi. La percepcién y
sensacién que tenemos y que es la que nos
transmiten familias y personas que viven en
las viviendas es que este proceso ha sido sa-
tisfactorio.

Para conocer de una manera mas fiel el ni-
vel de satisfaccién tendrd que pasar un
tiempo en el que las personas y sus familias
puedan vivir y habitar el espacio al que se
acaban de mudar.

éPuede ser exportable este proyecto a
otros municipios o, incluso, ciudades?

Creemos que este proyecto es exportable a
otros municipios o ciudades. Nuestra expe-
riencia y las visitas realizadas a paises euro-
peos avalan esta afirmacion. En nuestro
caso, el apoyo de la Diputacién Foral de
Gipuzkoa y al Ayuntamiento de Usurbil para
la construccion de las viviendas ha sido fun-
damental.
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Norma UNE 309001

Mejorar la calidad del acogimiento residencial de menores

Marta Fernandez

Gestor de proyectos.
Responsabilidad social y
Compliance

UNE

Javier Fresneda

Vicepresidente
Aldeas Infantiles SOS de
Espaina

Impulsada por Aldeas In-
fantiles SOS de Espaiia, la
nueva Norma UNE
309001 establece los re-
quisitos para un sistema
de gestion de la calidad
especifico para el sector
del acogimiento residen-
cial de nifos, nifias y ado-
lescentes.

El acogimiento residencial
constituye una modalidad
de cuidado alternativo
gue acoge actualmente a
17.000 nifios en nuestro
pais. Cuando la crianza no
puede realizarse, por di-
versos motivos, en el seno
de la propia familia, el sis-
tema de proteccion ofrece
junto a los acogimientos
tradicionales, alternativas,
entre ellas, el acogimiento
residencial, en el que el
alojamiento y la atencién
se realiza en un recurso
gue debe buscar cubrir las
necesidades fisicas y emo-
cionales tanto de nifos, ni-
fias y joévenes para lograr
su adecuado desarrollo.

A finales de 2021, Aldeas
Infantiles SOS de Espafia
establecié los primeros
contactos con la Asocia-
cion Espafiola de Normali-
zacion, UNE, para explorar
la posibilidad de desarro-
llar una norma UNE de
gestion de la calidad para
el sector del acogimiento
residencial de menores,
entendiendo que una
norma técnica especifica
sobre calidad en el acogi-
miento residencial podria
ser una herramienta ido-
nea para compartir con el
sector sus conocimientos
y experiencias adquiridas
a lo largo de los aos.

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

Es asi como, contando con
el apoyo del Ministerio de
Derechos  Sociales vy
Agenda 2030, Aldeas In-
fantiles SOS decidié impul-
sar el proyecto de Norma
UNE 309001 Acogimiento
residencial. Aplicacion de
la Norma I1SO 9001: 2015
para organizaciones que
prestan servicios de acogi-
miento residencial, publi-
cada recientemente.

La iniciativa quedaba en-
marcada en la estrategia
Nacional de Desinstitucio-
nalizacion del Ministerio
de Derechos Sociales y
Agenda 2030.

En el desarrollo de la
norma, a través del grupo
de normalizacion CTN-
UNE 309/GT 6 Calidad en
el acogimiento residencia
participaron actores impli-
cados en la atencién a la
infancia vulnerable, enti-
dades del sector, Plata-
forma de Infancia, repre-
sentantes de la Universi-
dad y de entidades de cer-
tificacion. Ademas, tam-
bién ha contado con el res-
paldo reforzado de la par-
ticipacion de responsables
de la Administracion pu-
blica y ha puesto en valor
la voz de jévenes que pa-
saron por el sistema de
proteccion y que han
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aportado su valiosa expe-
riencia.

La nueva Norma UNE
309001 tiene por objeto
mejorar la calidad de la in-
tervencidon con niios, ni-
flas y jovenes en acogi-
miento residencial. Su
aplicacion permite implan-
tar en entidades publicas y
privadas un modelo de
gestion de la calidad para
el acogimiento residencial,
conforme a la UNE-EN ISO
9001:2015, para promo-
ver una relaciéon de cali-
dad, estableciendo vincu-
los adecuados para el 6p-
timo desarrollo de nifos,
nifias y adolescentes.
Todo ello un entorno lo
mas personalizado posi-
ble, aportando mejoras en

el sistema de proteccion
de menores en Espafa e
inspirando una innovacion
en el servicio de acogi-
miento residencial.

El ambito de aplicacidn de
la norma abarca a todo
tipo de organizaciones del
sector del acogimiento re-
sidencial de nifos, nifas y
adolescentes, con inde-
pendencia de su natura-
leza publica o privada, ta-
mano, etc. Cualquiera de
esas organizaciones podra
implantar los requisitos de
la norma para mejorar in-
ternamente sus procesos
y llegar a ofrecer servicios
gue satisfagan las necesi-
dades de los destinatarios
del servicio. La norma po-
drd también ser empleada
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con un fin de diferencia-
cién o de ofrecimiento de
confianza en el mercado, a
través de un proceso de
evaluacidn de la conformi-
dad.

La publicacién de Ia
Norma UNE 309001 cons-
tituye una buena noticia
para el sector del acogi-
miento residencial de me-
nores, ya que se configura
como una herramienta de
gestion, voluntaria, que
puede ayudar a que este
tipo de acogimiento sea
un servicio de cuidado in-
tegral de calidad que per-
mita el desarrollo de ni-
fos, nifias y adolescentes
en un auténtico hogar.
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Autoevaluacion

Autoevaluacion de la calidad en los centros de
servicios sociales

Comunidad de Madrid

Alfonso Ascaso

Jefe del Area de Impulso de la Calidad

Subdireccion General de Calidad e Innovacion

Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacién

Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales

La red de centros de servicios sociales de la
Comunidad de Madrid cuenta con una am-
plia gama de programas de servicios socia-
les destinados a mejorar la calidad de vida
de los madrilefios. La autoevaluacién puede
contribuir a la mejora continua de estos ser-
vicios porque permite al centro prestador
evaluar su conocimiento, competencias y
desempeno. Una autoevaluacién puede ha-
cerse con un modelo o de una manera mas
espontdnea. Ambas formas pueden ser Uti-
les y una combinacidon de ambas puede pro-
porcionar una imagen mas completa y pre-
cisa al centro.

Un centro puede autoevaluarse esponta-
neamente, por ejemplo:

. cuando realiza encuestas de satis-
faccion a los residentes y sus familias con

respecto a la atencidn, los servicios y las ins-
talaciones.

o cuando mide la calidad de vida de
los usuarios sobre aspectos como la salud,
las relaciones sociales, la participacion en
actividades y la satisfaccion general.

o cuando utiliza indicadores de
desempeiio, como la tasa de rotacion de re-
sidentes, la satisfaccion del personal o la ca-
lidad de la atencidn.

o cuando realiza inspecciones de sus
instalaciones para garantizar que cumplen
con las normativas y proporcionan un en-
torno seguro.

. cuando revisa las historias clinicas o
los registros de medicamentos.

3 Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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. cuando identifica las quejas y recla-
maciones de los residentes o de sus fami-
lias.

. cuando evalla la calidad y la diver-
sidad de las actividades y programas ofreci-
dos a los usuarios.

o cuando realiza encuestas de clima
laboral.

También, un centro puede autoevaluarse
utilizando un modelo, por ejemplo:

o con el Modelo EFQM: las organiza-
ciones que aplican este modelo realizan una
autoevaluacién detallada basada en crite-
rios de excelencia. Esto implica evaluar su
propio desempefio en cada criterio, identi-
ficar areas de mejora y establecer planes de
accion

o con la norma I1SO 9001, que propor-
ciona un marco internacional para la gestion
de calidad. Aunque no es una herramienta
de autoevaluacién en si misma, implica la
revisién de procesos y procedimientos en
relacidn con los requisitos de la norma.

. con la norma UNE 158101:2015,
que especifica los requisitos y el nivel de
prestacion de servicios minimos que deben
cumplir los centros residenciales para per-
sonas mayores y para personas en situacion
de dependencia.

. con el modelo Madrid Excelente,
que reconoce a las organizaciones que cui-
dan el planeta, mejoran la vida de las perso-
nas, buscan el progreso y tienen un propd-
sito que les da sentido.

. con el modelo de la Sociedad Espa-
fola de Geriatria y Gerontologia (SEGG): un
sistema consensuado por expertos que es-
tablece unos requisitos o estandares de ca-
lidad y gestidon adecuados para ofrecer se-
guridad y garantia a las personas mayores,
familias y profesionales de los servicios.

. con el sistema de evaluacion de la
calidad FEAPS, que se centra en la mejora de
la calidad de vida de las personas con disca-
pacidad intelectual y sus familias de modo
gue toda entidad, con independencia de su

tamafio o circunstancias, tenga un lugar
donde posicionarse sin sentirse excluida.

o con la norma Libera-Care, que favo-
rece un modelo de cuidado de atencidn cen-
trada en la persona sin sujeciones fisicas ni
guimicas, impulsando un proyecto que
apoye a todas las entidades que creen en un
nuevo paradigma de cuidado.

o con el modelo de atencién integral
y centrada en la persona (AICP), que pro-
mueve las condiciones necesarias para la
consecucion de mejoras en la calidad de
vida y el bienestar de la persona partiendo
del respeto pleno a su dignidad y derechos,
intereses y preferencias y contando con su
participacién efectiva.

o con el cuestionario de autoevalua-
cién de la Direccién General de Evaluacidn,
Calidad e Innovacion, que permite a los cen-
tros la revisidn de cada uno de los aspectos
clave en el sistema de calidad de los centros
residenciales de personas mayores y facilita
un diagndstico que les permitird conocer en
qué situacion se encuentran y compararse
con otros centros y servicios.

“La autoevaluacion puede contri-

buir a la mejora continua de estos

servicios porgue permite al centro
prestador evaluar su conoci-

miento, competencias y desem-

peno. Una autoevaluacion puede

hacerse con un modelo o de una
manera mas espontanea”
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Indicadores

“Los indicadores de calidad son la columna vertebral
del sistema de evaluacion en servicios sociales”

Alfredo Bohodrquez Rodriguez

Meédico Geriatra
Presidente ALBOR CONSULTOR

Un sistema de calidad sin indicadores de calidad, ni seguimiento y gestidn de sus resultados, se
va a limitar a la calidad emitida (planteara lo que hay que hacer y cdmo hay que hacerlo) y no
podra hacer lo mds importante de un sistema de evaluacién y calidad, que es gestionar los re-
sultados de la calidad real y percibida (es decir, conocer y mejorar los resultados del servicio en
la calidad de vida de las personas usuarias, las familias y profesionales).

La mayor parte de sistemas de calidad en servicios sociales en Espafia actualmente se limitan a
indicadores de estructura o proceso (ratios de personal, realizacidn de procesos como la valora-
cion y seguimiento, etc.) y casi no entran en los indicadores de resultados en las personas (cali-
dad de vida, atencidn, sindromes geriatricos o resultados con los profesionales).

Por esta razén, 10 expertos en geriatria y gerontologia de la RED ALBOR, realizaron la publica-
cion, 66 indicadores de calidad y atencién centrada en la persona en residencias para personas
mavyores, en la que proponen los indicadores claves relacionados con los resultados en los si-
guientes ejes:

1. Lacalidad de vida de las personas mayores y sus familiares.
2. Laatencién centrada en la persona vy las relaciones.
3. Lacalidad de atencién en cuidados y sindromes geriatricos.
4. La calidad con los profesionales.
Resaltamos la siguiente imagen de la publicacion, disponible en la BIBLIOTECA ALBOR:
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https://alborconsultor.com/blog/?v=04c19fa1e772
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O ALBO§ 66 indicadores de calidad con personas mayores, BIBLIOTECA

familias y profesionales en centros residenciales ALBOR
A. Calidad de vida y
/——. atencion centrada Plan Personal de atencién y apoyos.
Satisfaccion. Trabajo en equipo. enla persona Atencion perSOﬁa\lzada. Tomg }je decisiones.
N : . Respeto. Intimidad. Informacion. Buen trato.
Participacion. Ambiente de trabajo. AP N
- N Discriminacion. Deseos-retos o suefios.
Condiciones de frabajo. Apoyo que s L ) o
- . . Actividades significativas. Aburrimiento.
recibe de jefe/a. Trato que recibe. Autonomia- decidir en su vid
Reconocimiento. Sugerencias.  Aulenomiasdaeciairen s viea.
. - . Vida en la comunidad. Personalizacién.
Quejas. Formacién. Mejora. i " G.aie
. . . Necesidades emocionales. Flexibilidad.
Estrés profesional. Absentismo. A o
. - Relaciones significativas.
Rotacién. Toma de decisiones. R .
Personalizacion de espacios.
K_" Participacion familiar. Centro hogarefio.
Satisfaccion (con el servicio, personal, comida,

Profesional de referencia.

Planes de atencion realizados con apoyos.
Cumplimiento de compromisos.
Consentimientos. No sujeciones.

Caidas. Personas con demencia y alteraciones de conducta. Felicitaciones. Quejas. Satisfaccién familiar
Salidas no controladas. . jas. :

Ulceras por presién. Incontinencia urinaria.

Intento de quitarse la vida. Sujeciones mecanicas y quimicas. ‘J

Maltrato. Visitas familiares. Depresidn. Infeccién urinaria. Dolor. ‘L B. Cuidados, atencién y
Hospitalizados. Terapia ocupacional. Fisioterapia. Psicologia. Sindromes geriétricos

Fragilidad. Soledad no deseada.

C. Con los/as l limpieza, instalaciones...).
profesionales del servicio Bienestar y calidad de vida.

Es importante tener en cuenta que un sistema de gestion de calidad debe estar centrado en
mejorar los resultados obtenidos en las personas y para ello es necesario que cuente con:

e Un buen nivel de comunicacidn y participacidn de las personas para impulsar la mejora
(tanto de residentes, familiares, como de profesionales).

e Buenos instrumentos de medicidn de los resultados de atencion (tanto de indicadores
gue miden los eventos con las personas, como encuestas de percepcién). Algunas pre-
guntas de la encuesta en una residencia, son:

Me siento respetado/a y tratado con dignidad.

Siento que me apoyan para conseguir mis suefios, retos y proyecto de vida.

Participo en actividades que para mi son importantes y significativas.

He decidido quién seria mi profesional de referencia.

Me gusta vivir en la residencia.

Siento cubiertas mis necesidades de salud y cuidados.

Mi familia puede visitarme en la residencia sin ninguna restriccion de horario o lugares.

La residencia es un lugar hogarefio, agradable y cémodo.

Me siento que soy una persona importante para otras personas en la residencia.
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El aspecto mas relevante y de impacto de un sistema de calidad y evaluaciéon en servicios sociales
son los indicadores de calidad, por las siguientes razones:

e Los indicadores categorizan y priorizan la medicién de los aspectos mas relevantes de la
calidad de un servicio.

® Permiten conocer la situacidn real de lo que miden y su evolucién.

e Permiten definir objetivos o estandares para obtener los resultados esperados.

e Lo masimportante, permiten gestionar el resultado para mejorar.

Para definir bien los indicadores de calidad, deben incluir los siguientes aspectos:

Nombre del indicador y férmula de calculo.

Tipo de indicador (estructura, proceso, resultado o centinela)
Descripcion del indicador, lo que incluye y lo que no incluye.
Fuente de la informacién.

La frecuencia de medicion es especifica para cada indicador y puede ser mensual, se-
mestral o anual.

® En el periodoy segun los indicadores, los resultados se aportan con datos de eventos en
el mes (incidencia) y datos acumulados a lo largo del afio.

Es necesario medir para mejorar y lo mas importante, que todas las residencias usen los mismos
indicadores, para poder comparar los resultados, definir inicialmente medias sectoriales y luego
objetivos o estandares. No sabremos qué tan buenos somos si no nos comparamaos con unos
buenos estdndares de calidad en el sector. Tenemos que ser valientes y avanzar, es nuestra asig-
natura pendiente.

“Un sistema de gestion de calidad debe estar
centrado en mejorar los resultados obtenidos en
las personas y para ello es necesario que cuente

con un buen nivel de comunicacion y
participacion de las personas y buenos instru-
mentos de medicion de los resultados de
atencion”
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Congreso de Innovacion Publica #Novagob2023

(Madrid, 7 y 8 de noviembre)

Luis Pérez Rodriguez

Jefe de Area de Innovacién

Subdireccién General de Calidad e Innovacion
Direccion General de Evaluacion, Calidad e In-
novacién

Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos So-
ciales

La Fundacién NovaGob es una organizacion
sin animo de lucro que promueve la
innovacion  publica en el ambito
latinoamericano con sede en Madrid y
Ciudad de México.

Estd compuesta por impulsores de la
innovacion publica especializados en la
creacion de comunidades, la ciencia de
datos, el disefio de servicios, la
transparencia, la participacion y las ciencias
del comportamiento; y su objetivo principal
consiste en contribuir al avance en la
transformacion del Sector Publico con las
personas y los valores como pilares
vertebradores, asi como  preparar al
conjunto de actores implicados para
aprovechar al maximo y responder con
solvencia ante las posibilidades que ofrece
la revolucién tecnoldgica.

El Congreso NovaGob ha alcanzado su
décima edicidon, que ha tenido lugar en
Madrid, en el espacio La Nave, durante los
dias 7 y 8 de noviembre, y su programa se
ha definido a partir de distintos propdsitos
para una Administracion innovadora.

Los diez ejes o propdsitos que han formado
la estructura de esta edicidn y en torno a los
que se han desarrollado mas de 160
ponencias de Administraciones Publicas de

todos los niveles y ambito territoriales estan
relacionados con digitalizacién, igualdad,
innovacion, agilidad y control interno,
contratacién publica, datos, gobierno
abierto, personas, comunicacion y los
Objetivos de Desarrollo Sostenible. Todos
ellos abordados desde la perspectiva del
talento como enlace transversal, como
elemento vertebrador de todo el programa.

Pablo Gdmez-Tavira, Viceconsejero de Familia,
Juventud y Asuntos Sociales

La Comunidad de Madrid, junto con el
Ayuntamiento de Madrid a través de
MadridTalento, la Universidad de Alcala de
Henares y la Fundacion NovaGob, ha sido
una de las entidades organizadoras vy
participd en la sesidn dedicada a
“Gobernanza  participativa, innovacion
social e inteligencia colectiva”. Ademas, el
Viceconsejero de Familia, Juventud vy
Asuntos Sociales intervino en la clausura del
evento.

En el marco del congreso se ha desarrollado
asimismo la Feria #MadridTalento Innova,
una de las actividades que se han celebrado
en paralelo al programa de sesiones. Otra
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actividad que ha albergado el espacio de La
Nave es la | Feria del Libro de la Innovacion
y Gestion Publica, en la que una veintena de
autores y autoras han contado con un
espacio para interactuar con asistentes que
se han interesado por sus obras. A su vez, el
congreso ha albergado la entrega de los
Premios Novagob Excelencia 2023.

El programa del Congreso ha repartido las
distintas intervenciones en varios espacios,
con hasta cuatro sesiones desarrollandose
simultdaneamente, incluyendo diversos
formatos, desde mesas redondas,
ponencias de treinta y de diez minutos, las
salas Demo o los talleres. En esta linea, el
espacio llamado Agora Abierta, bajo la
denominacion de “Casos de innovacion”, ha
acogido una treintena de propuestas de la
comunidad Novagob en las que se han
expuesto muestras practicas especificas por
parte de sus desarrolladores.

Finalmente, cabria destacar, a titulo
ilustrativo del acelerado proceso de cambio
en el que se encuentra el Sector Publico,
pero también los retos que se plantean, la
presentacién de un estudio realizado por

Amalia Lépez Acera sobre el uso de redes
sociales y canales digitales por parte del
personal de las Administraciones Publicas
espanolas cuyos resultados revelan que
para el 62% de este colectivo las redes
sociales son una herramienta de trabajo,
pero sélo el 34% ha recibido formacion
especifica en la materia; mientras que el
80% senala que no utiliza en su trabajo
ninguna herramienta de inteligencia
artificial, circunstancia que pone de
manifiesto la necesidad de evitar que se
produzca o aumente una brecha entre las
organizaciones publicas y el desarrollo de la
sociedad a la que sirven.

Finalmente, Marta Chillarén, Gerente de Las
Naves, centro de Innovacién del
Ayuntamiento de Valencia, anuncié en su
intervencién durante la clausura que
Valencia acogerd el congreso de Novagob
en 2024, y ha destacado que, siguiendo la
estructura de este afio, la sostenibilidad
sera uno de los grandes ejes sobre los que
pivotara la préxima edicion.
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Innovacion

Proyectos piloto de innovacion social beneficiarios de la subvencion financiada con fondos MRR

OrientaPlus: compartiendo un modelo innovador para la
insercion de jovenes en situacion de vulnerabilidad social

La situacién de la juventud espaiola
es una de las mds preocupantes en
Europa. El 13,3% de jévenes de 18 a 24
afios no completaron su formacién
mas alla de la educacidn secundaria
obligatoria (INE, 2022); el 14,1% de
jévenes entre 16 y 29 afios ni estudian
ni trabajan (INE, 2022) y, entre estos,
mas del 30% dejaron la escuela sin
completar la ESO. El desempleo afecta
fuertemente a los jévenes menores de
25 afios (el 30% segun INE, 2022).

Los y las jovenes que proceden de
contextos sociofamiliares desfavorecidos
sufren en mayor medida estos problemas.
En este colectivo la tasa de abandono
temprano asciende al 36,6%, y se estima
que alrededor de wun 40% tienen
necesidades educativas especiales que no
son cubiertas por falta de recursos. Desde
Fundacion Tomillo somos conscientes, tras
cuarenta anos de trabajo en intervencion
socioeducativa con este perfil de jévenes,
en el riesgo que esto implica para sus
opciones de vida, sus posibilidades de
acceder al mercado de trabajo o de
participacién activa en la sociedad.

El proyecto de innovacién OrientaPlus que
emprendemos con el apoyo de Ia
Comunidad de Madrid, quiere responder a

este reto y consolidar un modelo de
intervencién integral con personas jévenes
de 16 a 29 afios en situacion de
vulnerabilidad, basado en dos elementos
clave: el desarrollo de competencias
socioemocionales esenciales, para su plena
integracion en todos los ambitos de la vida
social (comunitario, familiar, laboral,
educativo); y el desarrollo de procesos
efectivos de acompafiamiento y orientacién
para posibilitar a los y las jovenes definir un
itinerario personalizado de desarrollo
integral.

El enfoque metodoldgico de OientaPlus se
dirige a favorecer que el o la joven se
involucre activamente en su proceso de
desarrollo, desde la reflexidn sobre sus ne-
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cesidades y el fortalecimiento de su
autonomia y autoestima para la toma de
decisiones. Todo ello posibilitando que
descubra y acceda a nuevas oportunidades
formativas y laborales.

El proyecto contempla desarrollar este
modelo de orientacidn y acompafiamiento
con 626 jévenes y probar su eficacia a través
de una evaluacidn independiente a cargo de
un equipo universitario de investigacion,
especializado en este colectivo vy
problematica.

Pero OrientaPlus no se limita a este alcance,
sino que plantea también la transferencia
de la metodologia a otros actores sociales
que trabajan con este colectivo juvenil, con
el objetivo de generar un impacto escalable
en primer término en la Comunidad de
Madrid y, mas tarde, en el ambito nacional.
Es por este motivo por el que el proyecto
comprende también todo el proceso de
sistematizacion del modelo de orientaciony
de formacién de técnicos de entidades y
servicios sociales, asi como de centros
educativos.

Asimismo, estd previsto investigar y aplicar,
por un lado, herramientas digitales, tanto
para la accidn directa con los y las jévenes,
como para la formacidn de técnicos
sociales; y, por otro, formulas sostenibles de
financiacién, con la generacién de alianzas
entre inversores sociales publicos vy
privados. Desde esta perspectiva, el
proyecto conjuga la experiencia de
intervencién de Fundacién Tomillo desde
1985 con una clara apuesta por la
innovacion para mejorar el impacto social.

Marta Castillo Charfolet
Directora de Estudios e Innovacion Social
Fundacién Tomillo
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Innovacion

Proyectos piloto de innovacion social beneficiarios de la subvencidn financiada con fondos MRR

CAMINN: Cuidados, autonomia e inclusion social
Innovacion sociosanitaria en Madrid

El pasado mes de julio se puso en marcha
“CAMINN, Cuidados, Autonomia e
Innovacion Social”, un proyecto de
innovacion social desarrollado por la
empresa Ingesan al amparo de |la
convocatoria de subvenciones destinadas a
desarrollar proyectos piloto de innovacion

AR
/:‘ﬂ

Magdalena Antonia

social con cargo al Plan de Recuperacién,
Transformacion y Resiliencia (financiado
por la Unién Europea) NextGenerationEU
de la Consejeria de Familia, Juventud y
Asuntos Sociales de la Comunidad de
Madrid.

CAMINN aborda dos grandes retos sociales,
por un lado, responder a las necesidades
crecientes de una poblacién mayor cada vez
mas envejecida y dependiente, y por otro,
abordar el aumento de la proporcién de la
poblacién general en situacion de soledad

no deseada y fragilidad. En ambos casos, los
actuales modelos de atencién social
presentan importantes limitaciones, tanto
en su adaptabilidad a las preferencias
vitales de las personas usuarias, como en el
acceso y capacidad de los espacios fisicos
asistenciales, sin olvidar la reduccién en la

XESN
. Angms“%

disponibilidad de los profesionales
sociosanitarios necesarios.

A través de una plataforma web de
servicios, el equipo multiprofesional de
CAMINN -procedente de diversas dreas
como la psicologia, el trabajo social, la
fisioterapia y la animacién sociocultural,
entre otras- realiza un seguimiento remoto
personalizado de las personas usuarias.
Para cada una de ellas, el equipo CAMINN
elabora su correspondiente plan de
objetivos asistenciales, y disefia su
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programa individualizado de
actividades, tanto individuales como
grupales, que son llevadas a cabo a
través de sus propios televisores. Las
actividades trabajan las dimensiones
de promocién de la autonomia
personal, el bienestar emocional, la
psicomotricidad y la estimulacién
cognitiva. El uso del televisor garantiza
una rdpida adopcién a través de una
tecnologia conocida, y una ergonomia visual
y auditiva adecuadas. Adicionalmente,
CAMINN se despliega en centros
residenciales publicos en salas
acondicionadas para actividades grupales
completando y dinamizando asi el catdlogo
de servicios propios.

CAMINN hace uso de la inteligencia artificial
y el internet de las cosas para Ila
interpretacion de datos de patrones de
comportamiento en el hogar procedentes
de una red loP (Internet of People)
desplegada en las viviendas de las personas
usuarias. A partir de un sistema que detecta
y analiza la perturbacién que el movimiento
de una persona produce en una red wifi
doméstica convencional, la solucidn
tecnolégica permite el seguimiento de
tendencias individuales como el patron de
suefio y otros habitos vinculados a las
actividades cotidianas de la vida diaria. La
solucidn integrada en CAMINN aporta una
informacion muy valiosa que permite al
equipo multidisciplinar identificar
alteraciones en los patrones habituales,
reforzar su juicio técnico y dirigir el criterio
de intervencidn asistencial.

El proyecto persigue también aportar a los
profesionales de las diferentes disciplinas
que participan en la prestacion del servicio
la capacidad de conectar con una
comunidad digital donde atender a mas
usuarios y compartir informacion y opinion
con otros profesionales, lo que les aporta un
entorno de trabajo mas amplio, diverso y
enriquecedor. Asimismo, a los familiares y
cuidadores, les traslada una mayor
cobertura y tranquilidad, aportandoles
informacidn sobre su progreso y recursos
profesionales para su propio respiro y
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capacitacién. Por ultimo, a la Comunidad de
Madrid y a otras administraciones publicas,
les permitira ofrecer una nueva alternativa
de calidad a las personas que necesitan
atencidn sociosanitaria, segun los principios
de un modelo de atencion centrada en la
persona.

CAMINN se desplegara a lo largo de 18
meses, y proporcionard un seguimiento
asistencial a 225 personas de la Comunidad
de Madrid, tanto usuarias ya de distintos
servicios asistenciales (residencias, centros
de dia, y servicios de asistencia domiciliaria)
COMO nuevas personas usuarias que
participan voluntariamente en el piloto
desde sus domicilios.

David del Rio Vilas
Jefe de Innovacién
OHL Servicios INGESAN
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Programa

Programa de gastronomia inclusiva en la atencion a las
personas con discapacidad, para hacer realidad
“con textura, comer es mucho mas que alimentarse”

Dentro del Plan de
Modernizacion de los
Centros de Gestion
Indirecta. Transformacion
tecnolégica e Innovacidn,
de la Direccién General de
Atencién a Personas con
Discapacidad, que
actualmente se esta
desarrollando en 18
centros de atencién a
personas con
discapacidad, se ha
incluido la tecnologia
también en el desarrollo
de la actividad mas
habitual y necesaria, la
alimentacién, con objeto
de mejorarla mediante la
incorporacion de dietas
texturizadas, en personas
que ademas de
discapacidad, presentan
algin problema en Ia
deglucién.

Hemos implantado un
programa de gastronomia
inclusiva que abarca los
centros residenciales de
gestién indirecta de la
Comunidad de Madrid,
Alicia Koplowitz, Aranjuez,
Coslada, Getafe,
Majadahonda y Nuevo
Versalles. Con un doble
objetivo, el texturizado de
alimentos para los
usuarios con disfagia o

problemas de deglucion,
asi como el apoyo a los
profesionales de cocina en
la elaboracion de los
menus diarios.

Los “alimentos
texturizados” o]
“texturizados” son

k

elaboraciones culinarias
que modifican las
caracteristicas de los
alimentos con la finalidad
de que sean seguros,
eficaces, nutritivos vy
atractivos organoléptica y
visualmente para las
personas con problemas
de masticacidn y/o
deglucién. Teniendo en
cuenta que todos no
pueden ingerir el mismo
tipo de alimento o de la

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacién

misma forma, se ha
investigado la forma mas
adecuada de contar con
una alimentacion rica en
principios fundamentales
gue pueda ser ingerida,
independientemente de
su capacidad de

deglucién.

Es importante resefiar que
los problemas de
deglucién/disfagia no solo
conlleva una dificultad en
el proceso de alimentarse
si no que también implica
un impacto emocional
importante para la propia
personay su entorno. Algo
qgue normalmente es
placentero se convierte en
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un proceso que crea
malestar y ansiedad,
cambiando sus habitos
dietéticos e incluso
llegando a perder el deseo
de comer.

La presentacion de la dieta
texturizada resulta con
diferencia, mas atractiva
que la tradicional dieta de
tarmix, donde se identifica
con dificultad lo que
realmente se esta
comiendo, asi, si
preguntas a una persona
residente qué ha comido
hoy, facilmente diga puré,
sin mas.

La dieta texturizada se
convierte en una
herramienta a tener en
cuenta para conseguir una
mejoria funcional y una
mayor autonomia en la
alimentacion. Las
personas residentes con
disfagia, pueden degustar
los mismos platos que el
resto de los comensales
con quienes comparten
mesa, manteniendo el
contenido nutricional, vy
pudiendo identificar por
separado el color, el olory
el sabor, de cada uno de
los alimentos, como
componente motivador.

Tan solo cambiando su
textura, esta presentacion
puede producir un mayor
interés hacia los alimentos
por parte de la persona
usuaria, resultando muy
apetecible incluso a los
ojos de cualquier
comensal.

El fin Gltimo de utilizar una
dieta texturizada es la
mejora de la calidad de

vida de las personas
usarias de residencia,
intentando  abarcar la

disminucién del riesgo de
complicaciones en su
estado de salud de estas

totalidad de beneficios de

este proceso, la
prevencion de los
atragantamientos, la

mejora de la nutricion,
una mayor satisfaccién y
disfrute de la comida, la
estimulacion
multisensorial
(identificacion de color,
olor y sabor de todos los
productos que se estdn
ingiriendo) y un factor no
menos importante, la
mayor inclusién de Ia
persona en un acto social
tan importante, la comida
compartida con el resto de
sus compaferos.

Dado que comer, es
mucho mas que un
proceso basico de
alimentarse, forma parte
del nivel de satisfaccion
gue manifiesta el usuario
en relacidn a la atencidn
recibida en el centro,
podemos estimular asi
una mayor integracion, al
mismo tiempo que
contribuimos a la

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion

personas.

En el desarrollo de este
proceso, se han realizado
distintas actuaciones:

- Ha requerido una
presentacion y
alineamiento de los
profesionales,

- Se ha realizado un
diagnostico e
identificacion de  los
usuarios con disfagia
presentes en cada uno de
los centros.

- Se ha desarrollado una
accion formativa sobre
disfagia y texturizacion a
los directores de los
centros, en dos sesiones,
una tedrica y otra practica
que incluyo la degustacion
de diferentes platos
texturizados. Ademds de
una jornada de
sensibilizacion en cada
uno de los centros
participantes en el
programa, a la que
asistieron los equipos
técnicos y de cocina.
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- Y finalmente se ha hecho
una jornada formativa
tedrico practica en cada
centro, destinado a los
responsables de cocina,
mediante la elaboracion
de un menu tipo, como
referencia para que cada
centro establezca de
forma  progresiva  su
propio recetario.

Este proceso ha supuesto
un afio de trabajo y nos
abre la puerta a otras

actuaciones, como
conocer de primera mano
la satisfaccién

manifestada  por las
personas usuarias, una vez

que esta técnica de
innovacion este
totalmente instaurada en
los centros.

Aunque el uso de Ia
tecnologia es importante,
realmente, nos hemos
centrado con caracter
prioritario en la mejora de
la alimentacién, asi como
en el incremento de la
satisfaccion de las
personas usarias por la
comida del centro, dentro
de este Plan de
Modernizacién y mejora
acometido.

En este trabajo han parti-

cipado, tanto los técnicos
de la Subdireccidn General
de Atencidon a personas
con discapacidad y
enfermedad mental, como
los profesionales de los
centros residenciales
implicados.

El éxito de los resultados,
no cabe duda que
depende de todos ellos.
No queda mas que
trasladar el
agradecimiento por su
apuesta por la Innovacion
y la Calidad en el
desarrollo de su trabajo.

Subdireccion General de Atencion a

personas con discapacidad y
enfermedad mental

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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La atencion social a las personas mayores acorde a su
orientacion sexual, identidad y/o expresion de género

Pedro Romero-Nieva Plata
Subdirector General de
Igualdad LGTBI

No podemos referirnos a las personas
mayores LGTBI sin tener en cuenta las
especiales  circunstancias  sociales vy
personales que han tenido que afrontar y
gue van a marcar de forma radical sus
ultimos afios. La represidon, causa del
ocultamiento e invisibilidad que han vivido
en su juventud y ya como adultos o el
quebranto, cuando no la ruptura, de sus
relaciones familiares y sociales, han
determinado una mayor vulnerabilidad. Por
otro lado, al deterioro de la salud fisica
relacionado con la edad, que les afecta
como al resto de personas mayores, se unen
aquellos otros aspectos especificos como
los relacionados con los procesos de
transicion de las personas trans.

Todas estas circunstancias conforman una
realidad de soledad no deseada, sin redes
afectivas o de apoyo, que debe ser paliada
con el acceso a servicios y recurso sociales,
en particular los de caracter residencial,
que, conocedores de estas realidades,
sepan darle respuesta. A este respecto, es
significativo el informe elaborado en 2019,
por la Federacidn Estatal de Lesbianas, Gais,
Trans, Bisexuales, Intersexuales y mas

(FELGTBI+), “Mayores LGTBI: Historia, Lucha
y Memoria”, una de cuyas conclusiones
sefiala que tan solo un 4% de las personas
mayores LGTBI hace uso de recursos
publicos sociales, situandose muy lejos del
46% de la poblacién mayor general que
utiliza los servicios de participacion social.
Una de las principales causas de este menor
uso reside, sin duda, en el temor a sufrir un
proceso de vuelta al armario, esto es, de
ocultacién de su orientacién sexual,
identidad o expresion de género para evitar
ser discriminado por parte del resto de
personas usuarias o de los propios
profesionales.

En la Comunidad de Madrid, tanto la Ley
2/2016, de 29 de marzo, de Identidad y
Expresion de Género e Igualdad Social y no
Discriminacidn de la Comunidad de Madrid,
como la Ley 3/2026, de 22 de julio, de
Proteccidon Integral contra LGTBIfobia y la
Discriminacion por Razén de Orientacion e
Identidad Sexual en la Comunidad de
Madrid, establecen la puesta en marcha de
medidas de accidn positiva para evitar y, en
su caso, corregir, cualquier tipo de
discriminacién, con medidas especificas en
el dmbito de la atencién a las personas
mayores.

Asi, la Ley 2/2016, de 29 de marzo,
establece en su articulo 36, entre otros
aspectos, que las residencias de la tercera
edad, tanto publicas como privadas,
garantizardn el derecho a la no
discriminacién de personas en atencion a su
identidad y/o expresidn de género, ya sea
en su individualidad como en su relacion
sentimental, asi como el derecho de las
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personas mayores trans a recibir una
atencién integral para la promociéon de su
autonomia personal y del envejecimiento
activo, y la atencién gerontoldgica
adecuada a sus necesidades en los ambitos
sanitarios, social y asistencial.

En este sentido, la Disposicion Adicional
Segunda de la citada Ley maodifica
parcialmente el Decreto 72/2001, de 31 de
mayo, del Consejo de Gobierno, por el que
se regula el Régimen Juridico Basico del
Servicio Publico de Atencidon a Personas
Mayores en Residencias, Centros de
Atencién de Dia y Pisos Tutelados,
estableciendo como unos de los principios
en la prestacidon del servicio el respeto a la
individualidad y a la intimidad, vy
especialmente, a la orientacion sexual y a la
identidad de género de los usuarios. En este
mismo sentido se modifica el Reglamento
de Organizacidon y Funcionamiento de las
Residencias de Ancianos de la Comunidad
de Madrid, gestionadas por el Servicio
Regional de Bienestar Social, aprobado por
la Orden 766/1993, de 10 de junio, de la
Consejeria de Integracion Social.

Por su parte, la Ley 3/2016, de 22 de julio,

establece en su articulo 9 medidas de apoyo
y proteccion a personas LGTBI en situacién
de vulnerabilidad o exclusidon social, entre
las que se mencionan las personas mayores,
disponiendo, entre otras medidas, la
formaciéon de los profesionales que les
proporcione las herramientas necesarias
para la no discriminacion y la
especializacion necesaria.

Mas recientemente, el articulo 73 de la Ley
4/2023, de 28 de febrero, para la igualdad
real y efectiva de las personas trans y para
la garantia de los derechos de las personas
LGTBI, contiene respecto de las personas
mayores previsiones similares.

Es preciso, por tanto, que los recursos de
atencion social a las personas mayores,
tanto publicos como privados, articulen
respuestas adecuada a las necesidades
propias de las personas mayores LGTBI, lo
gue exige que los centros y servicios
integren la perspectiva de igualdad y no
discriminacion por razén de orientacién
sexual, identidad o expresién de género de
las personas usuarias, como condicion que
les permita desarrollar, en un entorno
respetuoso e inclusivo, una vida digna.

“La Ley 2/2016, de 29 de marzo, establece
en su articulo 36, entre otros aspectos,
que las residencias de la tercera edad,

tanto publicas como privadas, garantiza-

ran el derecho a la no discriminacion de
personas en atencion a su identidad y/o
expresion de género”
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LOS FUNDAMENTOS DE
MADRID EXCELENTE:

PROGRESO

Decia Ortega y Gasset que “el progreso no
consiste en aniquilar hoy el ayer sino al
revés, en conservar aquella esencia del ayer
que tuvo la virtud de crear ese hoy mejor”.
De la misma manera, el nuevo modelo de
referencia de Madrid Excelente mantiene
los valores esenciales que le han convertido
en el sello de prestigio empresarial que es
hoy, mientras que se alinea con las
tendencias actuales del mundo en que
vivimos.

La caracteristica principal del sello Madrid
Excelente es que evalla a sus empresas de
una manera global: partiendo de |Ia
importancia de la estrategia y la busqueda
de resultados, contempla la sostenibilidad
como aspecto imprescindible,
extendiéndose a lo largo de toda la cadena
de valor, de proveedores a clientes, sin
olvidar el desarrollo y bienestar de sus
empleados. Todo ello, basado en |Ia
capacidad de las organizaciones para
afrontar entornos cambiantes a través de
una cultura de innovacion y transformacion
digital.

PROGRESO @

Gestion y transformacion
Innovacion

MADRIC,
B et
En ésta y las anteriores tres publicaciones
hemos analizado los fundamentos que
conforman el alma de este sello de calidad:

Propdsito, Planeta, Personas y, por ultimo,
Progreso.

Definimos progreso como la evolucion
continua, gradual y generalizada de la
organizacién, gestionando los procesos vy

sus resultados con el objetivo de fomentar
la innovacién y la visién de futuro.

Se evallan iniciativas que impulsen la
innovacion y la transformacion de Ia
organizacién, en los aspectos cientificos,
tecnoldgicos, o de informacidn, entre otros;
permitiendo a la organizacion anticiparse a
nuevos escenarios — internos y externos —
mediante sistemas de gestidon implantados
y controlados.

La valoracion del progreso de la
organizacién se estructura en torno a dos
areas de evaluacion:

Gestion y transformacion

Contempla las acciones
implantadas en la
organizacion para la
busqueda constante de la
excelenciay las
oportunidades existentes en
el entorno, incluyendo la
integracion de las
tecnologias emergentes, con
el fin de garantizar la mejora
continua de la
competitividad y los
resultados.

Innovacion

Hace referencia a las
capacidades desarrolladas
por la organizacién,
orientadas a la generacién
de cambios o ideas que
permitan afrontar los
desafios existentes, de cara
al desarrollo de nuevos
productos, servicios o
procesos, o a la mejora de
los ya existentes.

Nuestro objetivo es guiar a las entidades
gue deciden certificarse con este modelo,
ayudandolas a evaluar, definir,
implementar, medir y comunicar su
estrategia, contribuyendo de esta manera a
la generacidn de valor en nuestra sociedad.
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Historia Social Unica: transformacién digital del
Sistema Publico de Servicios Sociales de la
Comunidad de Madrid

La idea de dotar al Sistema Publico de Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid y a los
madrilefios de una Historia Social Unica, fue establecida como compromiso de Gobierno por la
Presidenta de la Comunidad de Madrid en 2021, y quedd recogida de manera formal, por
primera vez, en la Ley 12/2022, de 21 de diciembre, de Servicios Sociales de la Comunidad de
Madrid.

En ella, la Historia Social Unica (HSU) se define como «el instrumento que retine en un Unico
documento la demanda o demandas de los usuarios y el registro exhaustivo de los datos
personales, familiares, sanitarios, de vivienda, econdmicos, laborales, educativos y otros,
significativos de su situacidn y necesarios para la valoracion de la misma, asi como, el
diagndstico, el plan individualizado de intervencién social, las acciones realizadas, su
seguimiento y evolucién».

La HSU no es una mera herramienta de gestion de los servicios sociales: representa el
proceso de transformacion digital integral del Sistema Publico de Servicios Sociales.

HSU reunira los repositorios de informacion o registros de usuarios y profesionales, la Cartera
de Servicios Sociales y el Mapa de Centros y Servicios; mantendrd conectada e integrada toda
la Red de Atencidn Social Primaria, con un médulo de gestion que permitird a los miembros de
esta red —los centros de servicios sociales de las entidades locales—, gestionar su actividad y
prestaciones, y serd interoperable con los sistemas ya desarrollados por algunos municipios,
como el Ayuntamiento de Madrid, con el que ya se trabaja para asegurar un desarrollo
armonico e interconectado de nuestros sistemas; integrara decenas de aplicaciones de gestién
de prestaciones de la Red de Atencién Social Especializada, en todas sus areas; incorporara
informacidn sobre proyectos de atencidn social financiados con fondos publicos y desarrollados
por las entidades del Tercer Sector de Accidén Social; HSU permitird la comunicacion entre
profesionales, la informacidn a los usuarios, la gestién de las citas y el seguimiento de los planes
individualizados de atencion por los profesionales de referencia; y, por ultimo, se construira
con la vocacién de habilitar su comunicaciéon con las historias sociales Unicas de otras
comunidades auténomas, de manera que se salvaguarde la libertad y la movilidad de los
ciudadanos.

Todos estos procesos se desarrollardn bajo estandares rigurosos para asegurar la proteccion de
datos de cardcter personal, conforme a lo establecido en la normativa espafiola y europea.

Este proyecto se lleva a cabo con el liderazgo tecnoldgico de Madrid Digital, en coordinacion
con la Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales, y cuenta con la financiacion de los
fondos Next Generation EU, enmarcados en el Mecanismo de Recuperacién y Resiliencia de la
Unién Europea.

En el momento actual, esta a punto de entrar en su fase decisiva, con el inicio del proceso de
construccion del instrumento, que permitird una implantacién progresiva de sus médulos para
proporcionar, en el menor plazo posible, una atencién social de la mayor calidad a todos los
madrilefios.
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Servicio especializado en salud mental para personas
con discapacidad intelectual (SESM-DI)

HOSPITAL UNIVERSITARIO DE LA PRINCESA

Se estima que la
prevalencia de personas
con discapacidad
intelectual en Espaia es
aproximadamente un 1%,
de los cuales un 40-50% de
ellos van a presentar
patologia psiquiatrica y/o
alteracion conductual.
Esta doble entidad, es
decir, la coexistencia de
una discapacidad
intelectual y patologia
psiquidtrica, se define
como diagndstico dual.
Ademas, la evidencia
clinica muestra la
sobremedicacién que
presentan las personas
con Discapacidad
Intelectual, asi como la
existencia de dificultades
de acceso de esta
poblacién al  sistema
sanitario.  El  Servicio
Especializado en Salud
Mental vy Discapacidad
Intelectual (SESM-DI) es
un equipo de
profesionales de salud
mental cuyos obijetivos
son el diagnéstico
especifico de la alteracion
de conducta y patologia
psiquiatrica, y la
intervencién conductual y
farmacoldgica, desde un
modelo  bio-psico-social,
optimizada y coordinada
con centro y familia. Este
Servicio, que pertenece al

Hospital Universitario de
La Princesa, comienza
afuncionar en el afio 2008,
dando atencién a centros
publicos y concertados de
personas adultas con
Discapacidad Intelectual,
amplidandose en 2015 a los
Colegios  Publicos de
Educacidon Especial de la
Comunidad de Madrid.

Se trata de equipo
movil integrado por
distintos especialistas que
atiende a estas personas
en los Centros de atencién
a la discapacidad de la
Comunidad de Madrid
(Centros de Dia, Centros
Ocupaciones, Residencias
con Centros de Dia vy
Residencias con Centros
Ocupacionales), y también
de forma presencial en las
consultas del Servicio en el
Centro de Especialidades
Hermanos Garcia
Noblejas. La intervencion
se caracteriza por su
individualizacion %
flexibilidad para adaptarse
en cada caso a las
caracteristicas de la
persona.

El motivo de derivacion
mas frecuente al SESM-DI
es la alteracion
conductual. Otros motivos
pueden ser la sospecha de
enfermedad mental, el

seguimiento especializado
en paciente con
diagndéstico previo de
trastorno mental, la
intervencion familiar, el
asesoramiento conductual
y el asesoramiento sobre
traslado a un recurso mas

adaptado a las
necesidades de la
persona.

Actualmente, el equipo
estd formado por dos
psiquiatras, dos psicdlogas
clinicas, una enfermera
especialista en  Salud
Mental, una trabajadora
social y una
administrativa.

El equipo realiza
coordinaciones de forma
regular a través de
desplazamientos a los
centros y coordinaciones
telematicas, para poder

evaluar de forma
especifica (a través de
entrevistas clinicas,
registros y pruebas
estandarizadas) e

intervenir en todos los
entornos de la persona,
para obtener una déptima
evolucidn clinica. También
ofrece formacion a
profesionales que estan
interviniendo de forma
directa con la persona,
para realizar un plan
individualizado.
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El trabajo con la familia
debe estar presente en
todo el proceso desde la
evaluacion hasta el
tratamiento y
seguimiento. Para ello es
fundamental integrarles
en el proyecto de
tratamiento y
rehabilitacion para que
constituyan un agente
positivo de apoyo vy
cambio. Desde el SESM-DI
se proporciona
informacidn, orientacidny

apoyo emocional, asi
como acompafiamiento
en la aceptacidon del
diagndstico dual.

La forma de derivacion es
a través de la
cumplimentacién de un
protocolo y la firma de la
autorizacién por parte de
la persona, o de sus
tutores, que se remiten al
SESM-DI por correo
electrénico (sesm-
di@salud.madrid.org). El

teléfono del Servicio es el
915046103. En caso de no
disponer del protocolo de
derivacion actualizado,
pueden solicitarlo a través
del correo electrénico
anteriormente sefialado.

Equipo multidisciplinar SESM-DI
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SEGUNDA PARADA DEL VIAJE

Llanos Ferrando Galdén
Abogada experta en la
Ley 8/2021

Se han cumplido dos afios desde la entrada
en vigor de la ley 8/2021, que ha supuesto
un cambio radical en el apoyo a las personas
con discapacidad.

Una ley muy esperada, creada para prote-
ger la dignidad, igualdad, y respeto de las
personas con discapacidad, con el objetivo
de asegurar el cumplimiento efectivo de sus
derechos.

Dos aiios de viaje, en los que personas con
discapacidad y sus familias, se han hecho
eco de las novedades, asimilando con in-
quietud su teoria y esperando con avidez los
resultados de la practica. Cuesta el aprendi-
zaje y la adaptacion a esta ley, aun descono-
cida por muchos.

El tradicional proceso de incapacitacién ju-
dicial ha sido reemplazado por un novedoso
sistema de apoyos que beneficia a la per-
sona, cuyo fin principal es cumplir su volun-
tad, mediante la libre eleccidn y decisién.
Este cambio, portador de una sutil esencia
de empoderamiento, se ha convertido en
reclamo del derecho a vivir conforme a las
preferencias y deseos de la persona. Se
apuesta fuerte por promover el proceso de
autonomia personal, con un refuerzo muy
positivo de las capacidades, aunque en al-
gun caso ha llegado a alterar los anclajes fa-
miliares. No obstante, los limites y prohibi-
ciones de la ley nos obligan a actuar con
cautela.
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La guarda de hecho forma parte del tripode
de apoyos. Existia y existe, esta ayuda pres-
tada por el familiar cercano, sin investidura
judicial. Practica y eficaz para el cuidado y
asistencia, pero insuficiente hasta la fecha,
por las dificultades que plantea en las fami-
lias la gestidon de aspectos administrativos y
econdmicos. No obstante, la ley se decanta
por este apoyo extrajudicial, que es prefe-
rido por algunas personas, en sustitucion de
una medida judicial no deseada.

Un nuevo apoyo son las medidas volunta-
rias, poderes y mandatos notariales, que ga-
rantizan el cumplimiento de una voluntad
presente, anticipandose a situaciones futu-
ras. Empieza a ser habitual su practica.

Las medidas legales siguen solicitandose al
juzgado pero subsidiariamente, cuando no
existen medidas voluntarias. La curatela
sustituye a la antigua tutela, si la necesidad
de apoyo es continuada. Se reserva para los
mayores de 18 afos, y puede ser asistencial,
o representativa (con cardcter excepcional).
Durante estos dos afios encontramos solici-
tudes de curatela desestimadas, por consi-

derar suficiente la guarda de hecho. La ins-
tancia superior, ya estd resolviendo sobre la
necesidad de la medida legal en ciertos ca-
S0s.

El nuevo sistema obliga a revisar las anti-
guas sentencias de incapacitacion para
adaptarlas a la nueva ley. Nuestra vision re-
trospectiva confirma que ya se han revisado
sentencias, pero aun faltan. Compensa la
satisfaccién de la nueva resolucion, que
deja sin efecto la declaracion de incapacita-
cion judicial.

Un tren que partié el 3 de septiembre de
2.021 con libertad, voluntad y apoyos,
avanza con un movimiento de vaivén, pero
aun necesita uniformidad de criterio y expe-
riencia de muchos kildometros. Nos falta ju-
risprudencia. Seamos pacientes.

Mientras tanto, continuamos viaje profesio-
nal y personal, operadores juridicos y fami-
lias.

Quedan muchas paradas y mucho viaje,
pero todos avanzamos en la misma direc-
cion.

“El tradicional proceso de incapaci-
tacion judicial ha sido reemplazado
por un novedoso sistema de apoyos
que beneficia a la persona, cuyo fin
principal es cumplir su voluntad,
mediante la libre eleccion y decision”
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ESTABLECIMIENTO DE
MEDIDAS DE APOYO DE
CARACTER VOLUNTARIO

Tini Mifsut. Técnica en lectura facil y accesibilidad cognitiva

Texto adaptado a lectura facil

En Espafa, ha habido un cambio de ley
desde el aiio 2021.

Ahora las personas con discapacidad no
tienen tutores, sino apoyos.

Un apoyo es una ayuda para hacer una
actividad.

Una escritura de establecimiento de
medidas de apoyo de caracter voluntario es
un documento donde una persona con
discapacidad reconoce que necesita ayuda
para algun tipo de actividad que tiene
consecuencias legales.

Son de caracter voluntario porque la
persona con discapacidad las elige, nadie se
las impone.

Esta escritura lo puede pedir:

- Una persona que tiene una
discapacidad

- Una persona que no tiene
discapacidad, pero lo deja hecho
porque puede llegar a tenerla.

Los documentos necesarios para hacerla
son:

- EIDNI de la persona que lo pide

- EIDNI de las personas de apoyo

- El certificado de discapacidad de la
persona que lo pide

- Documentos que demuestren las
capacidades y las dificultades que
tiene la persona.
Estos documentos los suelen hacer
los trabajadores sociales.

- Documentos que indiquen que la
persona ha tenido apoyos y en qué
actividades.

Estos documentos son importantes
si la persona ya ha tenido apoyos
antes.

Los pasos para hacer esta escritura son:

1. El notario cita a la persona que
quiere hacer el documento.

2. La persona que quiere hacer el
documento va a la notaria con los
documentos necesarios. Puede ir
solo o con sus personas de apoyo.

3. El notario entrevista a la persona y
toma nota de sus explicaciones para
hacer el documento de apoyo.

4. El notario cita a la persona otro dia
con la escritura.

5. El notario envia el documento al
Registro Civil.

Una escritura de medidas de apoyo tiene los
siguientes contenidos:

1.- Los ambitos de actuacién: son las
actividades en las que es necesario que la
persona tenga apoyos.

Los ambitos habituales son:

- Autocuidado
- Salud
- Patrimonio

2.- La intensidad de los apoyos: es la forma
en la que la persona de apoyo interviene en
la actividad.

Las intensidades son:

- Acompafiamiento
- Consentimiento
- Representacion

3.- Las personas de apoyo: son las personas
que dan apoyos a la persona con
discapacidad

4.- Las reglas de control: son las formas de
controlar que la persona de apoyo hace
bien su funcién y no se aprovecha.

La persona de apoyo puede ser cualquiera
que elija la persona con discapacidad.
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Es importante que la persona que elija sea
de total confianza y puede ser una para
todo, varias que actuen de forma conjunta
o por separado.

Hay 2 mecanismos de seguridad:

Sobre las actividades de apoyo: son
formas de prevenir posibles abusos.
Sila persona con discapacidad firma
sola, tal vez no es necesario.

Si la persona de apoyo firma en vez
de la persona con discapacidad
entonces puede ser muy necesario.
Algunos ejemplos de mecanismos
de control son que tengan que
participar varias personas de apoyo
en la firma de un documento o que
sea necesaria la autorizacion de un
juez para vender un piso.

- Sobre las personas de apoyo: que
dé cuentas a la familia al fiscal o una
organizacién que proteja los
derechos de las personas con
discapacidad.

La escritura la puede anular:

- Lapersona con discapacidad que las
ha firmado en cualquier momento

- Un juez, solo cuando ve que las
personas de apoyo no actian de
forma correcta.

La escritura de medidas de apoyo cuesta
dinero.

El precio depende del nimero de paginas
que tenga.

Proyecto AVEC - Abordando la Violencia en la aten-
cion a las Personas Mayores

Programa Erasmus+ de la Unién Europea

La violencia hacia las per-

sonas

preocupante realidad que
a menudo se ignora o mi-
nimiza en nuestras socie-
dades. Muchas veces nos
guedamos en la violencia
fisica, que, sin lugar a duda
es la mas llamativa, pero
esta violencia se puede
manifestar también en
otras formas, como la psi-
colégica, financiera, se-
xual o por negligencia.

Para afrontar con eficacia
este desafio social, ya que
es un tema que afecta a
todos los ambitos de la so-
ciedad,

mayores es una

Asociacion

se debe adoptar

un enfoque integral que

Proyecto Europeo AVEC

Erasmus+ Programmy
Lares 'A TNgQPK SeneCura of?:e ézrope(:i aUmo:
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comprenda la complejidad
de la violencia en el pro-
ceso de envejecimiento.

En respuesta a esta nece-
sidad, se ha desarrollado
el proyecto "AVEC - Contra
la Violencia en el Cuidado
de las Personas Mayores
“(Against Violence in EI-
derly Care, AVEC)". Este
proyecto busca prevenir y
combatir la violencia en el
ambito de los cuidados de
larga duracién, asi como
detectar, identificar y pre-
venir la violencia, propor-
cionando las respuestas
adecuadas a cada situa-
cion.

A través del proyecto
AVEC hemos podido desa-
rrollar una oferta educa-
tiva enfocada la preven-
ciony la erradicacién de si-
tuaciones de maltrato,
abuso y abandono de las
personas mayores.

Los pasos que hemos dado
en el desarrollo de este
programa los podemos re-
sumir en estos seis pun-
tos:

12 Analisis de la Situacion
Actual sobre la Violencia
en los Servicios Sociales

El proyecto se
puso en marcha
con un analisis ex-
haustivo de la si-
tuacion de la vio-
lencia en los servi-
cios sociales en va-
rios paises. Cada
socio participante:
APSS CR (Repu-
blica Checa),
Grupo Social La-

res (Espafia), FNA-
QPA (Francia) vy
SeneCura Kliniken
(Austria), elaboro
informes detalla-
dos que arrojaron
luz sobre la reali-
dad de la violencia
en sus respectivas
regiones. Estos in-
formes ofrecieron
una visién precisa
y localizada del
problema.

FOLLETO INFORMATIVO

PREVENCION DE LA VIOLENCIA,
ELABUSO Y EL MICROMALTRATO
EN LOS SERVICIOS SOCIALES

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union
20
' ‘FN@QPK Lares
APSS CR =

22 Grupos Focales Nacio-
nales Dirigidos a Personal
Empleadory Personal Em-
pleado de los Servicios So-
ciales

Los grupos focales
fueron un compo-
nente crucial del
proyecto. Entre di-
ciembre de 2020y
septiembre de
2021, se llevaron a
cabo dos grupos
focales en cada
pais participante.
Estos grupos pro-
porcionaron una

©)

7
SeneCl
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plataforma para
presentar los re-
sultados de los in-
formes sobre la
violencia en los
servicios sociales y
discutir las necesi-
dades y el conte-
nido necesario
para el programa
formativo. Entre
las personas parti-
cipantes se encon-
traba personal di-
rector y personal
de atencién di-
recta de centros
residenciales.

32 Encuestas a Per-
sonal Empleador y
Personal Empleado
de los Servicios So-
ciales

Durante el verano
de 2021 se realiza-
ron encuestas a
personal emplea-
dory personal em-
pleado de servi-
cios sociales en
cada pais partici-
pante. Estas en-
cuestas abordaron
aspectos como las
experiencias, acti-
tudes, reglas orga-
nizacionales, cul-
tura organizacio-
nal y necesidades
educativas. El pro-
poésito principal de
estas  encuestas
era identificar las
necesidades de
formacién  para
estructurar el pro-
grama formativo
de la manera mas
eficaz.
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42 Creacion y Moaodifica-
cién del Programa Forma-
tivo

Desde octubre de
2021  hasta di-
ciembre de 2022,
se trabajé en la
creacién del pro-
grama formativo.
Este programa in-
cluye modalidades
de ensefianza
tanto en linea
como presencial,
lo que permite la
adaptacion a di-
versas necesida-
des y circunstan-
cias.

52 Verificacion Piloto del
Programa Formativo

A principios de
2023, se llevd a
cabo una forma-
cion piloto del
programa en am-
bas modalidades
(e-learning y pre-
sencial) en cada
pais participante.
Los resultados de
estas formaciones
piloto proporcio-
naron informacion
muy valiosa que se
utilizé para ajustar
y mejorar el pro-
grama, asegu-
rando su efectivi-
dad y relevancia.

62 Mesa Redonda Nacio-
nal para Presentar Resul-
tados

En abril de 2023,
el Grupo Social La-
res organizé una
mesa redonda en

Madrid bajo el ti-
tulo "Contra la
Violencia en el
Cuidado de las
Personas Mayo-
res". A esta mesa
redonda asistie-
ron representan-
tes de diversas en-
tidades, inclu-
yendo un repre-
sentante de la Ofi-
cina del Defensor
del Pueblo, la Co-
munidad de Ma-
drid, organizacio-
nes del Tercer Sec-
tor y sociedades
médicas, entre
otros. Todas las
personas partici-
pantes coincidie-
ron en la impor-
tancia de abordar
el fendmeno de la
violencia en el cui-
dado de las perso-
nas mayores, e in-
formar y formar al
personal profesio-
nal del sector.

El proyecto AVEC repre-
senta un avance significa-
tivo en la prevencion vy lu-
cha contra la violencia en
el cuidado de las personas
mayores. Mediante un en-
foque integral que involu-
cra a multiples paises eu-
ropeos, se ha desarrollado
un programa de formacion
gue busca empoderar al
personal profesional del
cuidado para identificar,
prevenir y abordar la vio-
lencia. La conciencia sobre
este problema social estd
en constante crecimiento,
y la colaboraciéon entre
paises y organizaciones es
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esencial para garantizar
un trato digno y el respeto
de los derechos de las per-
sonas mayores. El com-
promiso y el trabajo con-
junto son esenciales para
combatir la violencia hacia
las personas mayores en
cualquier ambito de la so-
ciedad.

Para aquellas personas
gue estén mas interesa-
das, en nuestra pagina
web, www.lares.org.es,
pueden encontrar un ma-
yor detalle de este pro-
yecto, con las notas fina-
les, detalle de los mdédulos
de formacion e informes
especificos publicados al
respecto.

Desde el Grupo Social La-
res continuamos traba-
jando en diversos proyec-
tos y programas, tanto na-
cionales como europeos,
en nuestra tarea de cons-
truir una sociedad mas
justa y compasiva con las
personas mayores.

Fernando Mosteiro
Secretario General
Grupo Social Lares
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ABORDAIJE DE LA DEPRESION EN PERSONAS MAYORES

Dr. M. Martin Carrasco
Presidente de la Sociedad
Espafiola de Psiquiatriay
Salud Mental — SEPSM

éCudles son los factores
que pueden inducir a las
personas mayores a sufrir
depresion?

La depresion tiene distin-
tos factores que pueden
influir en su aparicion,
tanto en personas mds jo-
venes como en las perso-
nas mayores. En las perso-
nas mayores, los factores
mas importantes pueden
ser de tipo social, personal
o biolégico. Por ejemplo,
algunos factores muy rele-
vantes son las pérdidas —
familiares, amistades, etc.
— vy la soledad o el aisla-
miento. También juegan
un papel importante fac-
tores como la comorbili-
dad con otras enfermeda-
des, como las de tipo on-
coldgico, cardiovascular, o
neurolégico. La depresion
acompafia con frecuencia
alas enfermedades neuro-
degenerativas, como la
enfermedad de Alzheimer,
o la enfermedad de Par-
kinson, y a los ictus. Tam-

bién se relaciona con en- - Estado de &nimo
persistente de
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fermedades crdnicas o in-
validantes, sobre todo si
cursan con dolor crénico, y
con la polifarmacia. Final-
mente, las adversidades
de todo tipo, como la po-
breza o las situaciones de
abuso también se relacio-
nan con la aparicién de de-
presién en las personas
mayores.

¢Qué sintomas nos dan la
voz de alarma?

La depresién en las perso-
nas mayores a veces no es
facil de reconocer, porque
los sintomas pueden ser
diferentes que en las per-
sonas mas jovenes. Por
ejemplo, la tristeza puede
no ser el sintoma mas pro-
minente y, en cambio, tie-
nen mas protagonismo la
pérdida de interés en sus
actividades preferidas o
las quejas sobre el funcio-
namiento corporal. Las
personas mayores suelen
ser mas reservadas acerca
de la expresidn de sus sen-
timientos y la observacién
de los comportamientos
es mas relevante que en
las personas jovenes de
cara al diagndstico.

A continuacidn, se refie-
ren algunos sintomas fre-
cuentes, aunque no todos
tienen que estar presentes
a la vez en la misma per-
sona con depresion:

tristeza y decai-
miento.
Sentimientos de
desesperanza, cul-
pabilidad, inutili-
dad o falta de sen-
tido.

Ansiedad,  sufri-
miento, temor o
irritabilidad.
Inquietud o difi-
cultad para que-
darse quieto; o
por el contrario,
lentitud al mo-
verse o hablar.
Falta de interés en
actividades habi-
tualmente placen-
teras, pérdida de
libido.

Cansancio, fatiga-
bilidad, pérdida
de energia y de vi-
talidad.

Falta de memoria,
dificultad para
concentrarse o
para tomar deci-
siones.

Trastorno del
suefio: problemas
para dormir, des-
pertarse  dema-
siado temprano
en la mafiana o
guedarse dormido
durante el dia.
Pérdida de apetito
o de peso (aunque
a veces ocurre lo
contrario).
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- ldeas de muerte o
suicidio o, incluso,
preparativos o in-
tentos de suicidio.

¢éEn qué momento hay
que valorar un abordaje
profesional de la depre-
sion?

Si se tienen varios de estos
signos y sintomas y duran
mads de dos semanas, so-
bre todo si interfieren con
el funcionamiento coti-
diano, hay que buscar un
consejo profesional; en
general, contactar con el
personal médico de fami-
lia. Podrian ser signos de
depresion u otro pro-
blema grave de salud. La
depresion no tratada
puede tener consecuen-
cias muy graves, incluso,
fatales. El personal médico
de familia decidird si trata
la depresidn por si mismo
o si busca la ayuda de otro
personal profesional; por
ejemplo, personal de psi-
cologia o psiquiatras.

éEs frecuente la depre-
sion en personas mayores
que viven en residencias?

Si, la depresidn en las per-
sonas que viven en resi-
dencias es mucho mas fre-
cuente que en aquellas
que viven en la comuni-
dad, debido a una serie
compleja de factores. No
debe asumirse sin mas
que el ingreso produce de-
presion. Probablemente,
los factores que conduje-
ron al ingreso también son
causa de depresion.

¢éCudl es el tratamiento de
la depresion en las perso-
nas mayores?

La depresion, incluso las
formas graves, tiene trata-
miento. Puede tratarse
mediante psicoterapia o
tratamiento basado en el
didlogo, que puede ayudar
a la persona a identificar y
cambiar emociones, pen-
samientos y comporta-
mientos  preocupantes.
También son utiles los far-
macos, que pueden ayu-
dar a combatir tanto la de-
presién como algunos sin-
tomas especialmente mo-
lestos, como la ansiedad o
el insomnio. Ambas moda-
lidades de tratamiento no
son excluyentes. En los ca-
Sos mas graves, puede ser
necesario el ingreso en
una unidad de psiquiatria
o la aplicacién de terapia
electroconvulsiva o esti-
mulacién transcraneal
magnética.

éComo se debe actuar
ante una persona mayor
con depresion?

La familia o amistades tie-
nen un papel muy impor-
tante en el tratamiento de
la depresidén, aunque no
suplen la ayuda profesio-
nal y el tratamiento espe-
cifico. Lo fundamental es
aceptar el trastorno y
comprender que la solu-
cién no es Unicamente que
la persona afectada sea
voluntariosa o dispuesta.
Estos son algunos conse-
jos que pueden resultar
utiles:
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- Animar a la per-
sona a que busque
tratamiento mé-
dico y que siga el
plan terapéutico
que se le pro-
ponga.

- Apoyar la partici-
pacion en activi-
dades placente-
ras, pero sin for-
zar.

- La actividad fisica
puede ser exce-
lente para mejo-
rar el estado de
animo.

- Ofrezca compa-
fifa, pero respe-
tando los deseos
de hablar o comu-
nicarse de la per-
sona afectada.

é¢Se produce habitual-
mente una pronta recu-
peracién?

Con un tratamiento ade-
cuado y rapido, hasta el
70% de las personas afec-
tadas pueden haber mejo-
rado o recuperarse en el
plazo de seis semanas. En
los casos mas complejos,
pueden ser necesarias in-
tervenciones que requie-
ran mas tiempo. La mayo-
ria de las personas afecta-
das terminan por mejorar
O recuperarse, aunque
también, tristemente, se
dan casos de mala evolu-
cion.
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El Enfogue Centrado en Familia (ECF)

Una nueva mirada que enfatiza el protagonismo de las
familias dentro de los Centros de Servicios Sociales

NNNA

Marta Trejo
Especialista en
enfoque centrado en

Los Centros de Servicios
Sociales llevan tiempo
profundizando en la me-
jora de sus practicas de in-
tervencién para conseguir
gue las personas y sus fa-
milias tengan un papel
mas activo en los procesos
de intervencidn para que
puedan liderar sus proyec-
tos de vida y, por tanto,
conseguir un mayor im-
pacto en su autonomia, in-
clusién social y Calidad de
Vida.

nuevo rol que implica te-
ner nuevas habilidades y
competencias para esta-
blecer una relacién de co-
laboracion profesional -
familia.

Partamos de un ejemplo:
imaginemos que aplica-
mos el ECF en un Centro
de Dia. Esto ya supondria
un cambio de paradigma
en la forma de prestar los
servicios, pasando de un
modelo asistencialista —
social a uno participativo,

la familia .

El Enfoque Centrado en donde las familias son pro-

Familia (ECF) es una filoso- tagonistas de.su propio

fia y una metodologia que proceso de mejora.

ayuda a resolver esta bus-

queda por parte de los é¢Qué estrategias podria-

Centros de Servicios Socia- mos introducir en nuestro

les. EI ECF nos propone en- Centro de Dia para imple-

tender a la familia como mentar las Practicas Cen-

una unidad y focalizarnos tradas en Familia?

en el desarrollo de sus for-

talezas y recursos, para * Realizar una aco-

empoderarla a partir de giday una evalua-

un trabajo colaborativo y cién inicial con-

conjunto con las y los pro- junta con la fami-

fesionales del centro. lia. En ella, los pro-
fesionales deben

Esta nueva forma de MI- acompafiar a tra-

RAR requiere una nueva vés de la escucha

forma de HACER por parte y las habilidades

de los profesionales. Un de indagacion a
que la familia
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identifique sus ne-
cesidades mas sig-
nificativas en este
momento, y lo
mas importante:
sus fortalezasy re-
cursos, que deben
recogersey apare-
cer posterior-
mente reflejadas
en un documento
compartido.

Elaborar un plan
individualizado vy
flexible con la fa-
milia, estable-
ciendo objetivos
familiares consen-
suados, acciones
utiles y factibles,
adaptados a cada
familia y a su en-
torno,  constru-
yendo asi una res-
ponsabilidad com-
partida.
Fomentar la parti-
cipacion activa de
la familia en las
actividades (tanto
individuales como
grupales) del Cen-
tro de Dia, respe-
tando sus prefe-
rencias, ritmos y
estilos de aprendi-
zaje.

Promover espa-
cios de encuentro
e intercambio en-
tre las familias y
los profesionales
del Centro de Dia,
asi como entre las
propias familias,
creando redes de
apoyo mutuoy so-
lidaridad.

e Proporcionar
orientacion, ase-
soramiento y
acompainamiento
a la familia en
funcion de sus de-
mandas y necesi-
dades especificas,
facilitando su ac-
ceso a otros recur-
sos especializados
si fuera necesario.
En esta estrategia
son esenciales las
habilidades cola-
borativas del pro-
fesional para po-
der apoyar en la
reflexion y en la
toma de decisio-
nes informada, fo-
mentando de esta
manera su empo-
deramiento fami-
liar.

e Realizar un segui-
miento continuo
y una evaluacién
periddica con la
familia, revisando
los objetivos, el ni-
vel de satisfac-
cion, el impacto
en la calidad de
vida familiar.

El ECF es una mirada que
beneficia tanto a las per-
sonas atendidas como a
sus familias y a los profe-
sionales del centro. Algu-
nos beneficios son:

e Mejora el bienes-
tar fisico, emocio-
nal y social de las
personas atendi-
das y sus familias.
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e Aumenta el senti-
miento de compe-
tencia, confianzay
autoestima de las
familias.

e Refuerza los
vinculos afectivos
entre los miem-
bros de la familiay
los profesionales.

e Potencia la auto-
nomia personal y
familiar, asi como
la capacidad para
resolver  proble-
mas cotidianos.

e Favorece la inclu-
sién social y la par-
ticipacién ciuda-
dana de las perso-
nas atendidas vy
sus familias.

e Enriquece el tra-
bajo profesional al
incorporar la pers-
pectiva familiar y
facilitar asi el in-
tercambio de ex-
periencias.

En conclusidén, el ECF es un
enfoque innovador que
puede contribuir a mejo-
rar la calidad de los servi-
cios, al poner el foco en las
familias como agentes ac-
tivos de su propio desarro-
llo. Para ello, se requiere
una formacion especifica
de los profesionales en
este enfoque, asi como
una coordinacidn transdis-
ciplinar y una implicacion
institucional que lo apo-
yeny lo faciliten.
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IGUALDAD DE GENERO Y DESARROLLO SOSTENIBLE

Nuria Inés Fuertes Diaz

Coordinadora area de Igualdad y RSC
Cdmara Oficial de Comercio, Industriay
Servicios de Madrid

Agenda 2030 y empresa

En 2015 la Asamblea de Naciones Unidas
adopta la Agenda 2030, con 17 objetivos
de desarrollo sostenible (ODS) y 169 me-
tas. Una alianza mundial en relacién con
sostenibilidad que implica a gobiernos, so-
ciedad civil y por primera vez a las empre-
sas.

Entre los ODS, que engloban las dimensio-
nes social, econdmica y medioambiental,
hay uno en particular, el nimero 5, que
esta orientado a alcanzar la igualdad entre
los géneros y empoderar a todas las muje-
res y nifas.

En concreto, desde las empresas se pue-
den y deben articular medidas para evitar
las practicas discriminatorias hacia las muje-
res en el ambito laboral, incluyendo garan-
tizar la igualdad retributiva, fomentar los es-
pacios de trabajo libres de violencia, impul-
sar la corresponsabilidad, garantizar la
igualdad en el acceso de las mujeres a los
puestos de liderazgo, favorecer el empode-
ramiento femenino, impactar en la incorpo-
racion de las mujeres a areas STEAM, etc.

Beneficios empresariales asociados al cum-
plimiento del ODS 5

Los beneficios empresariales que vamos a
obtener de implementar medidas orienta-
das a lograr una igualdad real de oportuni-
dades entre mujeres y hombres son nume-
rosos. Por supuesto, el beneficio principal
va a ser contribuir al desarrollo sostenible y
a la erradicacion de la desigualdad.
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Ademas, las organizaciones de esta manera
cumplen la normativa vigente, se adaptan
mejor a futuras disposiciones legales, incre-
mentan su productividad y rentabilidad aso-
ciada a una gestidn objetiva del talento y a
la implementacién de medidas de concilia-
ciéon y flexibilidad laboral, mejoran su ima-
gen y reputacidn corporativa a nivel interno
y externo, etc.

ODS 5 y planes de igualdad

La herramienta fundamental para el cumpli-
miento del ODS 5 en las organizaciones son
los planes de igualdad, de obligada imple-
mentacién para las empresas de mas de 50
personas trabajadoras. Estos planes exigen
un diagndstico previo y una serie de medi-
das para alcanzar en la empresa la igualdad
de trato y de oportunidades entre mujeres
y hombres.

Los planes de igualdad tratan aspectos clave
como clasificacidn profesional, procesos de
seleccidn y contratacién formacidn, promo-
cién, condiciones de trabajo, transparencia
retributiva, corresponsabilidad, acoso se-
xual y por razén de sexo e infrarrepresenta-
cién femenina y otros como salud laboral,
comunicacién, lenguaje y cultura empresa-
rial. Gracias al tratamiento de estos aspec-
tos, se logra avanzar hacia una igualdad real
y a una transparencia en la gestion.

Asimismo, las empresas de menos de 50
personas, tienen que disponer, como mi-
nimo, de un registro retributivo con los va-
lores medios de los salarios, los comple-
mentos salariales y las percepciones extra
salariales de su plantilla, desagregados por
sexo y distribuidos por grupos profesiona-
les, categorias o puestos de trabajo, para vi-
sibilizar la posible brecha salarial.

También es de obligado cumplimiento para
todas las empresas arbitrar procedimientos
para la prevencidn del acoso sexual y por ra-
z6n de sexo y dar cauce a las denuncias, lo
gue conocemos comunmente como proto-
colo de acoso sexual y por razén de sexo.

Estas medidas de impulso a la igualdad y
otras relacionadas, van a tener un impacto
en las personas, en las empresas y en la so-
ciedad.

A nivel de sostenibilidad, favorecer una
igualdad real impactara en cumplimiento
del ODS 5 y de otros ODS relacionados,
como por ejemplo el ODS 3 (Salud y bienes-
tar), el ODS 8 (trabajo decente y crecimiento
econdmico), etc.

En este contexto es imprescindible el apoyo
y asesoramiento a las organizaciones que se
presta desde entidades empresariales,
como la Cdmara de Madrid, a través de ac-
ciones de consultoria y capacitacion en pla-
nes de igualdad, corresponsabilidad, acoso
y transparencia retributiva.

Igualmente, la colaboracién publico-privada
como la que se lleva a cabo a través del pro-
yecto lgualdad-Madrid, cofinanciado por
el Programa FSE+ 2021-2027 de la Comuni-
dad de Madridy desarrollado por Camara
Madrid, asi como del Servicio Madrid Co-
rresponsable, financiado por el Ayunta-
miento de Madrid y en el que participa Ca-
mara de Madrid, sera fundamental para fo-
mentar la igualdad de oportunidades en las
empresas a través de distintos servicios diri-
gidos a tal efecto.

Para mads informacidn sobre los servicios de
igualdad prestados por Camara de Madrid:
https://serviciosempresariales.camarama-
drid.es/igualdad-y-corresponsabilidad/
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Alicia Pinar Real

Directora de ESG y Chief Compliance
Officer de FUNDACION JUAN XXIII

La Fundacidn Juan XXIIl ha obtenido recien-
temente la certificacion AENOR de Siste-
mas de Gestion de Compliance UNE-ISO
37301:2021, convirtiéndose en la primera
entidad del Tercer Sector en disponer de
esta certificacion.

éQué implica para la Fundacién contar con
este estandar de cumplimiento?

La obtencién de la certificacion supone para
nosotros una gran alegria que tiene detras
un intenso trabajo y que conlleva una gran
responsabilidad. Somos la primera entidad
del Tercer Sector en obtener la certificacidn
AENOR de Sistemas de Gestidon de Com-
pliance UNE-ISO 37301:2021 y la séptima de
toda Espafia, por lo que estamos ante un
hito para nuestra organizacioén, situdndonos
a lavanguardia de las entidades comprome-
tidas con el cumplimiento normativo, el
buen gobierno, la transparencia y la respon-
sabilidad social.

En el marco de la autorregulacidn, entende-
mos que la adopcién de estandares interna-
cionales y multisectoriales, certificados por
entidades independientes y consolidadas
como AENOR, ofrece a nuestros stakehol-
ders una confianza reforzada en nuestros
compromisos. Asi, contamos también con
otras certificaciones en materia de Calidad

(ISO 9001), Gestion Ambiental (1ISO 14001) y
Seguridad de la Informacién (ISO/IEC
27001).

é¢Como afecta al personal profesional de la
Fundacién esta cultura del cumplimiento
en su trabajo diario?

Uno de los valores de FUNDACION JUAN
XXIII, junto con la integridad, la fraternidad,
la alegria, entre otros, es la mejora conti-
nua. La obtencidn de una certificacién como
es el sello AENOR de Sistemas de Gestién de
Compliance UNE-ISO 37301:2021 implica
esa mejora continua, es sélo el comienzo, la
primera fase de un largo camino. Como he
sefialado antes, es una gran responsabili-
dad, ya que te comprometes voluntaria-
mente a cumplir una serie de requisitos que
no puedes dejar de lado.

Para lograrlo, la participacién y el compro-
miso de nuestro Patronato (érgano de go-
bierno), nuestro érgano de gestién y todo el
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personal de FUNDACION JUAN XXII ha sido
fundamental y ejemplar.

El modelo nos ha permitido ins-
taurar controles y procesos in-
ternos rigurosos vy eficientes
para ayudar a identificar, eva-
luar y mitigar eficazmente los
riesgos asociados a nuestras
operaciones, algo que no es sen-
cillo pero que, cuando se logra,
es indiscutiblemente positivo y
atil. A través del sistema de ges-
tion de Compliance, hemos iden-
tificado los bloques normativos
qgue nos son aplicables (ya sea
por mandato legal o por asun-
cién voluntaria), las consecuen-
cias de su incumplimiento, el
riesgo de materializar ese in-
cumplimiento y los controles que podemos
instaurar para evitar el incumplimiento.

La Fundacién Juan XXIIl lleva mas de 55
afios trabajando para la inclusién social y
laboral de personas en situacion de vulne-
rabilidad psicosocial, especialmente con
discapacidad intelectual y/o enfermedad
mental, ¢de qué manera beneficia a estas
personas la certificacion?

Contar con esta certificacion AENOR supone
un valor afiadido en la confianza que depo-
sitan en nosotros a diario todos los interlo-
cutores y grupos de interés con los que nos
relacionamos, ya sean las personas usuarias
de nuestros Centros de dia y ocupacional, el
alumnado de nuestro Colegio, las personas
trabajadoras de nuestro Centro Especial de
Empleo, nuestros clientes, donantes, patro-
cinadores... El beneficio es global, general,
ya que la implantaciéon de un sistema de
gestién de Compliance con unas cotas tan
altas de exigencia, como es el cumplimiento
de los requisitos establecidos en una norma
ISO, permeabiliza en todas las dreas de la or-
ganizacién y en cualquier relacién de nues-
tro dia a dia.

“Contar con esta
certificacion AENOR
supone un valor ana-
dido en la confianza
que depositan en
nosotros a diario
todos los interlocuto-
res y grupos de
interés”

é¢Qué ha llevado a la Fundacién Juan XXIIl a
conseguir el mencionado estandar de cum-
plimiento?

El proceso para lo-
grar la certifica-
cion ha sido in-
tenso, pero de
grandisima  utili-
dad y nos ha per-
mitido conocer
realmente cudl era
y es la situacién
real de la Funda-
cion en todos los
ambitos que in-
cluye la ISO (con-
texto de la organi-
zacion, liderazgo,
planificacién, por ejemplo).

Adecuar nuestros procesos al estandar in-
ternacional conlleva una serie de beneficios
procedimentales que nos ha permitido
identificar, incluir controles, monitorear y
reportar los riesgos de cumplimiento no
soélo de las obligaciones legales sino tam-
bién de las asumidas contractualmente, a
través de convenios o acuerdos o de auto-
rregulacion.

Para ello, realizamos una primera fase de
andlisis preliminar, seguida de una auditoria
interna. Tras ella, nos sometimos a la fase
de auditoria externa por parte de AENOR.

¢Qué acciones tiene en marcha la Funda-
cién y cuales son sus objetivos?

La Fundacion estd en continuo movimiento,
ningun dia es igual al anterior. Contamos ya
con 57 afios de historia y nuestra mision es
la inclusidn social y laboral de personas en
riesgo de vulnerabilidad psicosocial, espe-
cialmente con discapacidad intelectual y/o
enfermedad mental. A muy grandes rasgos,
FUNDACION JUAN XXl cuenta con cuatro
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grandes dreas de actuacién: una primera,
educativa (con nuestro Colegio Juan XXIII-
Buenafuente, de educacion especial), una
segunda formativa (con nuestro Centro de
Formacién para el Empleo), una tercera de
apoyos psicosociales (con nuestro Centro
de dia, nuestro Centro Ocupacional, Aten-
cién Temprana, Oficina de Vida indepen-
diente, etc.) y una cuarta de empleo (nues-
tro Centro Especial de Empleo, con varios
productos y servicios de venta a terceros).
Entre todos, somos cerca de 3.500 persona-
les, de las cuales ya casi 800 son trabajado-
res, la mayoria con alguna discapacidad.
Nuestro Impacto Social, segln los indices de
sostenibilidad habituales, supera las 27.000
personas. Nuestro sistema es un sistema
3609: todas las edades, todos los servicios.

En cuanto a proyectos futuros, en el corto
plazo podriamos destacar dos. Por un lado,
la apertura de un Centro de Bienestar Psico-
légico y Social en el centro de Madrid,
donde vamos a ofrecer todos nuestros ser-
vicios para personas con y sin discapacidad.
Y por otro, un innovador y ambicioso pro-
yecto social formativo; se trata del primer
Centro de Formacién Profesional inclusivo,
que contara ademads con una residencia de
estudiantes. Un campus de 14.000 m? que
abrird aun mas las puertas del futuro laboral
para personas en riesgo o situacién de vul-
nerabilidad psicosocial.

“El proceso para lograr la certificacidn
ha sido intenso, pero de grandisima
utilidad y nos ha permitido conocer
realmente cudl era y es la situacion

real de la Fundacion en todos los
dambitos que incluye la ISO”
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Buenas Practicas

LA VERSATILIDAD DE LOS COMUNICADORES SENCILLOS

La comunicacién es una parte integral de la
vida humana. Nos permite expresar pensa-
mientos, sentimientos y necesidades. Sin
embargo, para algunas personas, la comuni-
cacidn no es tan facil, aqui es donde entran
en juego los comunicadores sencillos, en
este caso hablamos de los pulsadores, con
unas autonomias de funcionamiento muy
resefables y con posibilidad de unién pala-
bra-imagen. Estos dispositivos proporcio-
nan una interfaz facil de usar que facilita la
comunicacion, incluso para aquellos que en-
frentan barreras lingiisticas o cognitivas.
Esta herramienta bdsica y practica es esen-
cial para potenciar la intencién comunica-
tiva de aquellos que enfrentan desafios en
este aspecto. Ya sea en el contexto de per-
sonas con discapacidades o en situaciones
donde la comunicacién es clave, estos dis-
positivos brindan un punto de partida esen-
cial.

Pie de foto: El comunicador en una sesion de logopedia.

Para comprender mejor la variedad de op-
ciones disponibles, es util observar los dos
tipos de pulsadores utilizados en estos co-
municadores sencillos. Estos dispositivos
pueden ser de diferentes formas y tamafios
para adaptarse a las necesidades individua-
les. Algunos pueden tener botones grandes
y tdctiles, mientras que otros pueden re-
guerir una pulsacion mas delicada, asi como
también varia el volumen que pueden re-
producir estos aparatos.

Dentro del proyecto multidisciplinar hemos
tenido en cuenta varios usos de estos pulsa-
dores, entre ellos la valoracion de los pre-
rrequisitos del lenguaje en el intercambio
comunicativo. Esto implica comprender las

Pie de foto: E/ comunicador como apoyo auditivo a la habilidades linguisticas y cognitivas del
orientacion espacial de una persona con déficit visual.
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usuario y adaptar el comunicador de ma-
nera acorde.

Otra utilidad que encontramos fue la nece-
sidad de autonomia en los desplazamientos
de personas con baja visidon. Haciendo un
analisis del entorno, identificamos que la
orientacién a través de las barandillas sirve
de punto de referencia para las personas
con bajo resto visual, de esta forma, los pul-
sadores se colocaron de manera estratégica
para que las personas que hacen uso de di-
chas barandillas, al pasar simplemente su
mano, en el desplazamiento hicieran con-
tacto involuntario con el pulsador y este pu-
diera emitir el lugar por el que estaban pa-
sando. De esta forma, recibian una informa-
cion rapida y practica de orientacion espa-
cial.

Los comunicadores sencillos deben ser dise-
flados de manera que sean facilmente acce-
sibles para todos, independientemente de
sus limitaciones fisicas, visuales o cogniti-
vas. Aunque es esencial valorar la predispo-
sicion comunicativa de cada individuo.

Algunas personas pueden estar mas dis-
puestas a utilizar estos dispositivos que
otras. La paciencia y la empatia son vitales
al trabajar con aquellos que estan dando sus

primeros pasos en la comunicacion a través
de estos medios.

Pese a la utilidad de estos aparatos encon-
tramos contras que la tecnologia, poco a
poco, ird resolviendo, como pueden ser los
entornos ruidosos ya que el pulsador puede
ser enmascarado por el barullo externo o las
propias personas tiene dificultades auditi-
vas, en estas ocasiones la comunicaciény la
orientacién puede ser aun mas desafiante.
En tales situaciones, los comunicadores sen-
cillos se convierten en un recurso invalua-
ble. En estos casos, cumple un papel funda-
mental las imdagenes en la carteleria y el len-
guaje Braille (para aquellos que lo conoz-
can).

En resumen, los comunicadores sencillos
son una solucién valiosa y versatil para
abordar una variedad de desafios en la co-
municacién y orientacion. Ya sea para per-
sonas con discapacidades, dificultades audi-
tivas, visuales o cognitivas, estos dispositi-
vos proporcionan una plataforma simple
pero efectiva para expresar pensamientos y
necesidades. Al considerar los prerrequisi-
tos del lenguaje, la accesibilidad y la predis-
posicibn comunicativa, podemos aprove-
char al maximo esta herramienta esencial
para mejorar la calidad de vida de quienes
la necesitan.

Marisol Fernandez
Terapeuta ocupacional
Fundacién AMAS

Begoiia Blasco
Logopeda
Fundacién AMAS
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LA PARTICIPACION SOCIAL: CLAVE EN LA INTERVENCION
SOCIAL CON LA INFANCIAY LA JUVENTUD

En los ultimos tiempos, la
participacion social, con-
siderada como un indica-
dor de ciudadania activa,
ha cobrado fuerza y valor;
pero es preciso conocer
sus diferencias puesto que
son conceptos relaciona-
dos entre si ya que ambos
se refieren a lo mismo: la
influencia de la ciudadania
en la sociedad. La partici-
pacion social es toda ac-
cion que ejercemos de
manera activa en la socie-
dad y que repercute en
nosotros mismos. La ciu-
dadania activa se refiere a
la capacidad que tenemos
de ejercer nuestros dere-
chos y obligaciones, de ac-
tuar en la vida social y po-
litica de nuestro entorno.
Implica involucrarse de
manera real, reflexiva, cri-
tica, dialogante y genuina
en los asuntos sociales y
politicos de nuestra in-
cumbencia. La diferencia
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radica en que la participa-
cion social se centra mas
en la intervencién activa
en asuntos concretos,
mientras que la ciudada-
nia activa se enfoca en el
compromiso general del
individuo con nuestra co-
munidad por el bien co-
mun. Esta dltima requiere
ejercer una pedagogia ci-
vica que facilite su ejerci-
cio, por lo tanto, han de
gestarse  oportunidades
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participativas desde la in-
fancia, sobre todo cuando
se trabaja con grupos de
poblaciones vulnerables o
en riesgo social.

Este es el contexto que
avala el trabajo de la Fun-
dacién Secretariado Gi-
tano (FSG), desde hace
mas de cuarenta afios
viene trabajando para lo-
grar la ciudadania plena de
la poblacidn gitana. Traba-
jamos para promover la
igualdad de trato y evitar
toda forma de discrimina-
cién, realizando un trabajo
integral y de calidad que
ha ido evolucionando a
partir de las distintas ex-
periencias en todas y cada
una de las areas de nues-
tro trabajo. Tal es el caso
del trabajo con la infancia
y la juventud, en el que la
participacién, como ejerci-
cio del derecho infantil y
juvenil a participar, forma



https://fsg.gitanos.org/
https://fsg.gitanos.org/
https://fsg.gitanos.org/
https://www.gitanos.org/que-hacemos/areas/
https://www.gitanos.org/que-hacemos/areas/
https://participaciongitanos.org/
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parte de la estrategia y
método de trabajo en los
centros donde se desarro-
llan los servicios.

En estos se fomenta la par-
ticipacion activa como un
aprendizaje paulatino
desde los primeros afios y
de una manera trasversal
en los programas educati-
vos Promociona y Promo-
ciona-T. En este ultimo se
brinda apoyo educativo
extraescolar al alumnado
de educacién primaria
principalmente. Algunas
experiencias significativas
de participacion se han
realizado en colaboracion
con la Comisién de Partici-
pacion de Infancia y Ado-
lescencia (COPIA) adscrita
a los Consejos Locales de
Atencién a la Infancia y la
Adolescencia de la Comu-
nidad de Madrid. En los ul-
timos afios se desarrollan
acciones especificas de
participacién a lo largo del
afio, y de forma mads inten-
siva y estacional vincula-
das a las colonias urbanas.
Durante el afo 2022, sir-
vieron para que los nifios y

nifias participantes eligie-
ran asus representantes al
Pleno Municipal y para
gue también acudieran al
Encuentro Estatal de nifios
y nifias el mismo afio. Esta
experiencia se ha reto-
mado en los programas
socioeducativos de Ca-
fnada Real. Asimismo, se-
ran incluidas proxima-
mente al Programa de
Atencidn Integral a nifios y
adolescentes en situacidn
de Riesgo Social (I+1) de la
Comunidad de Madrid que
gestiona la Fundacion.

El convencimiento de la
importancia de la partici-
pacion infantil ha llevado a
la Fundacién a participa-
ren iniciativas transnacio-
nales en el marco de los
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Proyectos europeos Eras-
mus+. En este marco he-
mos integrado el proyecto
PANDA que promueve la
participacién infantil hasta
los doce afios. Su objetivo
es apoyar la toma de deci-
siones de nifios y nifias
mediante el fortaleci-
miento de la colaboracién
de aquellos profesionales
que participan en los servi-
cios de bienestar y protec-
cién infantil. Se trata de la
transmisién de conoci-
miento como parte del ex-
pertise.

En definitiva, entendemos
a las nifias y a los nifios
como sujetos activos en
quienes el ejercicio de la
participacién contribuye
por un lado, a construir co-
nocimientos vy actitudes
necesarias en su desarro-
llo evolutivo y, por otro,
genera personas con capa-
cidad de criterio, opiniény
experiencia en la partici-
pacion.

Fundacion Secretariado
Gitano, Madrid


https://www.gitanos.org/donde/
https://www.gitanos.org/que-hacemos/areas/educacion/index.html.es
https://www.gitanos.org/que-hacemos/areas/educacion/index.html.es
https://www.gitanos.org/madrid/programas/137362.html.es
https://www.gitanos.org/madrid/programas/137362.html.es
https://www.gitanos.org/madrid/programas/137362.html.es
https://www.gitanos.org/madrid/programas/137362.html.es
https://reacch.eu/es/home-es/
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Buenas Practicas

Aves rapaces: una opcion innovadora de terapia
con animales para personas mayores

Elena Fuentetaja

Residencia ORPEA
Madrid Aravaca

Los beneficios emocionales y psicolégicos
de la interaccidn con animales son de sobra
conocidos: proporciona bienestar, tranquili-
dad, carifo, seguridad, etc. El contacto fi-
sico con los animales estimula también la
movilidad de los ancianos. Les sorprenden,
les divierten, incluso les emocionan. Tam-
bién refuerzan su autoestima y autocon-
fianza, pues sienten que adquieren unrol de
cuidador. Por esta razon, es habitual ver es-
tas terapias con perros y gatos en las resi-
dencias de mayores.

La terapia con aves rapaces es una opcion
terapéutica menos conocida en compara-
cion con las que emplean canes y felinos.
Eneste sentido nos gusta innovar para que
el mayor tenga ese estimulo de novedad. La
Ultima sesidn de terapia con aves la hemos
desarrollado conjuntamente en nuestras re-
sidencias de Aravaca y Valdemarin, que es-
tdn muy cerca la una de la otra. Debido a su
naturaleza, las aves rapaces no son anima-
les domésticos y requieren un entrena-
miento especializado. A cambio, ofrecen

Terapeuta ocupacional

una serie de ventajas distintas en compara-
cion con los animales convencionales.

Por ejemplo, su capacidad de vuelo y su plu-
maje suave brindan estimulos Unicos, favo-
reciendo la motivacién, implicacion e inicia-
tiva, ayudando a mejorar la concentracién
sensorial y cognitiva y facilitando la sociali-
zacion de los mayores. Su presencia resulta
intrigante para los participantes, ya que son
animales menos comunes en el entorno co-
tidiano. Siempre es una actividad que les
apetece mucho, es mas facil motivarlos a
participar que con otras actividades y eso es
lo que buscamos.

El desarrollo de la sesién: impacto en los
mayores y actividad familiar

Durante estas terapias, que suelen durar
aproximadamente una hora, los participan-
tes adquieren conocimientos nuevos sobre
las aves rapaces y establecen un con-
tacto directo con ellas, pudiendo alimentar-
los y presenciar demostraciones de vuelo.
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Incluso pueden participar en el proceso de
llamar al ave y que aterrice en su brazo, el
cual se encuentra protegido con un guante
cetrero, permitiendo la maxima interaccién
del residente con las aves.

[
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A cada mayor le impresiona un aspecto dis-
tinto de la terapia y tienen sus aves favori-
tas. Por ejemplo, una de nuestras residen-
tes, de 95 anos, quedd enamorada del plu-
maje de las aves y estaba entusiasmada por
haberse atrevido a tocar un buho real a su
edad. A otro residente casi octogenario, por
su parte, lo que mas le impresioné fue ver el

vuelo rasante del 4guila real en primera li-
nea.

La terapia con aves rapaces puede tener un
impacto profundo en la vida de los mayores,
ya que la principal diferencia con respecto a
otras terapias realizadas con otros animales
(perros, gatos, etc.) es que la mayoria de
ellos, pese a su edad, no habia experimen-
tado nunca tocar un ave de estas caracteris-
ticas, mucho menos el hecho de poder ali-
mentarlas y observarlas tan de cerca.

No sélo ofrece una forma Unica de aliviar el
estrés y la ansiedad, sino que también fo-
menta la conexion con la naturaleza y pro-
mueve habilidades como la paciencia, la ob-
servacion, la atencion, la confianza en uno
mismo, la cohesidon grupal, favorece el
aprendizaje. Se nota mucho el cambio en el
estado de dnimo del mayor, incluso en la lo-
cuacidad y fluidez verbal a la hora de hablar
de la terapia cuando concluye.

Por ultimo, es importante destacar que es
una actividad muy gratificante también por-
gue suelen estar presentes los familiares,
por lo que pueden compartir una actividad
diferente y especial, siendo luego motivo de
multiples comentarios y conversaciones. La
integracion en las familias en el dia a dia de
los residentes, especialmente con activida-
des resefiables que fomenten vinculos,
siempre debe ser una prioridad para las re-
sidencias de mayores.
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FORMACION

Formacidn online gratuita:

Webinares: Seleccion de las mejores iniciativas de innovacién en servicios sociales de
todo el mundo que ha publicado la Fundacié iSocial en su Banco de Innovaciones.
Organiza: Fundacid iSocial

Mas informacion aqui

Formacion presencial gratuita:

Jornada: “El potencial de la intergeneracionalidad. Experiencia practica de actividad
entre nifios y mayores”

Organiza: Centro de Humanizacién de la Salud

Fecha: 19/12/2023. Hora: 17:00 a 19:00 h.

Lugar: Equipo de actividades Centro San Camilo. Sector Escultores, 39. 28760. Tres
Cantos. Madrid.

Mds informacién aqui

Formacidn presencial gratuita:

Curso: “Claves para la prevencién del abuso a menores”

Organiza: Centro de Humanizacién de la Salud.

Fecha: 30/01/2024. Hora: 17:00 a 20:00 h.

Lugar: Centro San Camilo. Sector Escultores, 39. 28760. Tres Cantos. Madrid.
Mds informacién aqui

Formacidn presencial gratuita:

Jornada: “Cuidar al cuidador informal”

Organiza: Catedra de Longevidad, Economia y Sociedad, impulsada por la Universidad
Pontificia Comillas, ABANCA y Afundacién

Fecha: en 2023: 13-12-2023, y en 2024: 21-2-2024 / 20-3-2024 / 17-4-2024. Hora:
10:00 a 12:00 h.

Lugar: UNINPSI - Calle Mateo Inurria, 37, Madrid.
Mads informacion aqui

Direccién General de Evaluacion, Calidad e Innovacion
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https://isocial.cat/es/innobreaks/
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NOVEDADES

La @ComunidadMadrid lanzard en 2024 una plataforma formativa y divulgativa para
combatir la brecha digital que afecta a personas vulnerables. Se ofrecerdn cursos sobre
ofimatica, dispositivos inteligentes, ciberseguridad o uso de la TSV. Mas informacién aqui.

La @ComunidadMadrid extenderd en 2024 el Servicio de Atencion en Adicciones Tecno-
l6gicas a los municipios. Compuesto por un abogado, un psicélogo y un educador social.
Este dispositivo trabaja tanto con los jovenes como con sus familias. Mas informacién
aqui.

La @ComunidadMadrid aumenta hasta los 9,5 millones el crédito para las ayudas a fami-
lias acogedoras de menores tutelados. Recibiran 400 euros mensuales, las de nifios con
necesidades especiales 600 y si son de urgencia 1.600. Mas informacién aqui.

La @ComunidadMadrid amplia en 1,4 millones las ayudas a la contratacidn de personas
con discapacidad y de colectivos vulnerables. Incentivos de hasta 10.000 euros. Tanto au-
ténomos como empresas y entidades privadas sin danimo de lucro. Mas informacién aqui.

La @ComunidadMadrid estrena una campafia para concienciar a los jévenes sobre el uso
del preservativo y evitar infecciones de transmision sexual. Las ITS mas frecuentes en la
region son gonorrea, candidiasis y sifilis. Mas informacién aqui.

La @ComunidadMadrid extendera a los municipios el Plan de Prevencion del Suicidio, pio-
nero a nivel nacional. Se activardan medidas de salud mental positiva en la poblacién in-
fanto-juvenil, adulta y tercera edad. Mas informacién aqui.
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http://c.madrid/1dkzo1
https://twitter.com/ComunidadMadrid
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http://c.madrid/pru7v1
https://twitter.com/ComunidadMadrid
http://c.madrid/aoecr2
https://twitter.com/ComunidadMadrid
http://c.madrid/nrtbt1
https://twitter.com/ComunidadMadrid
http://c.madrid/pn5ht1
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PROXIMAMENTE

Diciembre

e 1 de diciembre: Dia Mundial del SIDA

e 2 de diciembre: Dia Internacional para la Abolicion de la Esclavitud

e 3 de diciembre: Dia Internacional de las Personas con Discapacidad

e 5 de diciembre: Dia Internacional de los Voluntarios

e 10 de diciembre: Dia de los Derechos Humanos

e 12 de diciembre: Dia Internacional de la Cobertura Sanitaria Universal

e 18 de diciembre: Dia Internacional del Migrante y Dia de la lengua drabe

e 20 de diciembre: Dia Internacional de la Solidaridad Humana

e 27 de diciembre: Dia Internacional de la Preparacién ante las Epidemias

Enero

e 4 de enero: Dia Mundial del Braille

e 24 de enero: Dia Internacional de la Educacion y Dia Mundial de la Cultura Africana y de los

Afrodescendientes (UNESCO)

e 26 de enero: Dia Mundial de la Educacién Ambiental

e 27 de enero: Dia Internacional de Conmemoracién anual en memoria de las victimas del

Holocausto

e 28 de enero: Dia Mundial de la Accién frente al Calentamiento Terrestre

Febrero

e 4 defebrero: Dia Internacional de la Fraternidad Humana Dia Mundial contra el Cancer

e 6defebrero: Dia Internacional de Tolerancia Cero con la Mutilacidon Genital Femenina

e 11 de febrero: Dia Internacional de la Mujer y la Nifia en la Ciencia

e 20 de febrero: Dia Mundial de la Justicia Social

e 21 defebrero: Dia Internacional de la Lengua Materna

e 22 de febrero: Dia Europeo de la Igualdad Salarial
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https://www.un.org/es/observances/braille-day
https://www.un.org/es/observances/education-day
https://es.unesco.org/commemorations/africanafrodescendantculture
https://es.unesco.org/commemorations/africanafrodescendantculture
https://responsabilidadsocial.net/dia-mundial-de-la-educacion-ambiental/
http://www.un.org/es/holocaustremembrance/
http://www.un.org/es/holocaustremembrance/
https://responsabilidadsocial.net/dia-mundial-de-la-accion-frente-al-calentamiento-terrestre/
https://www.un.org/es/observances/human-fraternity
https://www.diainternacionalde.com/ficha/dia-mundial-cancer
https://www.un.org/es/observances/female-genital-mutilation-day
http://www.un.org/es/events/women-and-girls-in-science-day/
http://www.un.org/es/observances/social-justice-day
https://www.un.org/es/observances/mother-language-day
https://www.diainternacionalde.com/ficha/dia-igualdad-salarial
https://www.un.org/es/observances/world-aids-day
https://www.un.org/es/observances/slavery-abolition-day
https://www.un.org/es/observances/day-of-persons-with-disabilities
https://www.un.org/es/observances/volunteer-day
https://www.un.org/es/observances/human-rights-day
https://www.un.org/es/observances/universal-health-coverage-day
https://www.un.org/es/observances/migrants-day
http://www.un.org/ar/events/arabiclanguageday/index.shtml
https://www.un.org/es/observances/human-solidarity-day
https://www.un.org/es/observances/epidemic-preparedness-day
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La Direccion General de Evaluacion, Calidad e Innovacion, de
la Consejeria de Familia, Juventud y Asuntos Sociales, es la
competente en el fomento de la calidad asistencial en todos
los centros y servicios de atencidn social de la Comunidad de
Madrid, asi como en el impulso de la investigacion, estudio,
gestion del conocimiento y la formaciéon especializada en in-
novacion 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 innovacién. Este Boletin se concibe como un espacio
donde ofrecer a los responsables de los centros y servicios de
atencioén social formacién e informacién en las materias men-
cionadas, tanto procedente de la Direccidon General, como ori-
ginada en los propios centros y servicios y comunicada por es-
tos para su difusién.
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