
       Seguiment dels serveis de la Xarxa Pública de serveis socials per a persones amb
discapacitat de Mallorca, concertats amb l’Institut Mallorquí d’Afers Socials (IMAS)

ANNEX III

Avaluació de seguiment del serveis concertats amb l’IMAS

1. Fonamentació

La Llei 12/2018, de 15 de novembre, de serveis a les persones en l’àmbit social a la
comunitat autònoma de les Illes Balears, estableix a l’article 10 que:  

“1. El departament competent en la matèria de cada administració que subscrigui acords
d’acció concertada ha d’aprovar un model d’avaluació dels continguts i  les estipulacions
recollits en els acords d’acció concertada d’assistència o de prestació de serveis socials. 

2.Les entitats i els serveis concertats estaran sotmesos a les actuacions que determini el
departament competent en la matèria de cada administració que subscrigui acords d’acció
concertada pel que fa a les condicions tècniques i l’avaluació de la qualitat del servei, així
com als processos de seguiment (...)”

En  conseqüència,  és  responsabilitat  de  l’IMAS,  com  departament  de  l’Administració
responsable  dels  concerts,  l’aplicació  d’un  model  d’avaluació  de  seguiment  dels  serveis
concertats, i per tant de l’atenció que reben els usuaris, basat en l’aplicació dels criteris del
model d’atenció que corresponguin en funció del tipus de servei i perfil de destinataris.

2. Contingut i metodologia 

L’avaluació de seguiment, d’acord amb els plecs tècnics de concertació dels serveis, es basa
en els principis rectors aplicables a tots els serveis (articles 20, 21, 22, 23 i 24 del Reglament
de serveis de persones amb discapacitat de Mallorca), que configuren el model d’atenció de
l’IMAS per a les persones amb discapacitat ateses a la xarxa pública de serveis socials.

L’avaluació  de  seguiment  no  és una  inspecció.  Les  inspeccions  es  realitzen  en  relació  al
compliment  normatiu  dels  requisits  d’autorització,  per  part  de  la  secció  de  registre,
autorització i inspecció de l’IMAS. 

L’avaluació de seguiment és una avaluació del grau de compliment dels compromisos assolits
per l’entitat amb el concert de prestació del servei, i suposa, a més, el seguiment del grau de
compliment dels requisits d’acreditació del servei establerts als articles 75 i 76 del Reglament
del Consell de Mallorca pel qual es regula el funcionament dels serveis socials per a persones
amb discapacitat inclosos a la cartera insular de serveis socials i s’estableixen els requisits
d’autorització i acreditació.

Aquesta avaluació, a més, constitueix una eina per a la millora contínua del servei ja que
permet identificar punts forts i  oportunitats de millora d’acord amb els criteris del  model
d’atenció  per  a  persones  amb  discapacitat  de  l’IMAS.  No  obstant,  aquests  criteris  són
revisables fruit de la col·laboració tècnica entre l’Àrea de Discapacitat de l’IMAS i les entitats
incloses a la Xarxa Pública de serveis per a persones amb discapacitat de Mallorca.

Els  incompliments de  les  entitats  concertades  que  afectin  la  prestació  del  servei  es
qualificaran com lleus i  greus. Aquesta qualificació correspon a l’Institut Mallorquí d’Afers
Socials com Administració concertant.
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D’acord amb el  model  d’avaluació de seguiment,  es considerarà que un criteri  del  model
d’atenció presenta una desviació greu, quan a l’avaluació s’assigna una puntuació d’1 per part
de l’equip avaluador. Aquesta puntuació significa que no s’evidencia l’aplicació del criteri o bé
que  s’han  detectat  evidències  d’actuacions  clarament  contràries  a  l’aplicació  del  criteri.
L’assignació  d’una  puntuació  d’1  a  l’avaluació  de  seguiment  comporta  que  a  l’informe
d’avaluació es detalli les evidències que fonamenten aquesta puntuació.

Incompliments lleus

Es considera incompliment lleu qualsevol dels següents:

a. L’incompliment dels terminis fixats per aportar la informació o documentació requerida per a
la justificació d’aquest concert així com per a la comunicació dels canvis de persones usuàries
entre centres.

b. Que al seguiment del model d’atenció realitzat pels tècnics de l’IMAS es detectés menys de
10 desviacions lleus o que no afectin directament a l’usuari.

Incompliments greus

Es consideren motius d’incompliment greus qualsevol dels següents:

a. L’incompliment de les ràtios mínimes i de qualsevol dels perfils professionals establerts.

b. L’incompliment de dos o més de les obligacions establertes als plecs.

c. L’ocultació, manipulació o falsedat de qualsevol de les dades o documents.

d. Que  al  seguiment  del  model  d’atenció  realitzat  pels  tècnics  de  l’IMAS  es  detectin
incompliments en els següents criteris: 

 Principi 1 relatiu a la persona: (1) Adaptar el servei a la persona, (2) Avaluar necessitats i
preferències i (3) Un pla d’atenció personal. 

 Principi  2 relatiu al  benestar: (8)  Atendre al  benestar físic i  emocional,  (10) Tracte càlid i
empàtic i (14) Tractaments respectuosos i equilibrats. 

 Principi  3  relatiu a  l’autonomia:  (15)  Identificar  i  reforçar  capacitats  i  potencialitats,  (19)
Itineraris vitals en treball i emancipació i (20) Suport a la gestió de recursos personals.

 Principi 4 relatiu als drets: (22) Garantir la protecció de drets, (23) Facilitar l’ús efectiu dels
drets, (24) Ús digne de la imatge, (25) Reduir la vulnerabilitat i (26) revisar la integritat ètica
de les actuacions. 

a. L'incompliment de l'establert a la Llei orgànica 15/1999, de 13 de desembre, de protecció de
dades de caràcter personal, i al Reglament Europeu 2016/679 del Parlament Europeu i del
Consell de 27 d'abril de 2016 relatiu a la protecció de les persones físiques en el que respecta
al tractament de dades personals i a la lliure circulació d'aquestes dades.

Si en el seguiment de l’IMAS es detectés, a més, una possible vulneració dels drets de les
persones usuàries o bé qualsevol de les infraccions senyalades articles 127, 128 i 129 de la
Llei  4/2009,  seria  notificat  a  la  Secció  d’Inspecció de Centres  i  Serveis  de  l’IMAS perquè
realitzés una inspecció a instància de la Direcció Insular de persones amb discapacitat
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 d

e 
ne

ce
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t s
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co

m
pa

ny
a 

a
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 p
er

so
na

 d
av

an
t l

es
 in

st
àn

ci
es

 i 
el

s 
pr

oc
es

so
s 

ju
di

ci
al

s.


H

i h
a 

pr
of

es
si

on
al

s 
de

di
ca

ts
 a

 g
ar

an
tir

 la
 p

ro
te

cc
ió

 d
el

s 
dr

et
s (

tr
eb

al
l s

oc
ia

l, 
ju

ríd
ic

...
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
H

i h
a 

si
st

em
es

 d
e 
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ev

en
ci

ó 
i d

et
ec

ci
ó 

de
 s

itu
ac

io
ns

 d
’a

bú
s 

o 
ab

an
do

na
m

en
t 

al
 c

on
te

xt
fa

m
ili

ar
 i/

o 
pe

rs
on

al
.


S’

ha
n 

id
en

tifi
ca

t e
nt

or
ns

 o
 s

itu
ac

io
ns

 d
e 

ris
c 

pe
r a

 la
 v

ul
ne
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ci

ó 
de

ls
 d

re
ts

 d
e 

le
s 

pe
rs

on
es

i e
s 
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en

 m
es

ur
es

 p
er
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du

ir 
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ue
st

s 
ris
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.


H

i 
ha

 s
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em
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 d
e
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ig

ilà
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 i
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ió
 d
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so
s 
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 d
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er
ve

i 
(e
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ia
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en
t 
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s
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s 

d’
es

ta
de

s 
di

ür
ne

s 
i a

ls
 s

er
ve

is
 r

es
id

en
ci

al
s 

i d
’h

ab
ita

tg
e)

, 
co

m
 p

er
 e

xe
m

pl
e,

 c
àm

er
es

,
vi

gi
là

nc
ia

 d
ire

ct
a,

 to
rn

s 
ro

ta
tiu

s,
 re

gi
st

re
s d

’in
ci

dè
nc

ie
s.
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
Es

 fa
 u

n 
se

gu
im

en
t d

e 
le

s 
si

tu
ac

io
ns

 d
e 

vu
ln

er
ac

ió
 d

e 
dr

et
s 

al
 c

om
itè

 d
’è

tic
a.


Es

 f
a

 u
n

 a
co

m
pa

ny
am

en
t 

a
 la

 p
er

so
na

 i/
o

 f
am

íli
a

 a
 in

st
àn

ci
es

 ju
di

ci
al

s,
 e

n
 c

as
 d

e
vu

ln
er

ac
ió

 d
el

s 
se

us
 d

re
ts

.


Es
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n 
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rie

s 
de

 c
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pl
im

en
t d

e 
la

 L
O
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P 

o 
si

st
em

es
 q

ue
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ss
eg

ur
en

 la
 p

riv
ac

ita
t d

e 
la

in
fo

rm
ac

ió
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br
e 

di
ag

nò
sti

cs
, t

ra
ct

am
en

ts
 i 

qu
al

se
vo

l i
nf

or
m

ac
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 p
er

so
na

l.
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Fa
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lit
ar
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ús
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fe
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u 

de
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 d
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pl
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 d

’e
vi

dè
nc

ie
s

Es
 p

re
st

en
 e

ls
 s

up
or

ts
 n

ec
es

sa
ris

 p
er

 a
 q

ue
 t

ot
es

 le
s 

pe
rs

on
es

m
aj

or
s 

d’
ed

at
 ti

ng
ui

n 
el

s 
se

us
 in

gr
es

so
s,

 s
ig

ui
 p

er
 s

al
ar

i o
 p

en
si

ó.
Es

 p
la

ni
fiq

ue
n

 iti
ne

ra
ris

 i
 s

up
or

ts
 s

oc
io

la
bo

ra
ls

 p
er

 a
 q

ue
 le

s
pe

rs
on

es
 s

en
se

 d
re

t a
 p

en
si

ó 
(<

65
%

 d
is

ca
pa

ci
ta

t)
 a

cc
ed

ei
xi

n 
a 

un
tr

eb
al

l a
ba

ns
 d

el
s 
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 a

ny
s 

i p
ug

ui
n 

te
ni

r 
el

 s
eu

 p
ro

pi
 h

ab
ita

tg
e

ab
an

s 
de

ls
 3

0 
an

ys
. C

on
èi

xe
r 

le
s 

da
te

s 
de

 r
ev

is
ió

 d
el

s 
ce

rti
fic

at
s

de
 d

isc
ap

ac
ita

t 
i 

or
ie

nt
ar

 i
 d

on
ar

 s
up

or
t 

a 
la

 t
ra

m
ita

ci
ó

 o
, 

en
be

ne
fic

i 
de

ls
 d

re
ts

 d
e 

la
 p

er
so

na
, 

a 
la

 p
os

si
bl

e 
in

te
rp

os
ic

ió
 d

e
re

cu
rs

os
 d

av
an

t 
la

 p
os

si
bl

e
 p

èr
du

a
 d

el
 r

ec
on

ei
xe

m
en

t 
de

 l
a

di
sc

ap
ac

ita
t (

<3
3%

) o
 la

 p
èr

du
a 

de
l d

re
t a

 p
en

si
ó 

(<
65

%
). 

O
rie

nt
ar

i d
on

ar
 s

up
or

t 
a 

la
 p

er
so

na
 i 

la
 fa

m
íli

a 
so

br
e 

l’a
cc

és
 a

 le
s 

aj
ud

es
 i

re
cu

rs
os

 p
er

 a
 la

 s
itu

ac
ió

 d
e 

di
sc

ap
ac

ita
t 

(e
du

ca
tiu

s,
 s

an
ita

ris
,

so
ci

al
s,

 e
co

nò
m

ic
s,

 d
’h

ab
ita

tg
e 

o 
d’

al
tr

es
). 

O
rie

nt
ar

 a
 la

 p
er

so
na

 i
la

 fa
m

íli
a 

so
br

e 
qu

al
se

vo
l 

as
pe

ct
e 

re
la

ci
on

at
 c

on
 l´

ús
 d

el
s 

se
us

dr
et

s 
i l

a 
ig

ua
lta

t 
d’

op
or

tu
ni

ta
ts

 re
sp

ec
te

 a
 la

 re
st

a 
de

 c
iu

ta
da

ns
.

Fe
r

 f
or

m
ac
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 a

 l
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 p
er

so
ne

s
 a

m
b

 d
is

ca
pa

ci
ta

t
 p

er
 q

ue
co

m
pr

en
gu

in
 e

ls
 s

eu
s 

dr
et

s 
i c

om
 e

xe
rc

ir-
lo

s,
 a

ix
í c

om
 s

ob
re

 le
s

ob
lig

ac
io

ns
 i 

re
sp

on
sa

bi
lit

at
s l

eg
al

s.


Es

 f
an

 d
e 

m
an

er
a 

si
st

em
àti

ca
 a

cti
vi

ta
ts

 d
e 

fo
rm

ac
ió

 s
ob

re
 d

re
ts

 a
 le

s 
pe

rs
on

es
 a

m
b

di
sc

ap
ac

ita
t (

co
ne

ix
em

en
t i

 ú
s 

de
ls

 d
re

ts
 i 

re
sp

on
sa

bi
lit

at
s l

eg
al

s 
i c

iu
ta

da
ne

s)
. 


Es

 c
on

ei
x 

el
 n

iv
el

l d
’in

gr
es

so
s 

ec
on

òm
ic

s 
de

 le
s 

pe
rs

on
es

 i 
s’

id
en

tifi
qu

en
 e

ls
 c

as
os

 e
n 

el
qu

e 
aq

ue
st

s 
no

 s
ón

 su
fic

ie
nt

s p
er

 m
an

te
ni

r-
se

. 


Es

 c
on

tr
ol

en
 e

ls
 c

er
tifi

ca
ts

 d
e 

di
sc

ap
ac

ita
t 

ca
rà

ct
er

 p
ro

vi
si

on
al

, 
ai

xí
 c

om
 le

s 
da

te
s 

de
re

vi
si

ó,
 i 

es
 fa

 u
na

 o
rie

nt
ac

ió
 i 

ac
om

pa
ny

am
en

t a
 la

 p
er

so
na

 i 
la

 fa
m

íli
a.

 


Es

 fa
 u

n 
se

gu
im

en
t 

de
 le

s 
re

vi
si

on
s 

de
l c

er
tifi

ca
t 

de
 d

is
ca

pa
ci

ta
t,

 i 
en

 c
as

 d
es

fa
vo

ra
bl

e
(p

èr
du

a 
de

 c
er

tifi
ca

t o
 p

èr
du

a 
de

 la
 c

on
di

ci
ó 

de
 p

en
si

on
ist

a)
 e

s 
fa

 u
na

 o
rie

nt
ac

ió
 i 

s’e
st

ab
le

ix
en

le
s 

m
es

ur
es

 a
de

qu
ad

es
 p

er
 a

 c
ad

a 
pe

rs
on

a.


Le

s 
pe

rs
on

es
 a

m
b

 m
és

 d
e 
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en
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 e
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 u
n
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ne
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ri
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ra
l p

er
 a

 a
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ed
ir 

al
 m

on
 la

bo
ra

l, 
o 

si
 n

o 
po

de
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 e
s 
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ou
 la
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ó 

de
l c
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t
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 d
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ac
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t p
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ns
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l d
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na
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en
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ó.
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Ú
s 

di
gn

e 
de

 la
 im

at
ge

Ex
em

pl
es

 d
’e

vi
dè

nc
ie

s

Es
 d

is
po

sa
 d

el
 c

on
se

nti
m

en
t 

de
 la

 p
er

so
na

 e
n

 c
as

 d
e

 f
er

-s
e

pú
bl

ic
a 

la
 s

ev
a 

im
at

ge
 m

itj
an

ça
nt

 s
up

or
ts

 v
is

ua
ls

 o
 im

pr
es

os
. E

s 
fa

un
 t

ra
ct

am
en

t 
ab

so
lu

ta
m

en
t 

re
sp

ec
tu

ós
 d

e
 l

a
 i

m
at

ge
 d

e
 l

es
pe

rs
on

es
, s

en
se

 m
os

tr
ar

-s
e 

si
tu

ac
io

ns
 q

ue
 p

re
te

ng
ui

n 
de

st
ac

ar
 la

di
sc

ap
ac

ita
t o

 la
 s

eg
re

ga
ci

ó 
en

 ll
oc

 d
e 

la
 n

or
m

al
itz

ac
ió

, l
a 

ig
ua

lta
t

d’
op

or
tu

ni
ta

ts
 i 

la
 in

cl
us

ió
. L

a 
im

at
ge

 d
e 

le
s 

pe
rs

on
es

 q
ue

 s
’e

di
ta

en
 m

at
er

ia
l i

m
pr

ès
, a

ud
io

vi
su

al
 o

 a
 in

te
rn

et
 e

s 
ce

nt
ra

 e
n 

ac
tiv

ita
ts

no
rm

al
itz

at
s 

i 
en

to
rn

s 
re

al
s,

 a
m

b 
pe

rs
on

es
 d

e 
qu

al
se

vo
l 

tip
us

 i
co

nd
ic

ió
. E

n 
le

s 
ac

tiv
ita

ts
 d

e 
pa

rti
ci

pa
ci

ó 
so

ci
al

 o
 c

om
un

ità
ria

 e
s

re
ss

al
ta

 la
 p

er
so

na
 p

er
 d

am
un

t 
de

l 
co

l·l
ec

tiu
 i

 n
o

 a
 la

 in
ve

rs
a

(e
vi

ta
r

 a
cti

vi
ta

ts
 e

n
 g

ru
ps

 n
om

br
os

os
 d

e
 p

er
so

ne
s

 a
m

b
di

sc
ap

ac
ita

t)
. 

En
 c

ap
 c

as
 s

’u
til

itz
a 

la
 im

at
ge

 d
e 

la
 p

er
so

na
 a

m
b

di
sc

ap
ac

ita
t p

er
 a

 la
 c

ap
ta

ci
ó 

de
 re

cu
rs

os
, n

i t
am

po
c 

es
 p

ro
m

ou
en

ac
te

s 
be

nè
fic

s 
en

 n
om

 d
e 

la
 d

is
ca

pa
ci

ta
t.


Le

s 
pe

rs
on

es
 a

m
b 

le
s 

qu
e 

es
 fa

 p
úb

lic
a 

la
 s

ev
a 

im
at

ge
, p

er
 m

itj
an

s 
gr

àfi
cs

 o
 a

ud
io

vi
su

al
s,

ha
n 

do
na

t c
on

se
nti

m
en

t s
ob

re
 l’

ús
 d

’a
qu

es
te

s 
im

at
ge

s.


Es

 fa
 u

n 
tr

ac
ta

m
en

t d
ig

ne
 d

e 
la

 im
at

ge
 d

e 
le

s 
pe

rs
on

es
 a

ls
 m

itj
an

s 
gr

àfi
cs

 o
 a

ud
io

vi
su

al
s.


Ex

ce
pt

ua
nt

 a
 e

nc
on

tr
es

 (p
er

 e
x.

, 
es

po
rti

us
),

 n
o 

es
 p

ro
m

ou
en

 a
cti

vi
ta

ts
 p

úb
liq

ue
s 

am
b

gr
up

s 
no

m
br

os
os

 d
e 

pe
rs

on
es

 a
m

b 
di

sc
ap

ac
ita

t (
m

és
 d

e 
10

-1
2 

pe
rs

on
es

).


En

 c
ap

 c
as

 s
’u

til
itz

a 
la

 im
at

ge
 d

e 
le

s 
pe

rs
on

es
 p

er
 a

 p
ro

vo
ca

r l
là

sti
m

a 
i c

ap
ta

r r
ec

ur
so

s.


En

 c
ap

 c
as

 e
s 

pr
om

ou
en

 a
ct

es
 b

en
èfi

cs
 (“

en
 b

en
efi

ci
 d

e.
..”

).


Al

tr
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ul
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na
 i,

 s
i c
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, e

s
fix

en
 o

bj
ec

tiu
s 

i 
su
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rt

s 
al

 s
eu

 p
la

 d
’a

te
nc

ió
 p

er
so

na
l.

 E
s 

fa
fo

rm
ac

ió
 e

n
 d

re
ts

, 
ci

ut
ad

an
ia

, 
re

sp
ec

te
 i

 a
ut

op
ro

te
cc

ió
 a

 le
s

pe
rs

on
es

 a
m

b
 d

is
ca

pa
ci

ta
t 

en
 s

itu
ac

ió
 d

e
 v

ul
ne

ra
bi

lit
at

 p
er

di
sm

in
ui

r e
l r

is
c 

de
 re

br
e 

ab
us

os
. E

n 
ca

s 
de

 d
et

ec
ta

r-
se

 c
on

du
ct

es
de

 r
is

c 
d’

ab
us

os
 e

n 
un

a 
pe

rs
on

a 
us

uà
ria

 s
’a

va
lu

en
 i 

pl
an

ifi
qu

en
in

te
rv

en
ci

on
s 

de
 s

up
or

t 
co

nd
uc

tu
al

 a
l s

eu
 p

la
 d

’a
te

nc
ió

 p
er

so
na

l,
am

b 
m

es
ur

es
 p

er
 a

 p
ro

te
gi

r 
a 

le
s 

pe
rs

on
es

, e
n 

es
pe

ci
al

 a
 le

s 
m

és
vu

ln
er

ab
le

s.
 S

’id
en

tifi
qu

en
 e

ls
 e

nt
or

ns
 i 

si
tu

ac
io

ns
 d

e 
ba

ix
 c
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tr
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an
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, 
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pa
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 p
riv

at
s,

 m
om

en
ts

 d
e 

ba
ix

a 
su
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rv

is
ió

, 
et

c.
) 

i 
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se

n 
en
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ar

xa
 m
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ur

es
 d

e 
pr

ev
en

ci
ó 

i p
ro

te
cc

ió
 d

e 
le

s 
pe

rs
on
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vu

ln
er
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le

s 
(m

en
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s 
d’

ed
at

, 
pe

rs
on

es
 a

m
b

 m
és

 n
ec
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si

ta
ts

 d
e

su
po

rt
 i

/o
 a

m
b

 d
ifi

cu
lta

ts
 d

e
 c

om
un

ic
ac

ió
, 

pe
rs

on
es

 q
ue

s’e
xp

os
en

 a
 s

itu
ac

io
ns

 d
e

 r
is

c,
...

).
 E

s 
di
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a
 d

e
 s

ist
em

es
 p

er
de

te
ct

ar
 le

s 
si

tu
ac

io
ns

 d
e 

vu
ln

er
ab

ili
ta

t 
m

és
 e

nl
là

 d
el

 s
er

ve
i, 

i
es

pe
ci

al
m

en
t a

 c
on

te
xt

os
 s

oc
ia

ls
 o

 fa
m

ili
ar

s 
de

 ri
sc

.


S’

av
al

ue
n 

el
s 

fa
ct

or
s 

de
 v

ul
ne

ra
bi

lit
at

 i 
ris

c 
de

 v
ul

ne
ra

ci
ó 

de
ls

 d
re

ts
 d

e 
ca

da
 p

er
so

na
 (p

er
ex

., 
a 

l’a
va

lu
ac

ió
 d

e 
ne

ce
ss

ita
ts

 d
e 

su
po

rt
 e

n 
re

la
ci

ó 
a 

l’a
ut

op
ro

te
cc

ió
 d

el
s 

dr
et

s)
.


En

 c
as

 d
e 

de
te

ct
ar

-s
e 

ris
cs

, s
’e

st
ab

le
ix

en
 m

es
ur

es
 d

e 
pr

ot
ec

ci
ó 

i s
up

or
t a

 n
iv

el
l i

nd
iv

id
ua

l
al

 p
la

 d
’a

te
nc

ió
 p

er
so

na
l. 


Es

 fa
 fo

rm
ac

ió
 a

 le
s 

pe
rs

on
es

 u
su

àr
ie

s 
pe

r a
 re

du
ir 

la
 s

ev
a 

vu
ln

er
ab

ili
ta

t.


S’

id
en

tifi
qu

en
 fa

ct
or

s 
de

 ri
sc

 (e
nt

or
ns

 d
e 

ba
ix

 c
on

tr
ol

, p
er

so
ne

s 
am

b 
hi

st
or

ia
l d

’a
bu

so
s.

..)
i  

s’e
st

ab
le

ix
en

 m
es

ur
es

 p
re

ve
nti

ve
s 

i d
e 

pr
ot

ec
ci

ó 
a 

le
s 

pe
rs

on
es

 m
és

 v
ul

ne
ra

bl
es

.


Ex

ist
ei

xe
n 

si
st

em
es

 p
er

 d
et

ec
ta

r 
si

tu
ac

io
ns

 d
e 

vu
ln

er
ac

ió
 d

el
s 

dr
et

s 
fo

ra
 d

e 
la

 p
re

st
ac

ió
de

l s
er

ve
i (

pe
r e

x.
, a

 l’
en

to
rn

 fa
m

ili
ar

, a
l c

ar
re

r, 
et

c.
).


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Re
vi

sa
r l

a 
in

te
gr

ita
t è

tic
a 

de
 le

s 
ac

tu
ac

io
ns

Ex
em

pl
es

 d
’e

vi
dè

nc
ie

s

H
i 

ha
 u

n
 c

om
itè

 d
’è

tic
a

 (
o

 s
im

ila
r)

 e
n

 f
un

ci
on

am
en

t 
qu

e
 e

s
re

un
ei

x 
am

b
 u

na
 p

er
io

di
ci

ta
t 

de
te

rm
in

ad
a 

(m
ín

im
 3

 v
eg

ad
es

 a
l’a

ny
) 

pe
r 

a 
re

vi
sa

r 
le

s 
qü

es
tio

ns
 d

el
 s

er
ve

i q
ue

 a
fe

cti
n 

a 
l’è

tic
a

pr
of

es
si

on
al

 i 
al

s 
dr

et
s 

de
 le

s 
pe

rs
on

es
. E

ls
 te

m
es

 a
 tr

ac
ta

r p
od

en
fe

r 
re

fe
rè

nc
ia

 a
 a

sp
ec

te
s 

co
m

, 
pe

r 
ex

em
pl

e
 v

ul
ne

ra
bi

lit
at

 i
ac

tu
ac

ió
 d

av
an

t 
el

 r
is

c 
d’

ab
us

os
, 

se
xu

al
ita

t 
i 

pa
re

lla
, 

co
nfl

ic
te

s
en

tr
e 

la
 p

er
so

na
 i 

la
 fa

m
íli

a,
 a

dm
in

ist
ra

ci
ó 

de
ls

 b
en

s,
 li

m
ita

ci
ó 

de
la

 c
ap

ac
ita

t
 l

eg
al

, 
m

es
ur

es
 d

e
 p

ro
te

cc
ió

, 
lim

ita
ci

ó
 d

el
s

m
ov

im
en

ts
, v

ig
ilà

nc
ia

, e
tc

. E
s 

re
cu

lle
n 

el
s 

ac
or

ds
 a

ls
 q

ue
 s

’a
rr

ib
a

en
 a

qu
es

te
s 

re
un

io
ns

, 
es

 g
es

tio
ne

n 
m

ill
or

es
 a

 p
ro

m
ou

re
 i 

es
 fa

se
gu

im
en

t. 
Q

ua
n 

es
 tr

ac
te

n 
te

m
es

 e
n 

re
la

ci
ó 

am
b 

un
a 

pe
rs

on
a 

en
co

nc
re

t,
 e

s
 r

ev
is

a
 e

l 
se

u
 p

la
 d

’a
te

nc
ió

 p
er

so
na

l 
i,

 s
i 

ca
l,

s’
in

co
rp

or
en

 m
ill

or
es

.


H

i h
a 

co
ns

tit
uï

t u
n 

co
m

itè
 d

’è
tic

a 
de

l q
ue

 fo
rm

en
 p

ar
t, 

al
 m

en
ys

: l
a 

di
re

cc
ió

, r
ep

re
se

nt
an

t
de

 le
s 

pe
rs

on
es

 u
su

àr
ie

s,
 re

pr
es

en
ta

nt
 d

e 
le

s 
fa

m
íli

es
, r

ep
re

se
nt

an
t 

d’
at

en
ci

ó 
so

ci
al

 i 
fa

m
ili

ar
 i

re
pr

es
en

ta
nt

 d
el

s 
se

rv
ei

s.


El

 c
om

itè
 d

’è
tic

a 
fu

nc
io

na
 a

de
qu

ad
am

en
t:


Es

 fa
n 

al
 m

en
ys

 3
 re

un
io

ns
 a

nu
al

s 
i e

s f
a 

ac
ta

 d
e 

le
s 

re
un

io
ns

.


Es
 tr

ac
te

n 
te

m
es

 e
n 

re
la

ci
ó 

a 
l’è

tic
a 

pr
of

es
si

on
al

 i 
la

 p
ro

te
cc

ió
 d

el
s 

dr
et

s 
de

 le
s 

pe
rs

on
es

 i
le

s 
fa

m
íli

es
.


Es

 re
vi

se
n 

qu
ei

xe
s 

i/o
 in

ci
dè

nc
ie

s 
en

 le
s 

pe
rs

on
es

 u
su

àr
ie

s 
o 

el
s 

se
us

 fa
m

ili
ar

s.


Es
 p

re
ne

n 
ac

or
ds

 p
er

 a
 m

ill
or

ar
 l’

ex
er

ci
ci

 d
el

s 
dr

et
s.


Es

 fa
 u

n 
se

gu
im

en
t d

el
 c

om
pl

im
en

t d
el

s 
ac

or
ds

. 


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Es
co

lta
r a

 le
s 

pe
rs

on
es

Ex
em

pl
es

 d
’e

vi
dè

nc
ie

s

Es
 p

ro
m

ou
 e

l f
un

ci
on

am
en

t 
de

 x
ar

xe
s 

de
 p

er
so

ne
s 

am
b 

i s
en

se
di

sc
ap

ac
ita

t 
pe

r 
a 

la
 p

ro
m

oc
ió

 i 
de

fe
ns

a 
de

ls
 d

re
ts

, 
co

m
 p

od
en

se
r 

el
s 

eq
ui

ps
 d

’a
ut

og
es

to
rs

, 
el

s 
gr

up
s 

d’
aj

ud
a 

m
út

ua
, 

el
s 

gr
up

s
fo

ca
ls

 d
e 

re
co

lli
da

 d
’o

pi
ni

on
s 

o 
d’

al
tr

es
. E

s 
fa

ci
lit

a 
la

 p
ar

tic
ip

ac
ió

de
 le

s 
pe

rs
on

es
 u

su
àr

ie
s 

en
 la

 p
la

ni
fic

ac
ió

 d
e 

le
s 

ac
tiv

ita
ts

 d
el

se
rv

ei
 m

itj
an

ça
nt

 p
ro

po
st

es
 p

ro
m

og
ud

es
 p

er
 le

s 
pe

rs
on

es
 a

m
b

an
te

la
ci

ó.
 E

s 
pr

om
ou

 la
 p

ar
tic

ip
ac

ió
 d

e 
le

s 
pe

rs
on

es
 a

ls
 o

rg
ue

s 
de

pa
rti

ci
pa

ci
ó

 d
el

 s
er

ve
i 

co
m

 p
od

en
 s

er
 c

om
itè

s,
 a

ss
em

bl
ee

s 
o

d’
al

tr
es

. L
es

 p
ro

po
st

es
 d

e 
le

s 
pe

rs
on

es
, e

sp
ec

ia
lm

en
t 

de
ls

 e
qu

ip
s

pe
r 

a 
la

 p
ro

m
oc

ió
 d

el
s 

dr
et

s,
 c

om
 e

ls
 a

ut
o 

ge
st

or
s,

 e
s 

ca
na

lit
ze

n,
co

m
un

iq
ue

n
 i

 i
nc

or
po

re
n

 m
itj

an
ça

nt
 m

ill
or

es
 q

ue
 a

fe
cti

n
 a

ls
se

rv
ei

s,
 f

or
m

ac
ió

 a
ls

 f
am

ili
ar

s,
 i

nf
or

m
ac

ió
, 

ac
om

pa
ny

am
en

t 
i

fo
rm

ac
ió

 a
 a

ltr
es

 p
er

so
ne

s 
am

b 
di

sc
ap

ac
ita

t,
 e

nt
re

 d
’a

ltr
es

. H
i h

a
un

 s
ist

em
a 

de
 re

gi
st

re
 d

e 
su

gg
er

im
en

ts
 o

 p
eti

ci
on

s 
de

 la
 p

er
so

na
 i

fa
m

íli
a 

al
 se

rv
ei

 i 
es

 d
on

a 
re

sp
os

ta
 a

 le
s 

m
at

ei
xe

s.


Es

 p
ro

m
ou

en
 e

qu
ip

s 
d’

au
to

 g
es

to
rs

 (o
 s

im
ila

r)
 fo

rm
at

s 
pe

r 
pe

rs
on

es
 a

m
b 

di
sc

ap
ac

ita
t,

qu
e 

el
ab

or
en

 p
ro

po
st

es
 d

e 
m

ill
or

a 
en

 re
la

ci
ó 

a 
l’e

xe
rc

ic
i d

el
s 

se
us

 d
re

ts
. 


Aq

ue
st

s 
eq

ui
ps

 fa
n 

pr
op

os
te

s 
qu

e 
es

 c
an

al
itz

en
 p

er
 a

 q
ue

 e
l s

er
ve

i/e
nti

ta
t 

le
s 

es
tu

di
ï i

do
ni

 u
na

 re
sp

os
ta

 e
l m

és
 e

fe
cti

va
 p

os
si

bl
e 

en
 re

la
ci

ó 
a 

la
 m

ill
or

a 
de

ls
 d

re
ts

 d
e 

le
s 

pe
rs

on
es

.


El

 s
er

ve
i 

in
cl

ou
 o

rg
ue

s 
de

 p
ar

tic
ip

ac
ió

 d
ire

ct
a 

de
 le

s 
pe

rs
on

es
 a

m
b

 d
isc

ap
ac

ita
t,

 c
om

po
de

n 
se

r c
om

itè
s,

 a
ss

em
bl

ee
s 

o 
d’

al
tr

es
.


Es

 p
ro

m
ou

en
 g

ru
ps

 fo
ca

ls
 p

er
 a

 re
co

lli
r 

l’o
pi

ni
ó 

de
 p

er
so

ne
s 

am
b 

di
sc

ap
ac

ita
t 

i f
am

ili
ar

s
pe

r a
 d

et
er

m
in

at
s 

te
m

es
 (p

er
 e

x.
, q

ua
lit

at
 d

el
s 

se
rv

ei
s,

 q
ua

lit
at

 d
e 

vi
da

...
)


H

i h
a 

un
 s

ist
em

a 
de

 g
es

tió
 d

e 
su

gg
er

im
en

ts
 i 

fu
nc

io
na

 (e
s 

re
cu

lle
n 

i s
e’

ls
 d

on
en

 re
sp

os
ta

).
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Tr
eb

al
la

r a
m

b 
to

ta
 la

 c
om

un
ita

t
Ex

em
pl

es
 d

’e
vi

dè
nc

ie
s

Es
 f

an
 a

cc
io

ns
 d

e
 s

en
si

bi
lit

za
ci

ó
 s

ob
re

 a
cc

es
si

bi
lit

at
 i

 d
re

ts
(a

ss
oc

ia
ci

on
s,

 c
en

tr
es

 e
du

ca
tiu

s,
 c

om
un

ita
ts

,..
.).

 E
la

bo
ra

r
 i

di
fo

nd
re

 m
at

er
ia

ls
 p

ed
ag

òg
ic

s 
pe

r 
fo

m
en

ta
r 

la
 in

cl
us

ió
. T

re
ba

lla
r

el
s 

va
lo

rs
, e

sp
ec

ia
lm

en
t 

a 
la

 in
fà

nc
ia

. E
ls

 a
ct

es
 d

e 
se

ns
ib

ili
tz

ac
ió

qu
e

 e
s 

du
gu

in
 a

 t
er

m
e

 e
s 

ce
nt

re
n

 e
n

 p
ro

m
ou

re
 u

na
 im

at
ge

po
si

tiv
a

 i
 r

ea
l 

de
 p

ar
tic

ip
ac

ió
 i

 n
or

m
al

itz
ac

ió
. 

S’
ex

pl
ic

a
 l

a
di

sc
ap

ac
ita

t 
co

m
 u

na
 s

itu
ac

ió
 d

er
iv

ad
a

 d
e

 la
 r

el
ac

ió
 e

nt
re

 la
pe

rs
on

a 
i e

l c
on

te
xt

 fí
si

c 
i s

oc
ia

l q
ue

 p
ot

 p
ro

du
ir

 re
st

ric
ci

on
s 

a 
la

se
va

 p
ar

tic
ip

ac
ió

 e
n

 le
s 

ac
tiv

ita
ts

 i
 e

nt
or

ns
. 

Es
 f

an
 a

lia
nc

es
 o

ac
or

ds
 a

m
b 

m
em

br
es

 d
e 

la
 c

om
un

ita
t p

er
 p

ro
m

ou
re

 e
ls

 d
re

ts
 i 

la
ci

ut
ad

an
ia

. 
Aq

ue
st

es
 a

lia
nc

es
 p

od
en

 s
er

, 
pe

r 
ex

em
pl

e,
 a

co
rd

s
am

b 
ce

nt
re

s 
ed

uc
ati

us
, s

an
ita

ris
, s

er
ve

is
 ju

ríd
ic

s,
 s

er
ve

is
 c

ul
tu

ra
ls

,
ce

nt
re

s
 e

sp
or

tiu
s,

 e
m

pr
es

es
 t

ur
ísti

qu
es

, 
d’

as
se

gu
ra

nc
es

 o
qu

al
se

vo
l 

al
tr

e 
qu

e 
pu

gu
i 

co
nt

rib
ui

r 
a 

m
ill

or
ar

 e
ls

 d
re

ts
 d

e 
le

s
pe

rs
on

es
.


Es

 fa
n 

ac
ci

on
s 

de
 s

en
si

bi
lit

za
ci

ó 
a 

ce
nt

re
s 

ed
uc

ati
us

 i
 fo

rm
ati

us
 o

 a
 d

’a
ltr

es
 e

sp
ai

s 
de

pa
rti

ci
pa

ci
ó 

ci
ut

ad
an

a.


Es

 m
an

eg
en

 m
at

er
ia

ls
 p

er
 a

 fe
r f

or
m

ac
ió

 i 
se

ns
ib

ili
tz

ac
ió

 so
br

e 
in

cl
us

ió
 so

ci
al

.


El

 p
er

so
na

l 
d’

at
en

ci
ó

 d
ire

ct
a

 t
é

 c
la

r 
l’a

ct
ua

l 
m

od
el

 d
e

 d
isc

ap
ac

ita
t 

ce
nt

ra
t 

en
 l

a
ci

ut
ad

an
ia

, p
er

 a
 p

od
er

 fe
r d

ifu
si

ó 
am

b 
l’e

xe
m

pl
e.


Es

 fa
n 

ac
or

ds
 a

m
b 

m
em

br
es

 d
e 

la
 c

om
un

ita
t 

pe
r 

a 
pr

om
ou

re
 la

 c
iu

ta
da

ni
a 

i e
ls

 d
re

ts
(c

en
tr

es
 e

du
ca

tiu
s,

 s
oc

ia
ls

, s
an

ita
ris

, c
ul

tu
ra

ls
, e

sp
or

tiu
s,

 e
m

pr
es

es
...

).
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Ac
tiv

ita
ts

 n
or

m
al

itz
ad

es
 i 

en
 la

 c
om

un
ita

t
Ex

em
pl

es
 d

’e
vi

dè
nc

ie
s

Su
po

rt
s 

en
 c

en
tr

es
 e

du
ca

tiu
s 

or
di

na
ris

. 
Tr

eb
al

l 
am

b
 s

up
or

t.
Fo

rm
ac

ió
 d

ua
l a

m
b 

em
pr

es
es

. O
ci

 in
cl

us
iu

 e
n 

ce
nt

re
s,

 re
cu

rs
os

 i
ac

tiv
ita

ts
 d

e 
la

 c
om

un
ita

t. 
Ac

tiv
ita

ts
 fo

rm
ati

u-
la

bo
ra

ls
 o

be
rt

es
 a

 la
ci

ut
ad

an
ia

. S
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