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GUIA DE APLICACION DEL MODELO DE ATENCION A LOS SERVICIOS SOCIALES PARA
PERSONAS CON DISCAPACIDAD DE MALLORCA

La presente guia se presenta como un documento de referencia que se tiene que aplicar en funcion de
la tipologia, perfil de destinatarios y tipos de prestaciones de cada servicio concertado y que, en todo
caso, puede ser objeto de revision y mejora por parte del IMAS, bien directamente o a instancia de las
entidades de la Red Publica. Este no es un sistema procedimental sino un sistema de criterios de
evaluacion, aprendizaje y mejora.

La direccién insular de Personas con Discapacidad utilizard los contenidos de esta guia para llevar a
cabo las actuaciones de seguimiento del servicio concertado.

Principio 1: LA PERSONA
Adaptar el servicio a cada persona

Ejemplos de evidencias: Antes de la incorporacion al servicio se hacen entrevistas de recogida
de opiniones, preferencias y necesidades a la persona y familia, y se tienen en cuenta en la
incorporacién. Hay un procedimiento de acogida y adaptacién. Hay un sistema de registro de
sugerencias o peticiones de la persona y familia al servicio y se da respuesta a las mismas. Se
ponen en marcha medidas que adaptan el servicio a las necesidades de cada persona, a su
entorno y momento vital (por ejemplo, en la formacidn o el trabajo, en la vivienda, en procesos
de envejecimiento). Estas medidas pueden ser desde adaptaciones fisicas como horarias, de
tipos de actividades, de grupo de relaciones, personal de apoyo, etc. Se evalla la percepcién de
la persona y familia sobre si se tiene en cuenta su opinién del servicio (mediante cuestionarios u
otros métodos).

Un profesional referente

Ejemplos de evidencias: La persona (y/o su representacion legal) conoce quién es el/la
profesional responsable de tutorizar su plan de atenciéon personal. Se hacen reuniones
periddicas de seguimiento entre el/a tutor/a y la persona y/o familia (al menos una vez al afio).
El/a profesional referente es uno de los profesionales que acompafia a la persona (si hay varios)
y cumple con la ratio y la calificacién exigida en los apartados 10.1 y 10.2 de estos pliegos.

Evaluar necesidades y preferencias

Ejemplos de evidencias: La persona dispone de una evaluacién actualizada de sus necesidades
(de apoyos o adaptaciones, de orientacion, de aprendizaje, de rehabilitacién o terapia, etc). En
esta evaluacién se recogen también sus preferencias y el perfil de competencias para planificar
un servicio mas adecuado a cada uno y maximizar los resultados personales.

Un plan de atencién personal

Ejemplos de evidencias: La persona dispone de un plan de atencidn personal actualizado (al
menos de los Ultimos 12-18 meses) y adecuado a sus necesidades. El plan incluye los temas u
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objetivos a trabajar, los apoyos individuales o programas de intervencién y las fechas del ultimo
y préximo seguimiento. El plan de atencidn se basa en una valoracion (inicial o de seguimiento)
de sus necesidades de apoyo o de intervencion teniendo en cuenta sus preferencias y
potencialidades. Esta evaluacién se hace como minimo con caracter anual. El plan recoge una
vision global de la persona, no parcelada por servicios. Hay un sistema informatico para la
gestion del plan de atencién personal, asi como para la coordinacién del plan entre los
diferentes servicios que recibe la persona y con recursos externos.

Flexibilidad para escoger y adaptar

Ejemplos de evidencias: La persona puede escoger entre varias opciones de actividades
(formativas o laborales, de aprendizaje de autonomia, de ocio y bienestar, etc.), entornos y
horarios para adaptar la intervencidn a sus necesidades. Estas diversas opciones se adecuan al
nivel de comunicacion y a las necesidades de la persona.

Hacer seguimiento de los resultados personales

Ejemplos de evidencias: Se hace un balance periddico de los resultados personales conseguidos
en el momento de actualizar cada plan (al menos de los Ultimos 12-18 meses). Este seguimiento
puede constar de la valoracién de: resultados conseguidos, nuevas necesidades, aprendizajes o
avances terapéuticos, competencias adquiridas, calidad de vida, etc., dependiendo del tipo de
servicio y las necesidades y situacién vital de cada persona.

Evaluar la satisfaccion y promover mejoras

Ejemplos de evidencias: Se evalla periddicamente (al menos cada 2 afos) el grado de
satisfaccion de la persona incluyendo, como minimo, los siguientes aspectos: si se tiene en
cuenta su opinidn, la amabilidad, el trato del personal de atencién; la disponibilidad de los
profesionales y los responsables; las actividades y horarios; la utilidad de los programas vy
apoyos; los entornos, instalaciones y equipaciones y la satisfaccion general con el servicio. Se
promueven mejoras del servicio en funcién de los resultados conseguidos.

Principio 2: BIENESTAR
Atender el bienestar fisico y emocional

Ejemplos de evidencias: El servicio dispone de informacién clave sobre la salud de la persona
(enfermedades, alergias o intolerancias, tratamientos, perfiles de riesgo, etc.). Se proporcionan
a la persona oportunidades para mantener y mejorar su bienestar fisico y/o emocional en caso
de necesitarlo, bien mediante intervenciones directas o en colaboracién con otros recursos. El
servicio esta preparado para detectar las necesidades de atencién psicolégica, psiquiatrica o
neuroldgica, y en caso de ser necesario se presta directamente o se da una orientacién hacia
otros recursos. Se dispone e implanta un protocolo de urgencias. Se da formacién a los
profesionales directos sobre temas relacionados con la salud de las personas usuarias.

Una vida segura y saludable

Ejemplos de evidencias: El servicio provee entornos seguros y saludables, incluidas las medidas
necesarias cuando se dan apoyos en la comunidad o a los desplazamientos. Se supervisa que
tenga una buena alimentacion e higiene, asi como que viva en una vivienda con unas
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condiciones aceptables en materia de seguridad e higiene. Hay una evaluacién de riesgos para la
seguridad de las personas, y se adoptan las medidas necesarias. La persona puede acceder (con
o sin apoyo) a los dispositivos de seguridad (elementos de comunicacién, de proteccion, de
emergencias, etc.) que pueda necesitar. Se llevan a cabo programas de vida saludable,
especialmente para las personas con perfiles de riesgo (obesidad, hipertension, procesos
degenerativos, alteraciones del comportamiento, etc.). Se disponen y aplican programas
preventivos para proteger la seguridad de las personas (formacion en cuidado de la salud, plan
de emergencias, protocolos de urgencias, etc.).

Trato calido y empatico

Ejemplos de evidencias: Se tienen en cuenta las competencias personales por el trato en la
seleccion e incorporacién del nuevo personal. Los profesionales de atencién directa reciben
evaluaciones de sus competencias en relacién al trato a las personas. El personal recibe
formacidn sobre trato cdlido y empdtico. Se evalua la calidad percibida del trato de los
profesionales vy, si hace falta, se promueven mejoras.

Soportes positivos y preventivos

Ejemplos de evidencias: Se hacen intervenciones positivas y de cariz educativo para prevenir
conductas perjudiciales para la misma persona o para el entorno. Se llevan a cabo medidas de
apoyo conductual positivo y apoyo activo, basadas en el respecto a cada persona, en la
participacion y en el aprendizaje de habilidades (por ejemplo, habilidades para la propia vida,
habilidades de autocontrol, habilidades de comunicacidn, habilidades sociales, etc.). En caso de
necesidades excepcionales de apoyo por motivos conductuales se llevan a cabo programas de
apoyo conductual positivo con evidencias de evaluacidn e intervencidon multidisciplinaria, pautas
de actuacién en el plan de atencidn personal, formacion al personal directo y supervision y
seguimiento de los resultados.

Entornos calidos y accesibles

Ejemplos de evidencias: Los espacios del servicio son confortables. Hay buenas condiciones de
iluminacion, temperatura y humedad, y sin contaminacion acustica. Los elementos de mobiliario
y decoracién se basan en criterios de funcionalidad, comodidad y seguridad. Los espacios y
accesos son accesibles y disponen de adaptaciones para que las personas con dificultades de
movilidad, sensoriales y/o cognitivas se puedan orientar, comunicar, desplazar y tener acceso a
la informacién, las actividades y los entornos. Cuando los servicio se prestan en la comunidad,
se evallan las posibles barreras fisicas o comunicativas y se proveen los apoyos y adaptaciones
necesarias.

Anticipar la informacién

Ejemplos de evidencias: En caso de dificultades de comunicacidon se facilita informacion
adaptada y por avanzado para que la persona esté conectada con el entorno y pueda anticipar
los acontecimientos y tomar decisiones. Se dispone de momentos y adaptaciones para dar por
avanzado informacidon sobre aspectos como: actividades diarias, semanales o mensuales,
personal de apoyo, visitas, acontecimientos, responsabilidades sobre tareas, alimentacién,
clima, noticias del dia o la semana, o cualquier otro aspecto que pueda ser relevante para que la
persona pueda controlar su vida cotidiana, regular sus emociones, tomar decisiones, participar e
interactuar con los otros.
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Tratamientos respetuosos y equilibrados

Ejemplos de evidencias: La persona y/o su representacién legal da consentimiento a las
intervenciones médicas y asistenciales que se prescriben. Se garantiza la intimidad a nivel de
espacios en las exploraciones, curas y tratamientos. La informacién personal sobre diagndsticos
y tratamientos se restringe exclusivamente a los profesionales que tengan que conocer esta
informacién en beneficio de la persona usuaria. El personal sanitario y social dispone de la
suficiente formacidén y calificacidon sobre estos aspectos. Se conocen los tratamientos médicos
que recibe la persona en relacidn a su discapacidad y se supervisa que estén actualizados (como
minimo con seguimientos semestrales en el caso de los psicofarmacos). Se valora el equilibrio
entre los beneficios y los efectos colaterals. Se hace una coordinacién y seguimiento
multidisciplinario de los tratamientos psiquiatricos, neuroldgicos y/o psicoldgicos, junto con los
profesionales de atencién directa y la familia. Se supervisa y apoya a las personas con
discapacidad (o a sus representantes legales) para que se administren adecuadamente sus
tratamientos y revisiones. Se planifican revisiones (ginecologia, odontologia, oftalmologia, etc.)
Y, si hace falta, se fijan pautas sobre vigilancia, mejora y seguimiento de la salud de la persona
en su plan de atencién personal. Se evaltdan los resultados de mantenimiento o mejora de la
salud.

Principio 3: AUTONOMIA
Identificar y reforzar capacidades y potencialidades

Ejemplos de evidencias: La persona recibe una evaluacién de sus competencias, capacidades y
potencialidades. Fruto de esta evaluacién se fijan pautas o programas de mejora y/o
mantenimiento de las capacidades, especialmente en los periodos de cambio (jovenes en
formacion o aprendizaje, personas en proceso de deterioro, etc.). El plan de atencion personal
tiene en cuenta las competencias clave de la persona y se facilitan actividades que maximicen
las capacidades de cada persona.

Programas utiles y avaluacion de los resultados

Ejemplos de evidencias: Los programas y actividades son utiles y funcionales para la persona, es
decir, contemplan situaciones y tareas relacionadas con la vida diaria, la habilitacién funcional,
la formacion y ocupacion o la promocion de la autonomia, la inclusién y la participacién. Se
evitan las actividades no normalizadas, excepto si tienen una clara funcion de aprendizaje y/o
terapéutica. Los programas se incluyen en el plan de atencién personal. Las actividades
formativas y los tratamientos rehabilitadores se planifican y evaltan por personal cualificado
(formadores, fisioterapeutas, logopedas, terapeutas ocupacionales u otros). Se hace
seguimiento periddico de los resultados conseguidos de cualquier programa que se aplique con
una personay se promueven mejoras a partir de este seguimiento.

Que la persona no se pierda oportunidades

Ejemplos de evidencias: Se implantan medidas mas alla del cumplimiento legal en materia de
accesibilidad a las actividades, entornos, productos y servicios, para minimizar la pérdida de
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oportunidades respecto a cualquier persona sin discapacidad. Cuando se precise, se aplican
sistemas de comunicacion alternativa adecuados a las necesidades de cada persona. Se aplican
apoyos y adaptaciones individualizadas en colaboracion con los familiares/tutores. Se da
periédicamente informacion y/o formacion en accesibilidad universal al personal de atencidn
directa y a los familiares, asi como apoyo para la obtencidn de ayudas a la accesibilidad. Se
apoya para la adaptacion de los entornos fisicos (lugar de formacion y ocupacion, vivienda,
transporte, etc.) y comunicativos para conseguir que no haya barreras en la participacion.

Tecnologia para apoyos y adaptaciones

Ejemplos de evidencias: El servicio hace uso de la tecnologia (smartphones, tablets, domética u
otras tecnologias) para promover la autonomia de la persona usuaria en aspectos como:
informacidon y comunicaciéon, administracion del tiempo, actividades de la vida diaria,
orientacién espacial, movilidad y desplazamientos, administracion de los bienes, aprendizaje y
formacion, trabajo, ocio, cultura y turismo, etc. Se hace formacién a las personas y familias
sobre el uso de esta tecnologia para prevenir y corregir la brecha tecnoldgica y aprovechar los
recursos para promover la maxima autonomia y participacién.

Itinerarios vitales en trabajo y emancipacion

Ejemplos de evidencias: Se planifican e implantan itinerarios de insercidn sociolaboral. Se evalua
el perfil de competencias personales y profesionales de las personas y se hace una orientacion
continuada. Se planifican objetivos formativo-laborales en el plan de atencidn personal. Se hace
un seguimiento periddico del itinerario de cada persona y se planifican mejoras, nuevas
oportunidades o el mantenimiento o retirada de los apoyos para favorecer la maxima
autonomia. Las personas en programas de trabajo con apoyo estan como maximo 3 afios en
situaciones de investigacion.

Se hacen actividades de formacién y sensibilizacion a las personas y los familiares para
promover oportunidades de emancipacién y vida independiente de las personas que viven en el
entorno familiar. Se disefian itinerarios de vivienda favoreciendo entornos de vida personal y
autonoma. Se hacen tareas de sensibilizacidn a los familiares cuando se detectan barreras por
sobreproteccidon o carencia de informacién. Cuando aumentan las necesidades de apoyo se
adecuan los apoyos para adaptar el servicio a la persona y prevenir la institucionalizacién.

Soporte a la gestion de los recursos personales

Ejemplos de evidencias: Se valora y conoce el grado en que la persona administra sus ingresos.
Se detectan y tratan adecuadamente los casos de sobreproteccién o limitaciéon de la libertad
para administrar el dinero. Se proporcionan oportunidades de formacién a las personas sobre
uso y administracion del dinero. La persona recibe apoyos (incluyendo tecnoldgicos) para
administrar sus ingresos y gastos de forma diaria, semanal, mensual o anual. Se apoya cuando la
persona quiere planificar la adquisicién de bienes o servicios. Se detectan y se interviene con
apoyos ante las situaciones de riesgo de abuso econdmico o de bajo control por conductas
perjudiciales. En las cuestiones relacionadas con los recursos y pertenencias se vela por los
derechos de la persona vy, siempre que sea necesario, se da orientacidon sobre medidas judiciales
y de proteccién.
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Explorar nuevas oportunidades y posibilidades

Ejemplos de evidencias: Se hace orientacidon vocacional para que la persona pueda explorar,
desarrollarse y llevar a cabo nuevas oportunidades que puedan ser satisfactorias y significativas
en su vida. A nivel formativo-laboral, especialmente en las personas jévenes o persones adultas
con necesidades de recalificacién, se hace un acompanamiento a varios entornos y actividades
laborales reales para la orientaciéon y toma de contacto con posibles vocaciones e intereses
personales. Se explora y apoya el aprendizaje de nuevas habilidades y conocimientos. Se
promueven oportunidades de ocio y aprendizaje que sean nuevas para la persona. En las
personas mayores, ademas de lo anterior, se dan apoyos para mantener viva cada historia vital
de vivencias, vinculos de amistad y familiares, entornos y actividades.

Principio 4: DERECHOS
Garantizar la proteccion de los derechos

Ejemplos de evidencias: Hay profesionales o equipos especializados para trabajar la proteccion
de los derechos. Se hacen auditorias de cumplimiento de la Ley de proteccion de datos. Hay
sistemas para prevenir y detectar posibles situaciones de abuso o abandono en el dmbito
personal, familiar y del centro o servicio (visitas al hogar familiar, formacidn, deteccién de
situaciones de vulnerabilidad, sistemas de vigilancia, etc.). Se identifican los entornos o
situaciones de riesgo de vulneracion de los derechos y se ponen en marcha medidas de control
y, si es necesario, en coordinacién con otros recursos (por ejemplo, con los servicios sociales
municipales). Se hace un seguimiento de las situaciones de riesgo o vulneracidn de los derechos
por parte del comité de ética y la direccién del servicio. En caso de necesidad se acompafia a la
persona ante las instancias y los procesos judiciales.

Facilitar el uso efectivo de los derechos

Ejemplos de evidencias: Se prestan los apoyos necesarios para que todas las personas mayores
de edad tengan sus ingresos, sea por salario o pensidn. Se planifican itinerarios y apoyos
sociolaborales para que la mayoria de las personas con menos del 33% de discapacidad accedan
a un trabajo antes de los 25 afos y puedan tener su propia vivienda antes de los 30 afios.

Conocer las fechas de revisidn de los certificados de discapacidad y apoyar si se requiere a la
tramitacion o, en beneficio de los derechos de la persona, a la posible interposicion de recursos
ante la posible pérdida del reconocimiento de la discapacidad (menos de un 33%) o la pérdida
del derecho a pensién (menos del 65%). Orientar y apoyar a la persona y la familia sobre el
acceso a las ayudas y los recursos relacionados con la situacién de discapacidad (educativos,
sanitarios, sociales, econémicos, de vivienda u otros). Orientar a la persona y la familia sobre
cualquier aspecto relacionado con el uso de sus derechos y la igualdad de oportunidades
respecto al resto de ciudadanos. Hacer formacion a las personas con discapacidad para que
comprendan sus derechos y cémo ejercerlos, asi como sobre las obligaciones vy
responsabilidades legales.

Uso digno de la imagen

Ejemplos de evidencias: Se dispone del consentimiento de la persona en caso de hacerse publica
su imagen mediante apoyos visuales o impresos. Se hace un tratamiento absolutamente
respetuoso de la imagen de las personas, sin mostrarse situaciones que pretendan destacar la
discapacidad o la segregacion en lugar de la normalizacién, la igualdad de oportunidades vy la
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inclusién. La imagen de las personas que se edita en material imprimido, audiovisual o en
internet se centra en actividades normalizadas y entornos reales, con personas de cualquier tipo
y condicién. En las actividades de participacion social o comunitaria se resalta la persona por
encima del colectivo y no a la inversa (evitar actividades en grupos numerosos de personas con
discapacidad). En ningln caso se utiliza la imagen de la persona con discapacidad para la
captacidn de recursos, ni tampoco se promueven actos benéficos en nombre de la discapacidad.

Reducir la vulnerabilidad

Revisar

Ejemplos de evidencias: Se evallan los factores de vulnerabilidad de cada persona vy, si hace
falta, se fijan objetivos y apoyos a su plan de atencidn personal. Se hace formacién en derechos,
valores de ciudadania, respeto y autoproteccién a todas las personas con discapacidad en
situacion de vulnerabilidad para disminuir el riesgo de recibir abusos. En caso de detectarse
conductas de riesgo de abusos en una persona usuaria se evaluardn y planificaran
intervenciones de apoyo conductual positivo en su plan de atencidn personal, con las medidas
necesarias para proteger a las personas, en especial a las mds vulnerables. Se identifican los
entornos y situaciones de bajo control (bafios, situaciones de baja supervisidn, etc.) y se ponen
en marcha medidas de prevencidn y proteccion de las personas vulnerables (menores de edad,
personas con mas necesidades de apoyo y/o con dificultades de comunicacion, personas que se
exponen a situaciones de riesgo,...). Se dispone de sistemas para detectar las situaciones de
vulnerabilidad mds alld del servicio, y especialmente en contextos sociales o familiares de
riesgo.

la integridad ética de las actuaciones

Ejemplos de evidencias: Hay un comité de ética (o similar) en funcionamiento que se redne con
una periodicidad determinada (minimo 3 veces al afio) para revisar las cuestiones del servicio
que afecten a la ética profesional y a los derechos de las personas. Los temas a tratar pueden
hacer referencia a aspectos como, por ejemplo vulnerabilidad y actuacién ante el riesgo de
abusos, sexualidad y pareja, conflictos entre la persona y la familia, administracién de los
bienes, limitacién de la capacidad legal, medidas de proteccién, limitacién de los movimientos,
vigilancia, etc. Se recogen los acuerdos a los que se llega en estas reuniones, se gestionan
mejoras a promover y se hace seguimiento. Cuando se tratan temas en relacién con una
persona en concreto, se revisa su plan de atencién personal y, si hace falta, se incorporan
mejoras.

Escuchar a las personas

Ejemplos de evidencias: Se promueve el funcionamiento de redes de personas con y sin
discapacidad para la promocidén y defensa de los derechos, como pueden ser los equipos de
autogestores, los grupos de ayuda mutua, los grupos focales de recogida de opiniones u otros.
Se facilita la participacidon de las personas usuarias en la planificacién de las actividades del
servicio mediante propuestas promovidas por las personas con antelaciéon. Se promueve la
participacion de las personas en los érganos de participacién del servicio como pueden ser
comités, asambleas u otros. Las propuestas de las personas, especialmente de los equipos para
la promociéon de los derechos, como los autogestores, se canalizan, comunican e incorporan
mediante mejoras que afecten a los servicios, formacién a los familiares, informacion,
acompaifiamiento y formacidn a otras personas con discapacidad, entre otros.
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Trabajar con toda la comunidad

Ejemplos de evidencias: Se hacen tareas de sensibilizacion sobre accesibilidad y derechos
(asociaciones, centros educativos, comunidades,...). Elaborar y difundir materiales pedagdgicos
para fomentar la inclusion. Trabajar los valores, especialmente en la infancia. Los actos de
sensibilizacion que se lleven a cabo se centran en promover una imagen positiva y real de
participacion y normalizacion. Se explica la discapacidad como una situacion derivada de la
relacion entre la persona y el contexto fisico y social que puede producir restricciones a su
participacion en las actividades y entornos. Se hacen alianzas o acuerdos con miembros de la
comunidad para promover los derechos y la ciudadania. Estas alianzas pueden ser, por ejemplo,
acuerdos con centros educativos, centros sanitarios, servicios juridicos, servicios culturales,
centros o clubes deportivos, empresas turisticas, de seguros o cualquier otra empresa o entidad
gue pueda contribuir a mejorar los derechos de las personas.

Principio 5: INCLUSION
Activitades normalizadas y en la comunidad

Ejemplos de evidencias: Apoyos en centros educativos ordinarios. Trabajo con apoyo.
Formacion dual con empresas. Ocio inclusivo en centros, recursos y actividades de la
comunidad. Actividades formativo-laborales abiertas a la ciudadania. Apoyos en la vida personal
dentro del barrio y entorno social propio de la persona. Promover la inclusién y la normalizacion
en cualquier area de la vida y en cualquier tipo de entorno social.

Facilitar relaciones normalizadas

Ejemplos de evidencias: Se llevan a cabo acciones para que las personas tengan oportunidades
de mantener relaciones normalizadas (en educacidn, en la formacién o trabajo, de amistad u
otros) con otras personas de la comunidad (mds alld de los compaiieros de servicio, los
proveedores de apoyos o los familiares). Relaciones de proveedor-cliente directos entre
personas con y sin discapacidad. Actividades abiertas en las que se forman, trabajan, conviven e
interactian personas con y sin discapacidad, de manera indiferenciada. Voluntariado de las
personas con discapacidad en centros sociales (por ejemplo, casales de barrio, hogares de gente
mayor, etc.). Campamentos o escuelas de verano para personas con y sin discapacidad.

Gestionar redes comunitarias de apoyo

Ejemplos de evidencias: El servicio trabaja con personas del entorno de cada persona usuaria
(vecinos, compafieros de trabajo, maestros de escuela, otros alumnos, comercios...) Para que
estos puedan prestar los apoyos de forma natural y adecuada a las necesidades. Se buscan
agentes clave que puedan ser referentes de apoyo en el entorno de la persona.

Uso de los recursos ordinarios

Ejemplos de evidencias: Se lleva a cabo una coordinacién con los recursos clave de la comunidad
(reuniones con recursos sociales, educativos, sanitarios, culturales o de ocio) para favorecer su
uso por parte de las personas con discapacidad. Esta coordinacién se hace tanto en centros de
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referencia como por barrios, y se centra tanto en aspectos generales como en el seguimiento de
las necesidades de cada persona.

Participacion y ciudadania

Ejemplos de evidencias: Con independencia de que el servicio se pueda prestar principalmente
desde un centro, se explora con la persona su entorno fisico y social para conocer su grado de
participacion y uso de los recursos asi como las barreras existentes. Se planifican adaptaciones y
apoyos para superar las barreras y aumentar la participacion, de forma vinculada a los intereses
de la persona (por ejemplo, a acontecimientos culturales, casales de barrio, clubes deportivos,
asociaciones o cualquier otro). Se valoran las necesidades de apoyo en el entorno de la persona
y las posibilidades de transferir estos apoyos a las personas del entorno. Se proporciona
entrenamiento en el uso del transporte y autonomia por el desplazamiento. Se participa en
acontecimientos sin hacer visible la discapacidad. Por ejemplo, que en muestras artisticas no se
identifique qué creacién ha sido elaborada por una persona con discapacidad. Se favorece la
participacion en actividades dirigidas a la ciudadania en general.

Tecnologia para la inclusiéon

Ejemplos de evidencias: Se da informacién y formacion sobre el uso de redes sociales. Se
supervisa y hace seguimiento del uso adecuado de redes sociales, especialmente ante posibles
situaciones de vulnerabilidad. Se hace sensibilizacién a los familiares sobre este tipo de
tecnologia como herramienta de inclusidn. Se incluye el uso de las redes sociales (whatssap,
blogs, etc.) como herramienta de comunicacién y prestacion de apoyos. Blogs educativos y de
servicio.

Ninguna persona aislada o institucionalizada

Ejemplos de evidencias: El/la profesional referente conoce el circulo social de la persona usuaria
fuera del servicio e identifica los vinculos significativos (amistades, pareja, familia). Se evaltan
las posibles situaciones de aislamiento social (incluido en el domicilio familiar) para prevenirlo e
intervenir si fuera necesario. En caso de aislamiento o de que la persona manifieste su interés al
ampliar o mejorar sus vinculos, se incluyen objetivos y apoyos en el plan de atencién personal.
Se evalua la satisfaccion de la persona con este aspecto de su vida y se promueven mejoras. Se
desarrollan medidas para prevenir y corregir la institucionalizacion mediante entornos mads
personales, normalizados y comunitarios, con el apoyo que se requiera (modalidades de alta
intensidad en vivienda, servicios de promocién de la autonomia, etc.).
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Evaluacion de seguimiento de los servicios concertados con el
IMAS

1 Fundamentacion

La Ley 12/2018, de 15 de noviembre, de servicios a las personas en el dmbito social a
la comunidad auténoma de las Islas Baleares, establece en el articulo 10 que:

1.”El departamento competente en la materia de cada administracion que subscribe
acuerdos de accidon concertada debe aprobar un modelo de evaluacién de los
contenidos y las estipulaciones recogidas en los acuerdos de accién concertada de
asistencia o de prestacién de servicios sociales.

2.Las entidadesy los servicios concertados estardan sometidos a las actuaciones que
determine el departamento competente en la materia de cada administraciéon que
subscribe acuerdos de accion concertada en relacion a las condiciones técnicasy la
avaluaciéndela calidad del servicio, asi como a los procesos de seguimiento (...)"”

En consecuencia, es responsabilidad del IMAS, como departamento de la
Administracién responsable de los conciertos, la aplicacién de un modelo de
evaluacion de seguimiento de los servicios concertados, y por lo tanto de la atencion
que reciben los usuarios, basado en la aplicacién de los criterios del modelo de
atencidn que correspondan en funcion del tipo de servicio y perfil de destinatarios.

2 Contenidoy metodologia

La evaluacién de seguimiento, de acuerdo con los pliegues técnicos de concertacidon de los
servicios, se basa en los principios rectores aplicables a todos los servicios (articulos 20, 21, 22,
23y 24 del Reglamento de serviciosde personas con discapacidad de Mallorca), que configuran
el modelo de atencion del IMAS para las personas con discapacidad de Mallorca), que
configuren el modelo de atencidn del IMAS para las personas con discapacidad atendidas en la
red publica de servicios sociales.

La evaluacidnde seguimiento no es una inspeccion. Lasinspecciones se realizan en relacién al
cumplimientonormativode los requisitos de autorizacién, por parte de la seccidn de registro,
autorizacién einspeccion del IMAS.

La evaluacion de seguimiento es una evaluacion del grado de cumplimiento de los
compromisos adquiridos por la entidad, con el concierto de prestacidon del servicio, y supone,
ademas, el seguimiento del grado de cumplimiento de los requisitos de acreditacién del
servicio establecidosen los articulos 75y 76 del Reglamento del Consell de Mallorca por el cual
se regula el funcionamiento de los servicios sociales para personas con discapacidadincluidas
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en la cartera insular de servicios sociales y se establecen los requisitos de autorizacion y
acreditacion.

Esta evaluacién, ademas, constituye una herramienta para la mejora continua del servicio ya
gue permite identificar puntos fuertes y oportunidades de mejora de acuerdo con los criterios
del modelo de atencidon para personas con discapacidad del IMAS. No obstante, estos criterios
son revisables fruto de la colaboracién técnica entre el Area de Discapacidad del IMAS vy las
entidades incluidas en la Xarxa Publica de servicios para personas con discapacidad de
Mallorca.

Los incumplimientos de las entidades concertadas que afecten la prestacion del servicio se
calificaran como leves y graves. Esta calificacion corresponde al Institut Mallorqui d’Afers
Socials como Administracion concertante.

De acuerdo con el modelo de evaluacion de seguimiento, se considerard que un criterio del
modelo de atencidn presenta una desviacion grave, cuando a la evaluacidon se asigna una
puntuaciénde 1 por parte del equipo evaluador. Esta puntuacién significa que no se evidencia
la aplicacidn del criterio o bien que se han detectado evidencias de actuaciones claramente
contrariasalaaplicacidondel criterio. La asignacidon de una puntuacién de 1 en la evaluaciénde
seguimiento comporta que en el informe de avaluacion se detallen las evidencias que
fundamenten esta puntuacion.

Incumplimientos leves
Se considera incumplimiento leve cualquierade los siguientes:

a El incumplimiento de los términos fijados para aportar la informacién o documentacién
requerida paralajustificacion de este concierto, asi como para la comunicacién de los cambios
de personas usuarias entre centros.

b Que al seguimiento del modelo de atencidn realizado porlos técnicos del IMAS se detectase
menos de 10 desviaciones leves o que no afecten directamente al usuario.

Incumplimientos graves
Se consideran motivos de incumplimiento graves cualquiera de los siguientes:

a. El incumplimiento de las ratios minimas y de cualquiera de los perfiles profesionales
establecidos.

b. El incumplimiento de dos o mds de las obligaciones establecidas a los pliegues.
La ocultacién, manipulacién o falsedad de cualquierade los datos o documentos.
c. La ocultacién, manipulacion o falsedad de cualquierade los datos o documentos.

d.Queen el seguimiento del modelo de atencidnrealizado por los técnicos del IMAS se detecten
incumplimientosen los siguientes criterios:

e Principio 1 relativo ala persona: (1) Adaptarel servicio a la persona, (2) Evaluar necesidadesy
preferenciasy(3) Un plan de atencidn personal.
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e Principio 2 relativo al bienestar: (8) Atender al bienestar fisicoy emocional, (10) Trato calidoy
empaticoy (14) Tratamientos respetuososy equilibrados.

e Principio 3 relativo a la autonomia: (15) Identificar y reforzar capacidades y potencialidades,
(19) Itinerarios vitales en el trabajo y emancipaciény (20) Apoyo en a la gestion de recursos
personales.

e Principio 4 relativo a los derechos: (22) Garantizar la proteccién de derechos, (23) Facilitar el
uso efectivo de los derechos, (24) Uso digno de laimagen, (25) Reducir la vulnerabilidady (26)
revisarla integridad ética de las actuaciones.

El incumplimiento de lo establecido ala Ley organica 15/1999, de 13 de diciembre, de proteccién
de datos de caracter personal, y al Reglamento Europeo 2016/679 del Parlamento Europeo y
del Consejo de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccidn de las personas fisicas en lo que
respecta al tratamiento de datos personalesya la libre circulacién de estos datos.

Si en el seguimiento del IMAS se detectase, ademas, una posible vulneracién de los derechos de
las personas usuarias o bien cualquiera de las infracciones sefialadas en los articulos 127, 128
y 129 de la Ley 4/2009, seria notificado al “Servei d’Inspeccié de Centres i Serveis de I'IlMAS
para que realizase una inspeccidon a instancia de la Direccién Insular de personas con
discapacidad.
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