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PRESENTACION

Esta Guia titulada "Como compaginar derechos individuales y condicionantes
organizativos” se enmarca en el proyecto “Vivir Mejor” del Departamento de
Politica Social y Servicios Sociales de la Diputacion Foral de Alava. Acom-
pafia, junto con otras guias técnicas de buenas practicas, al Manual "Cémo
concebimos la atencion residencial. Pautas basicas para una atencion de cali-
dad a las personas con discapacidad”. Su dmbito de aplicacion, no obstante,
va mas alld del ambito residencial, pudiendo aplicarse también en otros
contextos de vida y de atencién.

Como todos los materiales que conforman la serie, esta guia es el resul-
tado de un proceso de debate y consenso entre profesionales, de distintos
perfiles, que comparten un interés comun: mejorar la calidad de vida en los
servicios para personas con discapacidad y mejorar para ello la forma de
atender y de prestar apoyo.

Para facilitar la participacidn en la elaboracidn de la guia se organizé un gru-
po de discusién, compuesto por el responsable y las y los técnicos de apoyo
del Area de Personas con Discapacidad; por profesionales de los equipos
que trabajan en los servicios de atencidén a personas con discapacidad; por
la técnica de calidad de la Secretaria de Servicios Sociales responsable de la
coordinacién del proyecto; y por profesionales del SIIS Centro de Documen-
tacién y Estudios de la Fundacién Eguia-Careaga responsable del concepto y
del disefio del proyecto, asi como de la redaccion de la Guia y de la dinami-
zacion del proceso. Estos son los miembros del Grupo de Discusion:

Area de Personas con Discapacidad del Instituto Foral de Bienestar

Social:

— Francisco Javier Leturia Arrazola. Subdirector del Area.

— Blanca Arrazola Herce. Psicéloga del Area.

— Olga Antolin Sanz. Trabajadora social del Area.

— Olatz Larrinaga Pascual. Monitora del Centro de Autonomia Personal.

— Ifigo Larrieta Pascual. Psicélogo de la Residencia Etxebidea.

— Begofia Ordofio Bolinaga. Monitora del Centro Ocupacional Salburua.

— Roberto Aguirre Martinez. Técnico Superior del Area.

— Ainhoa Etxebeste Remiro. Coordinadora del Centro de Dia Landaberde
(Asociacion ARAZOAK).

— Eva Becerril Urbina. Monitora de la Residencia Zaldiaran.
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— Arantza Goikuria Torre. Monitora Centro Ocupacional Lakua.

— Patricia Glez. de Uriarte Galan. Trabajadora Social de la Residencia
Goizalde (ASER).

— Nagore Mendiguren Velardo. Coordinadora Pedagdgica del Area.

— Ione Zubiria Urretabizkaia. Trabajadora Social (APDEMA).

— Iker Abaitua Mtz. De Osaba. Responsable del Centro Ocupacional
Ariznavarra.

Secretaria de Servicios Sociales
— Itziar Gonzalez de Zarate Ruiz. Técnica de Calidad.

SIIS Centro de Documentacion y Estudios de la Fundacion

Eguia-Careaga:

— Helena Sotelo Iglesias. Responsable de Estudios y de Procesos de
Calidad.

Este cauce de participacion, enriquecido ademas con la contribucién indirec-
ta de profesionales y técnicos no integrados en el Grupo de Discusién, ha
permitido afinar el debate y completar la guia con numerosas y pertinentes
aportaciones, realizadas desde perspectivas y posiciones muy diferentes, lo
que amplia y profundiza el caracter muy significativo del consenso alcanzado.

Asimismo, los contenidos iniciales de la Guia se han visto contrastados vy,

en consecuencia, mejorados, gracias a su aplicacion experimental en los
siguientes servicios de apoyo: los servicios residenciales Etxebidea, Basoa,
Portal de Castilla y Zubialde, y los centros ocupacionales Kimu y Salburua.
Su compromiso con la mejora de la calidad de la atencién ha permitido con-
tar con una plataforma piloto para testar la adecuacion de las recomendacio-
nes, lo cual, sin duda, refuerza la adecuacion de los contenidos de la Guia.
Queremos agradecer la implicacién y el animo constructivo y dialogante

gue han mostrado todas las y los profesionales que han participado en este
proyecto, directa o indirectamente. Sin su colaboracién, sin la aportacién de
su experiencia y de su conocimiento directo y cotidiano de la atencion a las
personas con discapacidad, sin su apertura a la vision exterior y al intercam-
bio de ideas, el proyecto Vivir Mejor no habria podido existir.



I.
INTRODUCCION

Esta Guia de Buenas Practicas, integrada en el Proyecto Vivir Mejor, propone
principios, criterios, ideas y pautas, capaces de contribuir a compatibilizar
los derechos y las necesidades de las personas con discapacidad atendidas
en los diversos tipos de servicios de apoyo con los condicionantes organizati-
vos propios de esas estructuras, atenuando sus contradicciones, en particu-
lar, la contraposicién entre lo individual y lo colectivo, entre la esfera privada
y la esfera publica.

Parte del compromiso de situar el respeto y la promocién de los derechos

de las personas con discapacidad en el nlcleo de los servicios, tanto en las
actuaciones desarrolladas por las y los profesionales, como en las decisiones
adoptadas, a nivel institucional, en relacién con su planificacion y su dot-
acién. Este compromiso constituye uno de los pilares basicos del modelo de
atencion adoptado en el marco del Proyecto Vivir Mejor.

La Guia ofrece pautas para promover y facilitar su implantacion. En su elabo-
racién, hemos tomado como referente y modelo la Guia de Recomendacio-
nes Practicas para las Residencias de Personas Mayores, ideada por el SIIS
Centro de Documentacién y Estudios en 2001, y recientemente publicada,
bajo el titulo “Los Derechos de las Personas Mayores y el Medio Residencial
¢Coémo Hacerlos Compatibles”, en la serie de Cuadernos Técnicos Zainduz,
de la Fundacién Eguia Careaga. Hemos adaptado sus contenidos a las es-
pecificidades de la atencidn a las personas con discapacidad y ampliando su
ambito, mas alld del medio residencial, al conjunto de los servicios de apoyo
(con todo, existen pautas de atencion Unicamente aplicables en el marco
residencial y, en tales casos, dada su especificidad, asi se ha indicado).

El texto articula las pautas de buenas practicas recomendadas en torno a
cada uno de los derechos basicos:

Dignidad.

Privacidad e intimidad.

Autodeterminacion y autonomia.

Eleccion.

Satisfaccion y realizacién personal.

Proteccidn, conocimiento y defensa de los derechos.
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Para facilitar su consulta, estas pautas se estructuran en torno a siete as-
pectos de los servicios — la dotacion material, la atencion personal, la forma
de vida, las relaciones personales dentro de los servicios, las relaciones con
el exterior, la organizacion y funcionamiento, y el trabajo en los de apoyo-,
reuniendo, en cada uno de ellos, el conjunto de recomendaciones que le
afectan, e indicando, para cada una de esas recomendaciones, el o los dere-
chos en los que puede incidir.

Como complemento de la Guia, se incluye, en el apartado V, una tabla de
doble entrada que clasifica las pautas de buenas practicas -identificadas por
el niumero de referencia que tienen atribuido en el apartado IV- en relacion
con cada uno de los derechos a los que afectan y cada uno de los aspectos
de la atencién en los que adquieren relevancia.



I1.

LOS DERECHOS DE
LAS PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

Las personas con discapacidad son, como todas las demas, sujetos de
derecho.

Los derechos que les asisten son de variada naturaleza y rango y, como
tales, pueden tener un impacto también variado, mas o menos directo, en su
vida cotidiana:

Los derechos mas basicos, fuente y condicién sine qua non de todos los
demas, son los derechos humanos vy las libertades fundamentales.

Son derechos proclamados en instrumentos juridicos internacionales:

— Con caracter general, se recogen en la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos proclamada por Naciones Unidas en 1948, que
diferencia, ademas de los derechos humanos en sentido estricto -en
su calidad de derechos naturales-, derechos civiles, politicos, econé-
micos, sociales y culturales.

— Con caracter especifico, y en fechas mas recientes, la Convencion
sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, proclamada
por Naciones Unidas a finales de 2006, reafirma la universalidad,
indivisibilidad, interdependencia e interrelacién de todos los dere-
chos humanos y libertades fundamentales, asi como la necesidad de
garantizar que las personas con discapacidad los ejerzan plenamente
y sin discriminacién.

Estos contenidos tienen también su reflejo en los textos de mayor rango
de nivel estatal; en nuestro ambito, la Constitucion de 1978 dedica el
Capitulo II de su Titulo I a los derechos fundamentales y a las libertades
publicas.

Un segundo nivel de derechos se deriva de las politicas de proteccion
que, para la implementacion de los derechos basicos, se reconocen

en las politicas publicas. En nuestro ambito, el derecho subjetivo a los
servicios sociales reconocido en la Ley 12/2008, de 5 de diciembre, de
Servicios Sociales, que garantiza el acceso a determinados servicios

y prestaciones econdmicas incluidas en el Sistema Vasco de Servicios
Sociales se enmarcaria en este segundo grupo de derechos.

Derechos humanos naturales

Los derechos humanos son aquellas liberta-
des, facultades, instituciones o reivindicaciones
relativas a bienes primarios o basicos que se
reconocen a toda persona, por su condicion hu-
mana, para la garantia de una vida digna. Son
independientes de factores particulares como
el estatus, sexo, orientacion sexual, etnia o
nacionalidad y son independientes también, o
por lo menos, no dependen exclusivamente del
ordenamiento juridico vigente.

Derechos civiles y politicos

Suelen considerarse derechos humanos de pri-
mera generacién, y tratan esencialmente de la
libertad y la participacion en la vida politica.
Sirven para proteger al individuo de los excesos
del Estado.

Los derechos civiles incluyen: la garantia
de la integridad fisica de las personas y su
seguridad; la proteccion contra la discrimi-
nacion por motivos de discapacidad fisica o
mental, género, religién, raza, origen na-
cional, edad u orientacién sexual; derechos
individuales, como la libertad intelectual, la
libertad de conciencia, de expresion, de culto
o religion, de prensa, y de circulacién.

Los derechos politicos incluyen la justicia
natural (la equidad procesal) en la ley, tales
como los derechos de los acusados, inclui-
do el derecho a un juicio justo, el derecho
a obtener reparacion o el derecho a recurrir
decisiones judiciales; o los derechos de par-
ticipacién social y politica, como la libertad
de asociacion, el derecho de reunidn, el de-
recho de peticion, y el sufragio.

Derechos econémicos,
sociales y culturales

Se clasifican como derechos humanos de se-
gunda generacién y estan relacionados con la
igualdad. Aseguran a los diferentes miembros
de la ciudadania igualdad de condiciones y de
trato. En su marco, se incluyen los siguientes
derechos:

Derecho al trabajo

Derecho a la eleccién de empleo

Derecho a la propiedad

Derecho a un nivel de vida adecuado
Derecho de acceso a la educacion

Derecho a la vivienda

Derecho al respeto y la proteccion de la familia
Derecho a la ciencia y la cultura

Derecho a la seguridad social

Derecho a la asistencia social y médica
Derecho a una alimentacion adecuada
Derecho a las prestaciones de bienestar social
Derecho a disfrutar del progreso cientifico
Derecho a la proteccion de la salud

Derecho a la proteccién de la moral
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Por ultimo, un tercer grupo vendria dado por los derechos aplicables en
los servicios. La presente Guia se centra en este Ultimo grupo y propone
pautas de buenas practicas para tratar de ajustar la prestacion de los
apoyos al respeto de los derechos de las personas con discapacidad que
son usuarias de servicios sociales.

En nuestro &mbito, estos derechos se han instrumentado juridicamente
en la Carta de Derechos y Obligaciones de las Personas Usuarias y Pro-
fesionales de los Servicios Sociales en la Comunidad Auténoma del Pais
Vasco, aprobada por Decreto 64/2004, de 6 de abril. Con anterioridad a
esa fecha, la nocién de derechos habia ido introduciéndose timidamente
en nuestro sistema, por una via mas practica que juridica: en efecto,
aunqgue su aparicion fue primero puramente enunciativa, practicamen-
te simbdlica, progresivamente se fue afianzando en los servicios de la
mano de los procesos de evaluacion y de garantia y mejora continua de
la calidad de la atencidén que se iban desarrollado.

La Carta de Derechos y Obligaciones, entroncada en la tradicién europea
de las cartas de ciudadania, presenta dos valores fundamentales:

— por un lado, supone, por primera vez en nuestro ambito, el reco-
nocimiento formal de derechos y de obligaciones para las personas
usuarias y profesionales de los servicios sociales:



II. Los derechos de las personas con discapacidad

Derechos Obligaciones

Personas « Dignidad Transmision de informacion
usuarias * Privacidad y confidencialidad Cumplimiento de la normati-

« Autonomia va de régimen interior

o Informacién Cumplimiento de las normas

» Evaluacion de necesidades de convivencia

¢ Plan individual de atencion Respeto a las personas

* Calidad del servicio Respeto de las instalaciones

« Participacion Respeto de las fechas esta-

* Conocimiento y defensa de blecidas para la intervencién

los derechos de los servicios

Personas « Dignidad Obligaciones laborales
profesionales ¢ Derechos laborales Deber de comunicacion

* Formacion Cumplimiento de la norma-

Participacion
Calidad del servicio

tiva de servicios sociales y
de la normativa de régimen
interior

Cumplimiento de las normas
de convivencia

Respeto a las personas
Respeto de las instalaciones
Comunicacion de irregulari-
dades

Respeto de las fechas y de
los plazos de intervencion

— Por otro, establece los elementos esenciales para garantizar su ejer-

cicio efectivo, mediante la regulacién de un procedimiento de presen-
tacion, tramitacidn y resolucion de sugerencias y quejas, y mediante
la definicidon del contenido de los derechos y de las condiciones de su
ejercicio.
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III.

EL RESPETO A LOS DERECHOS:
CONDICION NECESARIA DE
UNA ATENCION DE CALIDAD

Es un hecho que las dos ultimas décadas han sido testigo de una progre-
siva e innegable mejora en la atencion a las personas con discapacidad en
el marco de los servicios sociales. Aun asi, queda mucho por hacer para
superar los déficit y las disfunciones que todavia pueden observarse en los
servicios, y el elemento clave para ir introduciendo cambios que garanticen
una mejora continua de la atencion es adoptar los derechos basicos de las
personas usuarias como punto de referencia en todas las actuaciones y ad-
mitir que respetarlos constituye la condicidn sine qua non de una atencion
de calidad.

Derechos Basicos

Dignidad | Reconocimiento del valor intrinseco de las personas, inde-
pendientemente de cudles sean sus circunstancias, respe-
tando su individualidad y sus necesidades personales, y

mostrando, en todo momento, un trato respetuoso.

Privacidad
e Intimidad

Autodeterminacion y
autonomia

Eleccion

Satisfaccion y
realizacion personal

Proteccion,
conocimiento y
defensa de los
derechos

Derecho de las personas a estar solas si ese es su deseo,
a no ser molestadas y a no sufrir repetidas intromisiones
en sus asuntos personales.

La autodeterminacion es el derecho a actuar o pensar
de forma independiente, incluida la disposicion a asumir
ciertos niveles de riesgo calculado, mientras que la au-
tonomia alude, mas especificamente, al derecho de las
personas usuarias a que se promueva su capacidad fisica
para desenvolverse de forma auténoma y a que se les
ofrezcan los apoyos y adaptaciones mas idoneos para
favorecer dicha independencia.

Posibilidad de elegir libremente entre diversas opciones.

Realizacion de las aspiraciones personales y desarrollo de
las capacidades propias en todos los aspectos de la vida
cotidiana.

Conservacién de todos los derechos inherentes a la con-
dicion de persona y a la ciudadania, y oportunidad real de
ejercerlos.

13
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Adoptar estos derechos como principio rector de la atencidon no significa que
deban desatenderse otros intereses que convergen en los servicios: los de la
propia institucion, los de la direccion, los del personal y los de las familias.
Significa que, bajo ninguna circunstancia, debe perderse de vista la situacion
de especial vulnerabilidad de las personas atendidas y que, en todas las de-
cisiones que se adopten, sean de caracter general o particular, debe tenerse
presente su condicion de personas y la necesidad de garantizar que puedan
seguir siendo ellas mismas y eligiendo, en la medida de lo posible, el estilo
de vida que desean llevar.

Situar los derechos de las personas en el nucleo de la atencion significa
aceptar y asumir que el respeto de los derechos debe ser la regla y que
cualquier limitacion a su ejercicio efectivo debe ser la excepcion a esa regla.
Con esto no se pretende decir que, en determinados casos, la excepcion a

la regla no pueda ser frecuente; lo que significa es que, en la articulacion

de los apoyos, en el marco de la planificacion centrada en la persona, es
imprescindible tomar siempre como punto de partida el derecho, esforzarse
por respetarlo al méximo y por introducir el menor nimero posible de limi-
taciones a ese derecho, argumentando siempre las razones que, en ese caso
concreto, las hacen necesarias.

Es un hecho que la vida en un servicio de caracter colectivo queda someti-
da a una serie de condicionantes que vienen dados por las necesidades de
convivencia y de organizacion; este rasgo es particularmente marcado en los
servicios residenciales. En un lugar en el que convergen muchas personas
—-unas para ser atendidas y otras para trabajar, prestando apoyo a las prime-
ras—, deben, indiscutiblemente, establecerse unas reglas que hagan posible
el funcionamiento del conjunto, definiendo el marco, los limites dentro de los
cuales cada uno puede ejercer sus derechos, especialmente si tenemos en
cuenta que a la diversidad de los intereses grupales se suman los muy va-
riados intereses individuales. Ahora bien, definir un marco de convivencia no
debe significar regular absolutamente todos los aspectos de la vida colectiva
y someter a todas las personas a idénticas pautas de atencién y formas de
vida.

Es verdad, por otra parte, que, en entramados tan complejos como o son
muchos servicios de atencidn, en particular cuando el grado de dependencia

14
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es elevado y son muchas las personas que dependen de otras para realizar
las actividades basicas de la vida diaria —asearse, ir al WC, moverse, comer,
etc.— no es facil evitar la tentacion, guiados, sin duda, por la buena voluntad
o por un deseo de eficacia, eficiencia y orden, de organizar una estructura
disciplinada en exceso, basada en la generalizada realizacion de tareas idén-
ticas en horarios marcados e inflexibles, que lleva tanto a personas usuarias
como a profesionales a una vida pautada por las rutinas. Es facil deslizarse
por esa pendiente y llegar a situaciones extremas que conducen a las prime-
ras a un proceso gradual de despersonalizacion, y a las segundas -en parti-
cular al personal de atencién directa— a una creciente falta de interés por su
trabajo, a una profunda insatisfaccion y a un sentimiento de infravaloracion
dificilmente superable.

En estas circunstancias, la via mas indicada para evitar esa tendencia a la
cronificacion de determinadas formas de hacer es introducir la cultura del
cambio, afianzando la costumbre de preguntarse siempre si una determina-
da pauta es la mas adecuada para responder a una determinada necesidad
de una determinada persona. Esta es, en el contexto de los servicios, la Uni-
ca manera de evolucionar. Todos tenemos en mente pautas de intervencién,
no muy lejanas en el tiempo pero totalmente inaceptables en la actualidad,
gue, en su momento, se percibian con absoluta naturalidad. Debemos ser
conscientes de que, con toda probabilidad, dentro de pocos afios, algunas
de las pautas actuales les pareceran inconcebibles incluso a quienes ahora
se muestran mas reticentes a cambiarlas. En este contexto, como profesio-
nales de la atencidn, nos enfrentamos al reto de adaptar nuestras pautas de
trabajo y de implicar, en esa adaptacion, a las propias personas usuarias y a
sus familiares, en un esfuerzo conjunto por vencer una natural resistencia al
cambio.

En efecto, es un hecho que las rutinas constituyen un refugio, un marco de
seguridad, y que una mayor personalizacién y flexibilizacién exige de todos
y todas una postura mas proactiva. Hay pues que encontrar vias que lleven
a un cuestionamiento permanente, capaz de guiar el esfuerzo por encon-
trar férmulas de atencion que permitan responder, simultdneamente, a las
necesidades inherentes al ejercicio de los derechos de las personas usuarias
y a las necesidades organizativas de la estructura, negociando equilibrios
qgue no solo las hagan compatibles sino mutuamente benéficas. Es esencial

15
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Dignificar la atencion

Hay que encontrar formulas de atencion
que permitan responder, simultdneamente,
a las necesidades inherentes al ejercicio
de los derechos de las personas usuarias

y a las necesidades organizativas de las
estructuras de servicio, negociando equi-
librios que no sdlo las hagan compatibles
sino mutuamente benéficas.

Este efecto benéfico mutuo es el motor
de cualquier proceso de mejora, y se fun-
damenta en un principio basico, que, con
demasiada frecuencia, tiende a olvidarse:
el de que la dignificacién de las pautas
de atencidn dignifica tanto a las personas
atendidas como a las y los profesionales
que las aplican.

darse cuenta de que un proceso de mejora que lleve a la flexibilizaciéon y a

la personalizacion de la atencidon beneficia a la vez a las personas usuarias

y a las y los profesionales que les atienden: las primeras contaran con mas
posibilidades de elecciéon y con mayores oportunidades, sean cuales sean sus
limitaciones fisicas y/o mentales, de organizar su vida a su modo, de crearse
sus propias costumbres en lugar de tener que someterse, inevitablemente, a
los usos institucionales, y de seguir siendo ellas mismas; las segundas ten-
dran la posibilidad de realizar las tareas de forma menos automatica y mas
personalizada -lo que, en si, es un indicador positivo en cualquier actividad
laboral-, y de desempefiar su labor en un medio mas humano y en condicio-
nes mas dignas.

Este efecto benéfico mutuo es el motor de cualquier proceso de mejora, y se
fundamenta en una verdad basica que tiende a obviarse: el hecho de que la

dignificacion de las pautas de atencion dignifica tanto a la persona atendida

como a la persona que atiende. Mejorar la atencidn nos dignifica a todos.

16



IV.

ALCANZAR EL EQUILIBRIO
ENTRE DERECHOS
INDIVIDUALES Y
NECESIDADES
ORGANIZATIVAS

Para alcanzar cierto equilibrio entre, por un lado, necesidades y condicio-
nantes organizativos de los servicios y, por otro, necesidades y preferencias
individuales de las personas usuarias, es imprescindible tener la voluntad de
introducir cambios en las formas de funcionamiento y de disefiar e implan-
tar esos cambios situando los derechos de las personas en el nlcleo de ese
proceso de transformacién y de disefo de las nuevas pautas de organizacién
y de atencidn.

Ese proceso de transformacién no consiste necesariamente en cambiar las
cosas que se hacen, sino en hacerlas de otro modo, con otro espiritu, con
otra actitud, con menos automatismos, y la Unica manera de conseguirlo es
centrar la atencion en los elementos directamente relacionados con la vida
cotidiana y tratar de definir si las pautas de organizacion y funcionamiento
garantizan o no, en las distintas areas de atencion, el respeto de los de-
rechos basicos. Si se tiene esto presente, las cosas mejoraran, aunque lo
hagan lentamente. Seran, a menudo, mejoras dificiles de medir en términos
cuantitativos, pero se reflejaran en el ambiente del servicio, en la satisfac-
cién de quienes lo utilizan y de quienes alli trabajan, y en el hecho, muy
significativo, de que las personas atendidas dejarédn de aparecer como un
conjunto homogéneo de individuos a atender, sélo diferenciados por su ma-
yor o menor grado de dependencia.

Situar el respeto de los derechos en el nlcleo de la atencién y de los ser-
vicios exige tener en mente el impacto que el entrar a formar parte de ese
entramado colectivo puede tener sobre cada uno de los derechos basicos. Para
ello, es imprescindible replantearse una serie de aspectos que, siendo esencia-
les, no suelen mencionarse, por dos razones: porque son considerados como
consecuencias inevitables, aunque no deseables, de los contextos colectivos,
pero también porque nos hemos acostumbrado tanto a esas limitaciones que
corremos el peligro de olvidar la importancia de su impacto en la vida de una
persona. Y esa es la cuestidn, que lo concreto, el dia a dia de la vida en los
servicios, la sucesién de detalles que la conforman, pueden variar considera-
blemente seglin perdamos o no de vista esos aspectos esenciales.

Asi pues, el afianzamiento real de los derechos basicos de las personas en

los servicios de apoyo requiere que tanto responsables y profesionales, como
las propias personas usuarias y sus familiares, los identifiquen con aspectos
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El caracter orientativo
de las recomendaciones

Las recomendaciones contenidas en esta
guia tienen un caracter meramente orien-
tativo y, en ningun caso, pretenden ni
pueden sustituir al criterio profesional en
la atencion del caso individual, ni conside-
rarse directrices de aplicacion sistematica
y necesaria de forma indiscriminada.

concretos de la vida cotidiana, dejando de atribuirles un contenido pura-
mente declarativo y abstracto, desligado de la realidad. Es importante, en
este proceso, que exista una verdadera coherencia y coordinacion entre las
pautas de atencion y apoyo aplicadas en los servicios y las pautas aplicadas
en el contexto familiar y comunitario, con el fin de que los avances y logros
alcanzados en un ambito no sélo se respeten sino que también se refuercen
en los demas contextos de apoyo. Sin duda, la mejor forma de garantizar
esta coherencia en las actuaciones sea articular bien la planificacién centrada
en la persona (véase la Guia de Buenas Practicas sobre Planificacién Esencial
del Estilo de Vida, de esta misma serie), implicando en ella, no sdélo a la per-
sona usuaria y a miembros del servicio, sino también a otras personas de su
circulo de relaciones, capaces de dar continuidad al conjunto de las decisio-
nes que se adopten en dicha planificacion.

Las recomendaciones practicas que se relinen en esta Guia tratan de facilitar
este proceso de identificacion y reconocimiento entre pautas de atencion en

la vida cotidiana y derechos, y confiamos en que pueda contribuir a crear un
contexto adecuado para una practica respetuosa de estos Ultimos.

Naturalmente, al ser recomendaciones, no exigen una aplicacion estricta;
solo tratan de orientar hacia pautas adecuadas de atencién y, en conse-
cuencia, siempre que se respeten sus principios basicos, son susceptibles de
interpretarse y de adaptarse tanto a las caracteristicas del servicio, como,
sobre todo, a las necesidades de las personas usuarias, a sus preferencias vy,
en su caso, a las limitaciones que padezcan en su capacidad de razonamien-
to y de toma de decisiones, debiendo siempre procederse a esta adaptacion
en el marco de la planificacion centrada en la persona (véase la Guia de
Buenas Practicas de esta misma serie sobre Planificacién Esencial del Estilo
de Vida).

Para facilitar su consulta, estas recomendaciones se han organizado en siete
secciones:

La dotacién material

La atencion personal

La forma de vida

Las relaciones personales dentro del servicio

18



IV. Alcanzar el equilibrio entre derechos individuales y necesidades organizativas

Las relaciones con el exterior
La organizacién y el funcionamiento
El trabajo

Cada una de estas secciones se recoge en una tabla dividida en tres
columnas:

La columna de la izquierda indica el aspecto de la atencién o de la orga-
nizacion al que se refieren las recomendaciones.

La columna del centro recoge, numerandolas, las recomendaciones
practicas.

La columna de la derecha indica el o los derechos basicos de las per-
sonas usuarias sobre los que mas directamente incide cada recomen-
dacion, sin perder de vista que, sin perjuicio de que cada una de ellas
pueda incidir mas directamente en un determinado derecho, dada la
estrecha interrelacion entre unos y otros derechos, cualquier recomen-
dacién puede afectarles, en mayor o menor grado, a todos ellos.

19
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1. DOTACION MATERIAL

DOTACION MATERIAL

Ambito

Recomendaciones practicas

Derechos

Aspectos
generales

Garantizar que el edificio sea externa e interna-
mente accesible para personas con problemas
de movilidad, independientemente de la disca-
pacidad que los origine.

Dotar al servicio del equipamiento necesario e
idoneo para que las personas usuarias, sea cual
sea su discapacidad, puedan desenvolverse con
la mayor autonomia posible y en condiciones de
seguridad.

Adecuar el disefio del edificio y del equipamiento
a la necesidad de salvaguardar la intimidad y la
privacidad.

Autonomia
Satisfaccion

Autonomia

Privacidad
Dignidad

Areas
comunes

20

Prever la existencia de espacios diversos -salas
de estar, comedores, salas de actividades, salas
TV, vestibulo, etc.— que permitan a las perso-
nas relacionarse con otras afines, elegir entre
permanecer solas o estar en compafiia, alejarse
de las actividades en las que no desean tomar
parte, o recibir visitas. En servicios de tamafo
pequefio, la ausencia de una pluralidad de espa-
cios puede paliarse con una optimizacion y una
flexibilizacién en el uso de las zonas disponibles.

En el caso de los servicios residenciales, localizar
y organizar los servicios de atencién diurna y
otras actividades no directamente relacionadas
con la atencidn a las personas usuarias, de for-
ma que no afecten negativamente a su estilo de
vida.

Colocar indicaciones claras que sirvan de orien-
tacion y que estén adaptadas a las necesidades
de las personas con dificultades de vision.

Colocar, en todos los recorridos, pasamanos que
ayuden a desplazarse con mayor seguridad.

Recubrir de material antideslizante la superficie
de las escaleras y de las rampas.

Eliminar los accesos peligrosos o los obstaculos
que pudieran limitar los desplazamientos: esca-
leras empinadas o mal iluminadas; suelos des-

lizantes; umbrales con una pequefia elevacion;

apliques u otros elementos que sobresalgan de
las paredes; etc.

Eleccién
Satisfaccion

Privacidad

Autonomia

Autonomia

Autonomia

Autonomia



IV. Alcanzar el equilibrio entre derechos individuales y necesidades organizativas

DOTACION MATERIAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

10. Disponer el mobiliario de tal forma que haya Autonomia
espacio suficiente para que las personas puedan
desplazarse y acomodarse en condiciones de
seguridad.

Es necesario evitar dejar objetos o material de
equipamiento que obstaculicen o dificulten el
transito normal, prestando especial atencion

a no obstaculizar las salidas y los recorridos
habilitados para evacuaciones de emergencia.

11. Disponer el mobiliario de tal forma que se creen Eleccién
espacios diversos y acogedores, con el fin de
crear diferentes ambientes.

12. Equipar las salas de estar con mesas, sillas y Eleccién
sillones en nimero suficiente.

13. Poner a disposicion de las personas usuarias Eleccién
suficientes periddicos, revistas, libros, asi como  Satisfaccion
un aparato de TV, un lector de DVD, un aparato
de musica y otros equipamientos de ocio.

14. Instalar una zona con acceso a internet para que Eleccion
las personas usuarias tenga acceso a las nuevas  Satisfaccion
tecnologias y para facilitar a las personas con Autonomia

movilidad reducida la realizacién de gestiones
desde el servicio.

15. Equipar un area en la que las personas usuarias  Autonomia

puedan preparar algun aperitivo y alguna bebida Eleccién
caliente. Satisfaccion
16. Instalar los dispositivos que resulten necesarios Proteccion
para limitar los riesgos y garantizar la seguridad de
de las personas usuarias, en particular, timbres derechos

de alarma accesibles en todas las areas, tanto en
las de uso comun como en las de uso privativo.

Habitaciones 17. En el caso de los servicios residenciales, ofrecer Privacidad
(solo en a cada persona usuaria la posibilidad de dispo- Dignidad
servicios ner de un espacio propio y de diferenciarlo del

residenciales) resto de las dependencias tanto en el aspecto fi-

sico como en el uso que desee hacer del mismo.

Conviene tener presente que, normalmente, el
dia del ingreso, ni los residentes ni sus familiares
se encuentran con dnimo de detenerse en estas
cuestiones y que tampoco han tenido la posibi-
lidad de hacerse con el espacio y de pensar en
cuéles serian las cosas que mejor le irian.
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DOTACION MATERIAL

Ambito

Recomendaciones practicas

Derechos
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Sin duda, lo mas adecuado seria ofrecer al
residente la posibilidad de conocer su futura
habitacion con anterioridad al ingreso, a fin
de que pueda ir pensando en cémo decorarla,
pero esto no siempre es factible, de modo que
la Unica alternativa viable suele ser insistir en
estos aspectos durante los primeros meses de
estancia. En cualquier caso, es importante no
dejar de hacerlo, porque contribuye a preser-
var un sentimiento de identidad, ya mermado
por la ruptura que representa el ingreso resi-
dencial.

Sin duda, la habitacion individual es la forma
mas genuina de garantizar la disponibilidad de
un espacio privado. No obstante, en defecto de
poder ofrecer dicha alternativa a cada perso-
na usuaria que asi lo prefiera, hay que tratar
de encontrar férmulas capaces de proteger el
derecho a la privacidad en habitaciones com-
partidas. Con este fin, se proponen las siguien-
tes pautas:

— Colocar un elemento de separacion, algin
mueble, o un elemento abatible -una cor-
tina o un store, por ejemplo, o un mueble
separador-, que ofrezca ciertas garantias de
privacidad, sobre todo en situaciones deli-
cadas como, por ejemplo, durante el aseo
en cama o durante las curas,; al hacerlo, es
necesario comprobar que la introduccion de
dicho elemento no presenta ningun riesgo.

— Personalizar el espacio reservado a cada uno
de los ocupantes en las habitaciones dobles,
procurando que la disposicién de los muebles
y la decoracién obedezcan, en cada uno de
esos espacios, al gusto o a las preferencias
de su ocupante.

— Distribuir cada uno de esos espacios de tal
modo que quepan, sin dificultar los movi-
mientos, una cama, una mesilla, una mesa,
una silla o un sillén, asi como un armario y
un cajon en los que la persona usuaria pueda
guardar sus pertenencias bajo llave.

— Identificar las habitaciones indicando el nom-
bre de su o sus ocupantes.



IV. Alcanzar el equilibrio entre derechos individuales y necesidades organizativas

DOTACION MATERIAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos
18. En el caso de los servicios residenciales, animar Privacidad
a las personas usuarias a que decoren su espa- Dignidad

cio privado a su gusto, ofreciéndoles la oportuni-
dad de traer sus propios enseres si asi lo desean
(algin mueble, su colcha, las cortinas, fotos,
algun cuadro, etc.).

19. Ofrecer a las personas usuarias que conservan Privacidad
su movilidad la posibilidad de cerrar la puerta Dignidad
de los espacios privados con llave, siempre que
dicha pauta no suponga, por las limitaciones que
la persona tenga en su capacidad de razona-
miento, un riesgo excesivo. En todo caso, debe
preverse algun sistema que permita entrar en
caso de necesidad (cerraduras con dispositivo
de desbloqueo exterior, por ejemplo, o llave

maestra).
20. No colocar en las puertas mirillas o ventanillas Privacidad
que permitan observar el interior de los espacios Dignidad

de uso privado cuando la puerta esta cerrada,
salvo supuestos muy excepcionales en los que
las necesidades de la persona lo aconsejen y asi
se establezca en su plan individual, elaborado
desde el enfoque de la planificacion centrada en
la persona.

21. Dotar las ventanas de dispositivos de apertura Autonomia
y cierre faciles de utilizar, incorporando los ele-
mentos de seguridad que resulten necesarios en
los casos en los que se estime que existe riesgo,
debiendo dicha estimacion hacerse constar en la
planificacion individual.

22. Colocar pasamanos a lo largo de las paredes que  Autonomia
estan libres para que la persona usuaria pueda
desplazarse sin peligro.

23. Introducir las adaptaciones que resulten nece- Autonomia
sarias para que las personas con dificultades de
movilidad alcancen los diversos compartimentos
de los armarios y puedan hacer girar las llaves y
las manillas adecuadamente.

24. 1Instalar un timbre de alarma accesible. Autonomia
25. Instalar conexiones a la red telefénica y a la Eleccién

antena de TV. Privacidad
26. Instalar un termostato que permita regular facil- Eleccion

mente la temperatura.
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DOTACION MATERIAL

Ambito

Recomendaciones practicas

Derechos

Bafio y WC

27.

28.

29.

Dotar los bafios y WC, ya sean privados o de
uso comun, de espacio suficiente para que las
personas con dificultades de movilidad que utili-
zan andadores o sillas de ruedas puedan entrar,
cerrar la puerta y desenvolverse cdmodamente
en el interior, incluso si requieren la ayuda de
una persona de apoyo.

Adaptarlos con el equipamiento y las ayudas
técnicas necesarias: asiento de bafio, asiento
adaptado de WC, barras de sujecién, piso anti-
deslizante, sistemas de alarma.

Instalar en las puertas pestillos con dispositivo
de desbloqueo exterior que permitan entrar en
caso de necesidad, salvo cuando, por el grado
de discapacidad de las personas usuarias, la po-
sibilidad de cerrar la puerta con pestillo pudiera
suponer un riesgo excesivo. En tales supuestos,
sera necesario idear formulas alternativas que
garanticen la privacidad durante la utilizacion del
bafio o del WC.

Autonomia

Autonomia

Privacidad
Autonomia

Mobiliario y
equipamiento
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30.

31.

Equipar todas las &reas con muebles comodos,
practicos y diversos, que otorguen al conjunto
un aspecto acogedor.

Conviene apartarse, en lo posible, de los dise-
Aos que, tradicionalmente, han caracterizado
al medio institucional y seleccionar diferentes
disefios de mesas, sillas y sillones que aporten
un poco de variedad y contribuyan a evitar un
exceso de uniformidad.

Elegir los muebles y las adaptaciones o ayudas
técnicas teniendo presentes las necesidades
reales a las que deben dar respuesta.

Algunos ejemplos pueden ser de utilidad:

—las camas deben ser lo suficientemente ba-
jas como para que las personas que, por su
condicidn fisica, no requieren ayuda para
levantarse, puedan hacerlo sin dificultad;
una buena solucién viene dada por las ca-
mas de altura graduable que, por un lado,
responden a esa necesidad y, por otro,
facilitan el trabajo de las y los profesiona-
les cuando es necesario asear a la persona
en la cama o hacerle una cura;

Dignidad

Autonomia
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DOTACION MATERIAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

—las sillas deben ser lo bastante firmes para
que las personas puedan apoyarse en ellas
para levantarse sin ayuda;

—las mesas deben tener anchura y altura
suficientes para que puedan acomodarse
personas en silla de ruedas;

—la vajilla y la cuberteria deben ser del ta-
mano y del disefio adecuados para ser uti-
lizadas por personas con dificultades para
asir firmemente los objetos (por ejemplo,
conviene que los vasos tengan bases an-
chas y asas grandes), pudiendo recurrirse
al uso de vajilla de plastico en casos excep-
cionales en los que exista riesgo en el uso
de vajillas de material convencional.

— los pequerios electrodomésticos deben ser
faciles de usar (hervidores de agua, tosta-
doras, horno microondas, etc.);

—las cortinas y las persianas deben ser faci-
les de abrir y cerrar.

32. Disponer de los equipamientos necesarios para Autonomia
facilitar la movilizaciéon de las personas depen-
dientes (gruas, sillas de ducha adaptadas a las
distintas necesidades,...), eligiendo modelos que
resulten cémodos tanto para las personas que
deben ser movilizadas como para el personal
llamado a su manejo.

33. Instalar una puerta de acceso al edificio con Autonomia
apertura automatica, salvo cuando se trate de
servicios residenciales integrados en viviendas
ordinarias.

34. Instalar ascensores accesibles, con espacio Autonomia
suficiente para ser utilizados sin dificultad por
personas en silla de ruedas y con las adaptacio-
nes necesarias para ser utilizados por personas
con deficiencia visual.

35. Garantizar que por lo menos uno de los telé- Autonomia
fonos que se encuentren a disposicion de las
personas usuarias esta dotado de un controlador
de intensidad que permita aumentar o disminuir
facilmente el volumen.

36. Equipar un area de lavanderia que ofrezca a las Autonomia
personas usuarias la posibilidad de lavar peque-
flas prendas o prendas delicadas.
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DOTACION MATERIAL

Ambito

Recomendaciones practicas

Derechos

37.

Instalar los equipamientos de proteccion contra
incendios exigidos por la normativa vigente, en
su caso con las adaptaciones previstas para los
servicios que acogen a personas con dificultades
de movilidad: detectores de humo, extintores,
mangueras, sistemas de alarma, puertas cor-
tafuegos, luces de emergencia, pictogramas
orientativos.

Ademads de contar con el equipamiento ade-
cuado, es esencial tomar algunas precauciones
suplementarias:

— utilizar siempre cables eléctricos de la
longitud adecuada, nunca mas largos de lo
necesario;

—no utilizar alargadores de forma permanente;

—no sobrecargar una toma de corriente con
mas de dos enchufes;

—instalar los enchufes eléctricos como mi-
nimo a una distancia de 50 cm. de las
camas;

—revisar periddicamente si los cables estan
desgastados o pelados en algun punto;

—adoptar las maximas precauciones en la
administracién de oxigeno terapéutico.

Proteccion
de
derechos

Aspecto
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38.

39.

40.

41.

42,

Procurar que la decoracion resulte agradable y
acogedora, prestando atencidn a la eleccion de
la pintura de las paredes (tratando de que los
colores faciliten la identificacion de los diferentes
espacios), del recubrimiento de los suelos, del
tipo de iluminacion, de los cuadros, de las plan-
tas, etc.

Garantizar una iluminacion suficiente y adecuada
en todas las areas.

Garantizar una temperatura adecuada en todas
las areas.

Mantener el edificio en buenas condiciones de
ventilacién, garantizando que las areas que no
dispongan de vias de ventilacién natural (en par-
ticular, los aseos carentes de ventanas) cuenten
con sistemas alternativos.

Mantener el edificio en buenas condiciones de
limpieza.

Dignidad
Autonomia

Dignidad
Autonomia
Dignidad

Dignidad

Dignidad
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DOTACION MATERIAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

Entorno 43. Aislar adecuadamente el edificio del exterior, Privacidad
con el fin de que las &reas de uso habitual y,
en particular, las habitaciones, no puedan verse
desde fuera.

44. Iluminar adecuadamente los alrededores del Autonomia
centro vy, si se trata de terrenos publicos, soli-
citar al Ayuntamiento correspondiente que se
encargue de garantizar un nivel de iluminacion
suficiente.

45. Eliminar los accesos peligrosos o los obstaculos Autonomia
que pudieran limitar los desplazamientos por los
alrededores del edificio:

* escaleras empinadas o mal iluminadas;
* suelos deslizantes;
e umbrales con una pequefia elevacion.

Si se tratara de terrenos publicos, solicitar
al Ayuntamiento que elimine las barreras
existentes.

46. Cuando se creen nuevos servicios o se reformen Autonomia
los existentes, y siempre que se trate de centros Satisfaccion
ubicados en edificios independientes o cuando se
integren en edificios destinados a equipamientos
sociales, prever la existencia de aparcamientos
en numero suficiente, debiendo reservarse pla-
zas para personas con discapacidad.

47. Poner los medios para garantizar un facil acceso Autonomia
a los servicios comunitarios (caja de ahorros, Eleccién
iglesias, cines, tiendas, cafeterias, etc.). Satisfaccién

Si el centro no se encuentra cerca de estos
servicios o no dispone, a una distancia razo-
nable, de una parada de transporte publico,
conviene que adopte medidas para facilitar el
acceso, bien solicitando la instalacién de una
parada de transporte publico en las proximida-
des del centro, bien ofreciendo un servicio de
transporte alternativo.
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2. ATENCION PERSONAL

ATENCION PERSONAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos
Aspectos 48. Tratar de adaptar la practica asistencial a Dignidad
generales los diversos modos de vida de las personas Satisfaccion
usuarias, en lugar de condicionar sistemati- Eleccién
camente estos Ultimos a la conveniencia de Autodeterminacion
la organizacion.
No se trata de respetar todos y cada
uno de los deseos o preferencias de las
personas usuarias, porque es cierto que
una organizacion o una estructura en la
que confluyen muchas personas requiere
cierto orden y cierta sistematizacion de las
tareas, pero si resulta esencial invertir la
tendencia habitual en la que todo se es-
tructura atendiendo fundamentalmente a
las necesidades organizativas.
49. Atender a las personas usuarias de forma Dignidad
individualizada. A tales efectos conviene: Privacidad
« Elaborar para cada persona usuaria un Satisfacci(?n
Eleccion
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plan de atencién personalizada, elaborado
desde el enfoque de la planificacion centra-
da en la persona, que recoja una valora-
cién completa de:

—sus capacidades (experiencias, conoci-
mientos, habilidades, aficiones) y sus
habitos;

—sus preferencias y sus deseos;

—sus limitaciones y sus necesidades de
apoyo;

—las pautas de atencion que conviene
aplicar para prestar los apoyos requeri-
dos y, en su caso, aquellas otras que no
conviene adoptar.

Véase la Guia de Buenas Préacticas de
esta misma serie sobre Planificacion
Esencial del Estilo de Vida.

Revisar periddicamente las pautas de
atencion establecidas para verificar si
siguen ajustandose bien a las necesida-
des y preferencias de la persona o si es
necesario modificarlas y adaptarlas a una
nueva situacion.
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ATENCION PERSONAL

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

* Designar para cada persona usuaria a una
o un profesional que actie como referente,
tratando, en lo posible, que su designacion
venga determinada por el grado de empa-
tia existente entre ellas.

e Garantizar cierta continuidad en las re-
laciones entre las personas usuarias y el
personal asignado a su atencién personal.

Esta pauta es particularmente compleja
en los servicios residenciales de gran
tamafio. De por si, el inevitable sistema
de turnos necesario para garantizar una
atencion continuada (de mafiana, de
tarde, de noche; de semana y de fin de
semana), unido al gran numero de pro-
fesionales, dificulta considerablemente
la buena transmision de la informacion
referida a cada una de las personas
usuarias y, en consecuencia, la persona-
lizacién de la atencion.

Esta dificultad se puede ver agravada
cuando se establece, ademas, un sis-
tema de rotacién continuada -ya sea
semanal, mensual, bimestral,...- entre
las distintas plantas, unidades o médu-
los de un mismo servicio, en lugar de
optar por un sistema de rotaciones a
mads largo plazo (de periodicidad anual,
por ejemplo).

Es cierto que el sistema de rotacién con-
tinuada presenta varias ventajas:

— Por un lado, los cambios periddicos pue-
den resultar estimulantes para las y los
profesionales y redundar, a la postre, en
beneficio de las personas usuarias.

— Por otro, permite, entre profesionales
de atencién directa, un reparto mas
frecuente de la carga de trabajo y del
impacto psicoldgico que puede ir asocia-
do al cuidado de personas usuarias con
un importante grado de deterioro.

Sin embargo, la excesiva rotacion de las
y los profesionales por todas las plantas o
unidades presenta un inconveniente que
no cabe desconsiderar: el hecho de que
las personas acaban siendo atendidas,
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50.

51.

a lo largo del afio, por toda la plantilla de
atencion directa, lo que, sin duda, dificulta
el establecimiento y el afianzamiento de
relaciones de confianza que, en situacio-
nes delicadas, directamente asociadas a la
intimidad de las personas usuarias, resul-
tan esenciales.

Es importante, por lo tanto, sopesar muy
cuidadosamente, en cada servicio, la ma-
yor o menor conveniencia de una u otra
formula de organizacion.

Crear un estilo de atencion flexible, que

se adapte y evolucione de acuerdo con los
cambios observados en la situacion y en las
necesidades de las personas atendidas.

En algunos casos, se observan claras
dificultades de adaptacion de las y los pro-
fesionales a los cambios que deben intro-
ducirse en la atencion para adecuarla a la
evolucion de las necesidades y preferen-
cias de las personas usuarias, ya se deri-
ven de su deseo de mayor independencia,
ya de su mayor deterioro fisico o psiquico.
Es importante, desde este punto de vista,
fomentar en los servicios la cultura de la
mejora continua de la calidad, que implica
a las y los profesionales en una dindmica
de cuestionamiento de las rutinas, ayu-
dandoles a experimentar los cambios en
la organizacién y el funcionamiento del
servicio como algo positivo, en lugar de
afrontarlos con reticencia y, a veces, con
miedo, por considerarlos una critica vela-
da a su forma de trabajar.

Procurar que, en lo posible, la organizaciéon
de los grupos de trabajo permita respetar
el deseo de las personas que muestren
especiales reticencias a ser atendidas, en
su aseo intimo, por profesionales del sexo
opuesto.

En general, se observan, entre los y las
profesionales, considerables resistencias a
ajustarse a esta pauta.

Son varias las razones que se aducen para
explicar esta actitud:

Dignidad
Satisfaccion
Eleccién

Dignidad
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e Por un lado, se invoca el principio de igual-
dad de oportunidades y de no discrimina-
cién por razén de sexo en el medio laboral.
Resulta imprescindible reconsiderar esta
cuestion, pues no parece sensato conside-
rar que el hecho de que una persona con
discapacidad se resista a ser aseada por
un profesional cuidador de sexo opuesto
pueda ser percibido por ningun profesional
como una actitud que vulnere su derecho a
la igualdad de oportunidades.

» Por otro lado, se invoca también el princi-
pio de profesionalidad, aduciendo que las y
los profesionales de apoyo son, ante todo,
profesionales y que asi es como deben
ser percibidos. Sin duda, esa es su propia
actitud cuando desempefian sus tareas,
principalmente las de atencion personal,

y es légico que asi sea, pero dificilmente
puede pretenderse que las personas usua-
rias, la asuman siempre con naturalidad.
Precisamente la profesionalidad es la que
debe llevarnos a mostrar especial sensibi-
lidad hacia los temores y reticencias de las
personas usuarias.

Seria deseable, por lo tanto, realizar un
esfuerzo afiadido de comprensién, ha-
cerse cargo de lo sumamente dificil que
debe de ser necesitar que otra persona
nos atienda en nuestras necesidades mds
intimas, y poner los medios para evitar
que esta situacion resulte todavia mas
dura de lo indispensable.

52. Tratar a las personas usuarias con respeto y Dignidad
tolerancia, independientemente de cudl sea
su tipo y grado de discapacidad.

53. La dependencia para los cuidados persona- Dignidad
les puede tener un fuerte impacto emocio-
nal y puede generar sentimientos de inde-
fension, de frustracion o también de rabia
y enfado, que es necesario considerar a la
hora de articular los apoyos individuales.
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54.

55.

56.

Con el fin de favorecer el mantenimiento de
la autonomia, no debe ofrecerse nunca mas
del apoyo que realmente necesita la per-
sona, dejando que ella realice, a su propio
ritmo, las actividades o los gestos que si
puede hacer.

En los servicios residenciales, ofrecer a

las personas usuarias y a sus familiares la
posibilidad de que estos Ultimos participen
en la realizacion de determinadas tareas
de atencidn personal; por ejemplo, dar de
comer o asear a la persona usuaria, si am-
bas partes asi lo prefieren, si se encuentran
en condiciones de hacerlo sin riesgo y si,
de ese modo, no se vulnera el derecho a
la privacidad de quien comparta la misma
habitacion.

Evitar hacer comentarios, delante de otras
personas, sobre cuestiones personales e
intimas que afectan a una persona usuaria
y, como regla general, evitar, entre profe-
sionales, comentarios innecesarios sobre
cuestiones de esa indole.

Dignidad
Autonomia

Privacidad
Eleccion

Privacidad
Dignidad

Vestirse
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57.

58.

Garantizar que las personas usuarias pue-
dan vestirse y desvestirse en condiciones de
privacidad, debiendo evitarse cualquier tipo
de intromision, ya sea accidental, deliberada
o rutinaria.

Animar y ayudar a las personas usuarias a
conservar, en lo posible, su autonomia para
vestirse y desvestirse, limitando los apoyos
a los realmente necesarios. A estos efectos,
es indispensable que en el domicilio familiar
de la persona con discapacidad se manten-
gan las mismas pautas de apoyo con el fin
de afianzar los logros que se vayan alcan-
zando en el servicio.

Vestirse es una tarea compleja y pue-

de ocupar un tiempo considerable a las
personas con discapacidad, pero no se

les debe meter prisa, ni impacientarse,

ni hacerlo en su lugar, aunque resulte
mads rapido y cémodo para el personal y
aunque las propias personas usuarias se
muestren dispuestas y deseosas de que lo
hagan en su lugar.

Privacidad

Autonomia
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Cuando ademds presentan limitaciones en
la movilidad o discapacidad intelectual o
deterioro cognitivo pueden requerir apoyo
para vestirse:

e En unos casos, bastaran algunas indica-
ciones que les ayuden a adecuar mejor
la eleccién de la ropa que se quieren
poner al tiempo que hace o a la activi-
dad que van a realizar.

o En otros, requeriran apoyo para ponerse
o0 quitarse la ropa: unas veces, puede
ser suficiente colocar las prendas que
tiene que ponerse, en el orden correcto
en que se las tiene que poner, e ir indi-
cando, verbalmente, a medida que se
va vistiendo, cémo deben hacerlo; en
otros supuestos seré necesario prestar
un apoyo fisico parcial —por ejemplo,
para atarse los botones o los zapatos— o
un apoyo fisico total —en estos casos,
el personal de apoyo, a modo de recor-
datorio, debe ir explicando lo que esta
haciendo, con el fin de ir estimulando al
maximo la participacion de la persona-.

59. Ayudar a las personas usuarias a presentar Dignidad
buen aspecto: verificar si la ropa que han
elegido es la adecuada para la temperatura
ambiente y para la época del afio; que se
visten bien después de ir al WC; que no
tienen la ropa estropeada; que se la ponen
del derecho; que estd limpia; etc.

60. Adoptar pautas que permitan informar y con- Dignidad
vencer a las familias de la necesidad de que la
persona con discapacidad pueda utilizar pren-
das acordes con su edad y similares a las que
llevan habitualmente las personas de su edad.

61. Garantizar que, cuando tengan capacidad Eleccién
para ello, las personas usuarias puedan ele-
gir a diario la ropa que se quieren poner.

62. En el caso de los servicios residenciales, poner Eleccion
los medios para que las personas usuarias no
se vean forzadas, por el hecho de ingresar en
un centro, a renunciar definitivamente al tipo
de ropa que siempre les ha gustado vestir,
tan sdélo para ajustarse a pautas organizativas
relacionadas con las formas de lavado:
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63.

64.

65.

66.

Cabe, por ejemplo:

* ajustar mejor las formas de lavado y
secado a los distintos tipos de pren-
da, evitando aplicar sistemdticamente
férmulas agresivas de lavado y secad,
salvo cuando se trate de prendas que
deban ser sometidas a este tipo de
lavado por razones de seguridad e hi-
giene, de conformidad con la normativa
vigente;

e introducir formas de marcado de pren-
das que permitan distinguir entre las
que se destinan a uno u otro tipo de
lavado;

» ofrecer a los familiares la posibilidad de
llevarse algunas prendas a su casa, para
encargarse de lavarlas y volverlas a
traer, si asi lo desean.

Hacer las revisiones de los armarios, taqui-
llas o enseres personales siempre en pre-
sencia de la persona usuaria interesada y
con su consentimiento.

En el caso de los servicios residenciales,
garantizar que las personas usuarias no se
vean forzadas a acostarse desnudas.

A veces, las dificultades de movilidad de
las personas usuarias y sus graves proble-
mas de incontinencia llevan a considerar
que puede resultar mas conveniente acos-
tarles desnudas, ya que, por un lado, esto
evita que permanezcan mojadas durante
parte de la noche y, por otro, facilita los
cambios de pahal.

Esta forma de hacer no resulta adecuada
y deben buscarse soluciones alternativas
mads respetuosas de la dignidad de las
personas.

En el caso de los servicios residenciales, ga-
rantizar que las personas no se vean forza-
das a llevar puesto el pijama durante el dia.

En el caso de los servicios residenciales,
elaborar y mantener actualizado un registro
de reclamaciones que permita consignar los
deterioros importantes y las pérdidas

Privacidad

Privacidad
Dignidad

Dignidad
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observadas en el servicio de lavanderia y Dignidad
roperia, con indicacién, en su caso, de la Proteccion de
causa de los mismos, del procedimiento derechos

seguido para determinarla y de la solucion

adoptada. Conviene que este registro incor-
pore una seccion en la que se consignen las
prendas que el personal considera necesario
retirar por su avanzado estado de deterioro.

67. En el caso de los servicios residenciales, Dignidad
tratar de evitar deterioros innecesarios.

Para ello, puede resultar util:

e No echar a lavar a diario, sistema-
ticamente, toda la ropa que utilizan
las personas usuarias, en particular
las prendas de punto, sin comprobar
antes si, efectivamente, requieren ser
lavadas.

o Tomar sistematicamente la precaucion
de comprobar que no se han dejado
nada en los bolsillos de las prendas
que se echan a lavar.

68. En el caso de los servicios residenciales, Dignidad
mejorar la informacion ofrecida a perso-
nas usuarias y familiares con respecto al
marcado de la ropa, insistiendo en que la
necesidad de marcar las prendas es aplica-
ble tanto a las que se traen en el momento
de su ingreso, como a cualquier prenda que
se adquiera durante su estancia en la resi-
dencia.

69. En el caso de los servicios residenciales, Autonomia
ofrecer a personas usuarias con importantes
dificultades de movilidad la posibilidad de
adaptar algunas prendas, si asi lo desean,
para facilitar su uso.
Asi, por ejemplo, puede resultar util sus-
tituir cremalleras, botonaduras o costuras
por cintas de velcro, utilizar zapatos de
facil atadura, evitar los vestidos y faldas
estrechos, etc.

70. En el caso de los servicios residenciales, Dignidad
evitar la existencia de “ropa del comun” y
de productos de apoyo del comun.
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Con frecuencia, los servicios residenciales
disponen de cantidades considerables

de prendas que no pertenecen a nadie:
prendas que pertenecian a personas que
ya no se encuentran en el centro, o ropas
que pierden el nombre y el numero que
identificaba a su propietaria y que no han
sido reclamadas. Esta ropa tiende a utili-
zarse, indistintamente, para unas u otras
personas usuarias, cuando alguna de ellas
lo necesita. Lo mds conveniente en tales
casos, es atribuir, con cardcter definitivo,
las prendas a las personas que las necesi-
ten, si las aceptan, pasando, entonces, a
pertenecerles como el resto de su ropa, y
debiendo marcarse a su nombre.

Otro tanto es aplicable a los productos de
apoyo. Es importante tener presente que
los productos de apoyo se caracterizan por
su individualidad; no deben considerar-

se elementos de uso comin por quienes
utilizan un mismo servicio, por mucho que
respondan a necesidades muy similares.

Baharse
/Asearse
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71.

Garantizar la privacidad durante el aseo,
tanto si se realiza en el bafio, como si se
hace en la cama (como ocurre en el caso
de las personas con graves dificultades de
movilidad).

Para ello, se considera necesario:

e cerrar sistemdticamente las puertas de
las habitaciones y de los bafios duran-
te el aseo;

* informar a todo el personal, incluido el
personal de limpieza, de que no debe
entrarse en los bafos, ni en las habita-
ciones a la hora del aseo;

e colocar un elemento separador entre
las camas que evite que las personas
sean aseadas delante de su comparie-
ro o compafera de habitacion;

e cerrar la puerta del bafio cuando se
ayuda a una persona usuaria;

* no ventilar la habitacion hasta que
la persona usuaria esté totalmente
vestida;

Privacidad
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e evitar simultanear dos aseos en una
misma habitacion y, si no fuera posi-
ble, evitar, en todo caso, las conver-
saciones entre profesionales mientras
realizan el aseo;

e en lo posible, evitar dejar a la persona
totalmente desnuda durante el aseo
en cama, debiendo utilizar la sabana
para ir cubriendo, en cada momento,
las partes del cuerpo que no se estén
aseando,

e en lo posible, tratar de que en el aseo
intervenga un solo profesional, salvo
en aquellos supuestos en los que las
limitaciones de movilidad aconsejen la
intervencion de dos profesionales para
evitar riesgos a la persona usuaria o
lesiones a las personas profesionales;

e informar a las personas usuarias y a sus
familiares de que, a menos que estos
ultimos se encarguen del aseo de la
persona usuaria, no pueden permanecer
en la habitacién durante el mismo, por
respeto a la privacidad de la persona
usuaria y de la persona profesional.

72. Animar y ayudar a las personas a conservar Autonomia
al maximo su autonomia en las tareas de
aseo. Si bien estas tareas pueden llevarles
mas tiempo del que requeriria hacerlo en su
lugar, es preciso, cuando pueden realizarlas
por si mismas, respetar su ritmo.

73. Garantizar que el aseo diario se desarrolla Dignidad
de la forma adecuada, independientemente Privacidad
de la modalidad de aseo adoptada.

74. Tratar de que el bafio resulte una actividad Dignidad
apetecible.

El bafio es una actividad con frecuencia
rechazada por las personas usuarias, o
asumida como una obligacion impuesta.
Diversos factores influyen en esta actitud:
el pudor de exponerse ante otra persona,
una tendencia a la hipotermia, la falta de
habito, etc.

De ahi que sea importante que el personal
trate de hacer del bafio un momento
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75.

76.

77.

78.

agradable y estimulante para las perso-
nas usuarias, respetando sus deseos, su
privacidad, su dignidad y aprovechando la
oportunidad para escuchar y charlar.

En el caso de los servicios residenciales,
ayudar a las personas a ducharse o bafiarse
siempre que lo desean.

Limitar el uso de los bafios comunes a los
casos en los que resulte imprescindible
por el elevado grado de dependencia de la
persona usuaria, otorgando prioridad a la
utilizacion de los bafios de las habitaciones
cuando se encuentren debidamente adap-
tados.

Determinar, para cada persona usuaria,

el tipo de bafio que mejor se ajuste a sus
necesidades y, en lo posible, a sus prefe-
rencias, e indicarlo en su plan de atencion
personalizada, con el fin de que dicha pauta
sea respetada por cada profesional, evi-
tando asi que una persona sea unas veces
bafada de un modo y otras veces de otro,
en funcion de las y los profesionales que se
encuentren de turno.

Respetar siempre las normas de seguridad
para realizar el bafio, independientemente
de la modalidad de bafio que se adopte.

Las siguientes pautas resultan aconseja-
bles:

* La temperatura del agua se debe me-
dir con un termémetro de agua; se
recomienda que esté entre 30 y 40°C.

* Se debe comprobar que la tempera-
tura ambiente de la habitacién o del
bafo donde la persona usuaria se bafia
sea como minimo de 20°C.

e Tanto el suelo de la bafiera o ducha
como la superficie que las rodea debe
estar cubierto de material antides-
lizante para evitar caidas.

e Secar a la persona inmediatamente
después del bafio o de la ducha, y
evitar dejarla mojada y desnuda en el
bafio.

Eleccion

Dignidad

Dignidad
Eleccion

Dignidad
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79. Ayudar a las personas usuarias, en la medi- Dignidad
da en que lo necesiten, en otras tareas del
aseo personal: peinarse, afeitarse, cortarse
las ufas, lavarse los dientes, etc.

A la hora de realizar estas actividades de
la vida diaria, cada persona tiene su pro-
pio estilo y, en la medida de lo posible,
debe ser respetado. Algunas personas
necesitan, mas que otras, arreglarse para
sentirse cémodas, pero, en cualquier
caso, deben ponerse los medios para que
todas ellas, sea cual sea su tipo y grado
de discapacidad, estén bien aseadas y
arregladas, por respeto a su dignidad, a la
dignidad de las demas personas usuarias
y a sus necesidades relacionales.

80. Ayudar a las personas usuarias, en la medi- Dignidad
da en que lo necesiten, a lavarse las manos
y la boca después de cada comida, con el
fin de garantizar, dentro de lo posible, la
mayor normalidad en las pautas de higiene

personal.
Ir al servi- 81. Garantizar la privacidad de las personas Privacidad
cio/ utilizar usuarias mientras estan en el servicio.
el servicio Para ello se considera conveniente:

» Ofrecerles la posibilidad de cerrar con
pestillo el WC, ya sea en su habitacion,
ya en las dreas comunes, salvo cuando
se trate de personas que presentan un
alto riesgo, debiendo estimarse y ha-
cerse constar dicha situacién de riesgo
en la planificacion individual;

o Cerrar con pestillo el WC comin cuan-
do un miembro del personal ayude a
una persona.

e Instalar un sistema que permita indi-
car que el WC esta ocupado, para los
casos en los que las personas prefieran
no cerrar la puerta con pestillo o no
puedan hacerlo; por ejemplo, podria
consistir en una sefal luminosa, co-
locada en la pared, a una altura facil-
mente visible incluso para personas
en silla de ruedas (por ejemplo, a la
altura de la manilla).
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82.

83.

84.

85.

86.

* Como se indica en las recomendaciones
relativas a la dotacion material, estos
pestillos deben contar con algun meca-
nismo de desbloqueo exterior que per-
mita entrar en caso de necesidad.

Animar a las personas usuarias a conservar
su autonomia para ir al WC, ayudandoles
so6lo en la medida necesaria, aunque esa
forma de hacer conlleve un ritmo mas lento
y, por lo tanto, exija méas tiempo.

Atender a las personas que necesitan ayuda
para ir al servicio cada vez que lo soliciten
o0 siempre que den muestras de querer ir,
aunque no lo puedan expresar verbalmente.
En particular, ofrecerles la posibilidad de

ir al WC después de las comidas y, en el
caso de los servicios residenciales, antes de
acostarse.

No hacer esperar demasiado tiempo a las
personas que necesitan ayuda para acom-
pafarles al WC y cuando se le haya acom-
panado, no olvidar que necesita ayuda para
salir de él.

Asegurarse de que las personas que nece-
sitan ayuda para ir al servicio no sientan
apuro de pedir que alguien les acompafie.

Tratar la incontinencia con delicadeza y
definir las pautas de atencién que mejor
respondan a las necesidades en cada caso,
incorporandolas al plan de atencién perso-
nalizada.

Desde este punto de vista, conviene:

» Solicitar, en relacion con cada persona
usuaria, un informe médico que deter-
mine si existen posibilidades -trata-
miento, intervencion quirdrgica- de pro-
mover un mayor grado de continencia
y, en ese caso, proponerle la alternativa
que se estime mas adecuada.

o Estudiar la situacion de cada persona
usuaria -teniendo en cuenta el grado y
el tipo de incontinencia, el tipo de medi-
cacion, la dieta, la capacidad para solici-
tar ir al WC, las horas correspondientes
a su ciclo natural, etc.— con el fin de

Autonomia

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Dignidad
Privacidad
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determinar si existen posibilidades de

mejorar la atencion. A tales efectos, es

necesario valorar todas las alternativas
viables:

—aumentar el nimero de veces que se
les propone ir al WC;

— proponer sistematicamente ir al WC
antes de acostarse;

— proponer el uso de la bacinilla o la
botella durante la noche;

— proponer acompanar al WC a quienes
acostumbran a despertarse a una de-
terminada hora de la noche con ganas
de ir al servicio;

— revisar el nimero de cambios de
pafales;

— determinar si se hace un uso excesivo
de los pafiales con caracter preven-
tivo,;

— determinar si el tipo de pafial es el
mads adecuado.

Levantarse, 87. Atender a las personas que necesitan ayuda Dignidad
desplazarse para levantarse cuando asi lo soliciten, en Eleccion
lugar de hacerlo, sistematica y Unicamente,
a horas predeterminadas.

88. En los servicios residenciales, evitar hacer Dignidad
esperar excesivamente a las personas que Eleccion
necesitan ayuda para levantarse o acostarse.

89. En los servicios residenciales, asegurarse de Dignidad
que las personas que necesitan ayuda para
levantarse o acostarse no sienten apuro a la
hora de solicitarlo.

90. Ofrecer a las personas usuarias la posibili- Eleccion
dad de echar la siesta, si ése es su deseo.

Con respecto a esta cuestion, conviene:

e preguntar, cuando se produzcan nue-
vos ingresos, si la persona suele echar
la siesta en la cama, a fin de tratar de
respetar su costumbre;

e cuando se trate de personas usuarias
con demencia, puede resultar mds ade-
cuado que echen la siesta en un sillén
y que permanezcan en el salén, ya que
acostarse en la cama y a oscuras puede
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91.

92.

93.

94.

producirles, al despertar, cierta des-
orientacién temporal.

Favorecer que las personas mantengan su
autonomia para desplazarse por si mismas.

Las siguientes pautas pueden resultar de
utilidad:

e Hay que interrumpir los largos periodos
de permanencia en las sillas, y ofrecer la
posibilidad de moverse a menudo, am-
pliando el nimero de actividades lo mas
posible para estimular mas desplaza-
mientos; una pauta ampliamente acep-
tada establece una frecuencia minima
de movilizacién cada dos horas.

* Sia las personas que caminan muy
lentamente o con mucha dificultad les
cuesta mucho desplazarse andando has-
ta otra sala, el personal de apoyo puede
ayudarles a incorporarse y después
colocar sillas en distintos puntos del re-
corrido para que puedan ir descansando.

e Siuna persona puede andar, aunque
sea con dificultad, es fundamental, an-
tes de recurrir a la silla de ruedas —que,
con frecuencia, representa la pérdida
definitiva de autonomia- tratar de re-
currir a productos de apoyo o ayudas
técnicas intermedias, como bastones o
andadores, siempre que sean capaces
de utilizarlos en condiciones de segu-
ridad.

Evitar manipular las sillas de ruedas sin
avisar previamente a sus ocupantes de que
van a ser desplazados.

Evitar desplazar a las personas usuarias en
grua por los pasillos.

Realizar mayor numero de cambios postu-
rales en los casos de personas que se en-
cuentran en silla de ruedas, ofreciéndoles a
diario, la posibilidad de sentarse un rato en
un sillén o de tumbarse en una camilla.

Autonomia

Dignidad

Dignidad

Dignidad
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Asuncién de 95. Cuando tengan capacidad para decidir, Autodeterminacion
riesgos respetar las decisiones que las personas Proteccion de

adopten en el ejercicio de sus derechos, derechos

asumiendo que algunas pueden implicar un
cierto nivel de riesgo razonable. En los ca-
sos en los que la persona no tenga capaci-
dad de entendimiento suficiente para adop-
tar dichas decisiones por si misma, con-
viene que, en el marco de la planificaciéon
centrada en el persona, en la que también
interviene la persona que le representa, se
adopten las decisiones oportunas, tratando
siempre de limitar lo menos posible la li-
bertad que esa persona tendria en caso de
tener capacidad de decision.

96. Contar con directrices de actuacién en rela- Autodeterminacion
cién con la toma de decisiones, con la valo- Proteccidn de
racion del grado de capacidad para adoptar derechos

decisiones y para asumir niveles razonables
y aceptables de riesgo, y aplicarlas en el
marco del plan de atencion personalizada
correspondiente a cada persona usuaria.

97. Entender la funcién de guarda y proteccion Autodeterminacion
de los servicios y de sus profesionales en
términos razonables.

No es dificil, cuando el nivel de depen-
dencia es grande y existe un riesgo con-
siderable de que las personas usuarias se
pierdan, se desorienten o se caigan, pasar
de la proteccién debida a pautas de so-
breproteccion que pueden llegar a coartar
gravemente la libertad de las personas.

Por ello, es preciso tener en mente que
muchos de los conflictos que se observan
entre independencia y seguridad podrian
encontrar soluciones imaginativas que,
basadas en el andlisis individual de la
situacion, serian verdaderas alternativas a
la limitacién de las libertades.

La cuestién es asumir, con convencimien-
to, tanto desde la institucion como desde
el ambito familiar, que las libertades sélo
pueden limitarse o restringirse cuando no
caben soluciones mejor adaptadas y mas
respetuosas de la independencia y de la
libertad de las personas.
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También es preciso entender que cuando,
por razones de proteccién de la persona,
resulte necesario recurrir a tales limita-
ciones, incluidas formas de contencién o
restriccién, sélo pueden adoptarse las que
resulten menos restrictivas de entre todas
las susceptibles de garantizar la protec-
cién requerida y nunca durante mas tiem-
po del estrictamente necesario, y ello con
las garantias de proteccion requeridas,
incluida la necesidad de reconsiderar pe-
riddicamente la adecuacion de la medida
adoptada.

98. Adoptar una politica de prevencién de acci-
dentes y caidas.

Para contribuir a crear un entorno mas
seguro y a disminuir el riesgo de caidas,
conviene:

* Evitar superficies deslizantes.

o Garantizar una buena iluminacién en
todas las areas.

e Colocar pasamanos a lo largo de las
paredes de los pasillos, escaleras, salas
de estar, habitaciones, etc.

o Instalar barras junto a la bafiera, ducha
e inodoro.

e Instalar timbres de alarma en todas las
dependencias utilizadas por las personas
usuarias: cuartos de bafio, aseos, salas
de estar, salas de actividades y, en su
caso, habitaciones.

» Instalar puntos luminosos que perma-
nezcan siempre encendidos tanto en las
habitaciones como en los pasillos.

o Verificar periédicamente que no existen
en las moquetas, si las hubiera, zonas
despegadas o relieves que supongan un
obstaculo al andar.

* Disponer sillas con respaldo y apoyabra-
Z0s.

* Procurar que las personas utilicen un
calzado adecuado.

o Garantizar la adecuacion de la pendiente
de las rampas.

Autodeterminacion
Proteccién de
derechos
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99.

o Aplicar, en el marco de la planificacion
individual, los elementos de contencion
-barras de cama o sujeciones meca-
nicas— que se estimen indispensables,
tratando de dar prioridad a los elemen-
tos que, de entre todos los que sean
susceptibles de garantizar la seguridad,
sean los menos restrictivos posible.

Al margen de estos elementos materiales
de prevencién, pueden resultar Utiles las
siguientes pautas:

* No precipitarse a la hora de realizar las
tareas; es preferible trabajar de forma
que se pueda prestar atencion a todos
los detalles.

e Abrir las puertas despacio; es posible
que al otro lado se encuentre una per-
sona a la que se podria lastimar, o una
silla de ruedas, en cuyo caso la persona
que abre la puerta es la que podria
sufrir un golpe inesperado.

o Evitar que haya en el suelo objetos en
los que puede tropezar o resbalar.

e Frenar las sillas de ruedas cuando estan

paradas.
Disponer de un protocolo que regule la Autodeterminacion
aplicacion de contenciones y restricciones Dignidad
fisicas (véase la Guia de Buenas Practicas Proteccion de los
de esta misma serie referida a las Estrate- derechos

gias Reactivas).
Este protocolo debe:

o Indicar en qué circunstancias pueden
aplicarse estas medidas de contencién y
restriccion, indicando explicitamente que
nunca debe utilizarse por simple como-
didad o como forma de sancién, sino
como medida de proteccion, y siempre
de forma subsidiaria, es decir, cuando
otras medidas menos intrusivas o res-
trictivas no han resultado eficaces.

e Indicar que siempre debe optarse por
la medida de contencidn o restriccion
que, de entre todas las que sean sus-
ceptibles de evitar el riesgo, sea la me-
nos restrictiva, y que debe aplicarse
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sélo durante el tiempo estrictamente
necesario.

o Indicar que la decisién de utilizar con
regularidad este tipo de medidas en
relacion con una determinada persona
corresponde al médico y al equipo de
profesionales responsable de la planifi-
cacion individual.

e Sefalar que la aplicacion de estas me-
didas debe contar con el consentimien-
to informado de la persona usuaria o
de su representante.

» Establecer que las medidas aplicadas
deben registrarse, con indicacion de
la causa que determina su aplicacién
y de la periodicidad con la que debe
revisarse su pertinencia.

Este protocolo debe prever un procedi-
miento para casos de crisis, en los que sea
necesario adoptar las decisiones con ur-
gencia, porque se observa un grave riesgo
para la propia persona que presenta la
crisis o para otras personas de su entorno
inmediato.

100. Disponer de un protocolo que regule la apli-
cacién de contenciones farmacoldgicas.
La administracion de farmacos debe ha-
cerse con gran cautela:

e Como regla general, no deben admi-
nistrarse farmacos para prevenir o
calmar la crisis de una persona salvo
que presente alguna enfermedad men-
tal o fisica diagnosticada y que para
su tratamiento se le hubieran recetado
dichos medicamentos.

e En los casos en los que se estime que
la administracion de un farmaco de
este tipo es la unica forma de prevenir
o calmar las crisis que presenta una
persona sera necesaria una prescrip-
cién facultativa en tal sentido. Esta
estrategia de contencién debe conside-
rarse como de Ultimo recurso.

Al administrar un farmaco es indispensa-
ble aplicar algunas reglas bésicas:

Autodeterminacion
Dignidad
Proteccién de los
derechos
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e Los farmacos producen reacciones dife-
rentes en las personas; es esencial que
el personal conozca sus efectos secun-
darios, por ejemplo, en relacion con el
suefo, el nerviosismo, la alimentacion,
etc.

e Cuando un farmaco ha sido prescrito, no
debe retirarse ni variarse la dosis sin que
asi lo prescriba el médico.

e Es importante que el personal conozca
las principales incompatibilidades e inte-
racciones entre farmacos, asi como entre
estos y algunos alimentos o bebidas.

Comer 101. Ofrecer una dieta variada y equilibrada, Proteccién de
adecuada en calidad y cantidad al apetito y derechos
a las necesidades nutricionales de las per- Dignidad

sonas usuarias. En su caso, por prescripcion
facultativa, deberan aplicarse dietas espe-
ciales, como por ejemplo:

o dieta sin sal, para evitar la retencion de
liquidos y controlar la hipertension;

» dieta sin azlcar, para controlar la diabetes;

« dieta baja en grasas, para controlar el
colesterol y ciertos problemas cardiacos;

» dieta baja en calorias, para controlar o
prevenir la obesidad;

» dieta alta en proteinas, recomendada para
personas que han sido sometidas a cirugia;

« dietas suaves sin especias, evitando fritu-
ras, para personas que padecen problemas
digestivos.

102. Ofrecer a personas usuarias ciertas posibili- Eleccion
dades de eleccion en la dieta.

Para garantizar ciertas posibilidades de
eleccion, es necesario:

e Ofrecer realmente la posibilidad de
elegir entre dos mends, equivalentes en
nutrientes, a fin de que, con indepen-
dencia de lo que elijan en cada comida,
no se desequilibre su dieta global.

e Conviene igualmente disponer de al-
gunos cambios fijos, para quienes no
deseen ninguno de esos dos menus:
alguna ensalada, fiambres, tortillas, etc.
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103.

104.

105.

106.

107.

108.

109.

110.

* Servir dietas especiales, atendiendo no
sélo a necesidades médicas sino también a
preferencias culturales (alternativas vege-
tarianas, por ejemplo).

Introducir una dieta de solidos blandos
destinada a las personas que presenten pro-
blemas de masticacién, a fin de retrasar al
maximo el recurso sistematico a las dietas
blandas (purés).

Adoptar la costumbre de ofrecerles la posi-
bilidad de repetir un plato, sin esperar nece-
sariamente a que lo pidan.

Animar a las personas usuarias a que par-
ticipen en la planificacién de los mendus,
aporten ideas o recetas propias y participen
en la elaboracion de las comidas.

Ofrecerles la posibilidad de proponer, de vez
en cuando, un capricho o una comida un
poco especial, en domingos y dias festivos,
o en fechas sefialadas (por ejemplo, el dia
de su cumpleafios).

Ofrecerles una merienda completa y
variada.

Ofrecerles algun alimento o bebida al mar-
gen de las comidas programadas.

Animarles a conservar, en lo posible, su
autonomia para comer, ensefiandoles, si
fuera conveniente, a utilizar ayudas técnicas
especificamente disefiadas al efecto, y pres-
tandoles ayuda soélo en la medida en que lo
necesiten, evitando, siempre que sea posi-
ble, suplirles en estas actividades, aunque
resulte mas comodo y mas rapido.

Adoptar las medidas que resulten mas ade-
cuadas para respetar la privacidad de las

personas que, debido a sus discapacidades,
comen de forma inadecuada, y para respe-
tar el derecho de personas usuarias a quie-
nes tales conductas resultan muy molestas.

. Ofrecer a las personas usuarias la posibi-

lidad de comer en su habitacion o en otra
sala distinta del comedor, cuando se sientan
indispuestas.

Proteccién de
derechos
Autonomia

Eleccion

Satisfaccion
Eleccion

Eleccion
Satisfaccion

Proteccién de
derechos

Eleccion

Autonomia

Dignidad
Privacidad

Eleccién
Privacidad
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112. Prever un tiempo suficiente para que pue- Eleccion
dan comer con tranquilidad y, en lo posible,
hacer un rato de sobremesa.

113. Ofrecerles la posibilidad de cambiar de sitio en Eleccién
el comedor, si asi lo desean y si es posible, es
decir, tratando de ver si otra persona estaria
dispuesta a intercambiar su propio sitio.

114. Poner a su disposicion un lugar en el que Eleccion
puedan conservar alimentos propios (yogu- Satisfaccion
res, algo de fruta, galletas, etc.).

Cuidado de  115. Ensefiar pautas de educacion para la salud. Proteccion de
la salud derechos

116. Garantizar el acceso a los servicios de Proteccién de
salud: consulta a médicos generalistas y derechos
especialistas; revisiones odontoldgicas; Dignidad
revisiones de visidon y audicion; sesiones de
rehabilitacion; etc.

117. Garantizar a quienes conservan su capaci- Autodeterminacion
dad para hacerlo, la posibilidad de adminis- Satisfaccion
trar su medicacion, debiendo ofrecérseles
un lugar adecuado para conservar sus medi-
camentos. Dicha prevision debe constar en
la planificacion individual,

118. Administrar la medicacién de las personas Proteccion de
que no se encuentran capacitadas para derechos
hacerlo por si mismas. Dignidad

La medicacion que queda bajo la respon-
sabilidad del servicio debe ser almacenada
en un lugar seguro y administrada por el
personal competente y de acuerdo con la
prescripcion médica correspondiente. Es
imprescindible llevar un control escrito de
los farmacos recibidos y administrados por
el servicio.

Atencién a 119. En el caso de los servicios residenciales, Dignidad

personas disponer de directrices de actuacién que

en situacion permitan adoptar, en cada caso, las medidas

terminal mas adecuadas para que las personas pue-

dan morir dignamente. Conviene que estas
directrices tengan presentes asimismo las
necesidades de sus familiares, asi como las
de las demas personas usuarias —en parti-
cular, de quienes mantienen una relacion de
amistad o de mayor cercania- y las del
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personal, con especial consideracion de las
y los profesionales de atencién directa que
atienden mas habitualmente a la persona.
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Aspectos 120. Reconocer expresamente que una de las Autodeterminacion
generales principales finalidades de cualquier servicio Eleccion
de apoyo debe ser garantizar que las per- Satisfaccion
sonas usuarias tengan la posibilidad de ser
ellas mismas y de elegir, en lo posible, el
modo de vida que deseen llevar.

121. Ofrecerles la posibilidad de llevar una vida Autodeterminacion
acorde con los modos de vida habituales en Satisfaccion
las personas de su edad.

122. Respetar su ritmo para hacer las cosas, en Autodeterminacion
particular las actividades basicas de la vida
diaria, como son vestirse, asearse, ir al WC
y comer.

123. Asegurarse de que las personas usuarias Autodeterminacion
que tienen capacidad de decision disponen Proteccion de los
de la informacion adecuada para adoptar, derechos
con conocimiento de sus posibles implicacio-
nes, decisiones que afecten a su forma de
vida, y fomentar unas pautas de atencion
que les animen a implicarse en la adopcién
de dichas decisiones. En el caso de los ser-
vicios residenciales, promover la participa-
cién de las personas usuarias en la organi-
zacion y el funcionamiento.

124. Velar por que no se afiancen normas tacitas, Autodeterminacion
asumidas por el conjunto de las personas Eleccién
que trabajan y utilizan el servicio, que limi- Proteccion de los
ten las posibilidades de eleccion o de deci- derechos

sion de las personas usuarias en cuanto a
su forma de vida.

Es frecuente que se vayan afianzando en
los servicios normas téacitas que, a lo largo
del tiempo, van transmitiéndose de unas
personas a otras, y que se integran en la
percepcion que profesionales, personas
usuarias y familiares tienen del centro. Su
percepcion de la utilizacion de ese servi-
cio, de lo que se puede y no se puede ha-
cer o decir, de lo que es admisible y lo que
no, pasa siempre, de forma inconsciente,
por ese filtro de conocimientos o intuicio-
nes difusos. La insuficiente informacion y
la muy frecuente falta de
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transparencia, aun no siendo voluntarias,
afianzan esta cultura y, en su marco, tien-
de a hacerse una interpretacion restrictiva
de los derechos.

125. Tratar de que no se restrinjan libertades o
posibilidades de eleccién, antes de que sur-
ja, realmente, la necesidad de limitarlas.

Un ejemplo muy claro y muy frecuente
viene dado por la tendencia de las y los
profesionales a no mencionar, ni en el
momento del ingreso ni mas adelante, la
posibilidad que tienen las personas usua-
rias de traer alguin mueble propio para
decorar su habitacion. Por lo general,
adoptan esta actitud en prevision de situa-
ciones futuras, en las que una situacion de
mayor deterioro hard necesario contar con
mayor amplitud de espacio para manejar
la silla de ruedas, la grda, etc.

Esta forma de proceder es frecuente y, en
parte, es la causante de la falta de perso-
nalizacion del espacio que se observa en
muchos centros y que contribuye a que si-
gan presentando un aspecto institucional,
a pesar de que se encuentren fisicamente
bien dotados, y de que el mobiliario y la
decoracion sean agradables.

Eleccion
Autodeterminacion
Proteccién de los
derechos

Ingreso
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126. Preparar el primer dia en el servicio:

o tratar de programarlo para el momento
mas tranquilo de la jornada, a fin de poder
prestar a la persona que accede la atencién
que requiere;

* proponerle que venga acompafiada y ex-
plicarle que su acompafante puede, si lo
desean, pasar con él parte del dia;

e e informar a los miembros del personal y
a las personas usuarias que mds contacto
van a tener con la persona que accede (por
ejemplo, sus compafieros y compaferas
de trabajo mas cercanos, en el caso de los
centros de empleo y en los centros ocu-
pacionales, la persona que va a compartir
su habitacion, en el caso de los servicios
residenciales), para que estén presentes y
le den la bienvenida.

Dignidad
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127. Actuar con gran delicadeza y comprension el Dignidad
primer dia en el servicio.

Conviene ajustarse a las siguientes pautas:

e Es importante evitar en el primer mo-
mento situaciones o procedimientos
que puedan producir en la persona la
sensacion de pérdida de control de si
misma o de su identidad personal.

e Conviene preguntarle qué trato desea
que se le dé (hablarle de usted o de
tu, llamarle por su nombre de pila o
no, etc.) y cémo desea ser presentada
ante el resto de personas usuarias y
profesionales.

e Un miembro del personal debe explicar
algunos aspectos basicos que ayuden
a la persona a familiarizarse con el
entorno:

— La situacién de algunas instalaciones:
aseos, comedor, escaleras, ascensor,
salidas de emergencia.

—La hora a la que se sirven las comidas.

— El funcionamiento del ascensor, del
timbre de alarma y del teléfono.

—La persona a la que puede dirigirse si
necesita cualquier cosa.

128. En el caso de los servicios residenciales, Dignidad
mostrar comprension hacia las dificultades
que conlleva un ingreso en residencia para
los familiares.

Utilizacion 129. En el caso de los servicios residenciales y Eleccién
de los es- de los centros de dia, animar a las personas
pacios usuarias a que elijan el lugar de la residen-

cia en el que les apetece estar en cada mo-
mento del dia, promoviendo, en lo posible,
la utilizacion de los distintos espacios.

130. En el caso de los servicios residenciales, Privacidad
animarles a utilizar su habitacion con total Eleccién
libertad: a estar en ella siempre que lo de-
seen y no s6lo en momentos predetermina-
dos; a utilizarlas no sélo como dormitorios,
sino también como salas de estar o para
recibir visitas; a regular la temperatura a su
gusto; a encender o apagar la luz cuando
les apetezca; a abrir o cerrar la ventana a
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131.

132.

133.

134.

su antojo; etc., siempre teniendo presente
el nivel de riesgo razonable asumible en
cada caso en funcién de lo pautado en el
plan de atencidon personalizada.

La libertad en el uso de las habitaciones
se ve limitada cuando estan ocupadas por
mads de una persona. Esta es una cuestion
que se debe tratar con especial atencién
y determinar las pautas de actuacion, los
procedimientos de negociacién entre los
ocupantes y las vias para la resolucién de
posibles conflictos.

Adoptar las medidas adecuadas para que
las personas puedan, si lo desean, cerrar
con llave la puerta de su habitacién u otros
espacios personales (taquillas, armarios o
cajones, por ejemplo), siempre que el nivel
de riesgo inherente a esta practica sea razo-
nable y asi se indique en el plan de atencién
personalizada.

En el caso de los servicios residenciales,
asegurarse de que los miembros del per-
sonal llaman siempre a la puerta de las
habitaciones y esperan a que se les invite
a entrar.

En el caso de los servicios residenciales, so-
licitar siempre el consentimiento o el acuer-
do de la persona usuaria antes de ensefiar
su habitacién a una visita.

Evitar que se den situaciones en las que
unas personas usuarias se vean forzadas a
resignarse sistematicamente a realizar las
actividades que prefieren otras, o a ceder
ante ellas, por evitar conflictos.

Privacidad

Privacidad

Privacidad

Dignidad
Eleccion
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135.

136.

Organizar actividades interesantes, variadas
y en nimero suficiente, tanto durante la
semana como durante los fines de semana.

Estimular las actividades en el exterior.

Es importante mantener el contacto con

el mundo exterior tanto como sea posible,
participando en celebraciones o eventos
locales y utilizando los servicios y recursos
comunitarios: peluquerias, comercios,
servicios de ocio (piscinas, cine, etc.),

Satisfaccion
Eleccién

Satisfaccion
Eleccién
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servicios sanitarios, servicios educativos,
u otros, y estimular la participacién en
diferentes grupos sociales como organi-
zaciones voluntarias, asociaciones, grupos
religiosos, coros, etc. Es preferible que
las salidas sean espontaneas, en grupos
pequenos.

Se debe animar a los visitantes, familia-

res, amigos, voluntarios, para que acom-
pafien a las personas usuarias en algunas

actividades.

137. Consultar a las personas usuarias sobre Satisfaccion
sus preferencias en la programacion de las Eleccion
actividades que se desarrollen en el servicio
o fuera de él.

138. Ayudarles a participar en las actividades que Eleccion
deseen realizar, cuando requieran ayuda Satisfaccion
para ello.

139. No obligarles a participar en actividades Eleccion
culturales, deportivas o de ocio que no les Satisfaccion

resulten atractivas y evitar que se sientan
obligadas a hacerlo.

Horarios 140. Introducir cierta flexibilidad en los horarios, Eleccién
con el fin de respetar, en la medida de lo
posible, las costumbres, necesidades, ritmos
y preferencias personales.

141. Introducir cierta flexibilidad en los horarios Eleccién
de las comidas, o en alguna de las comidas
con el fin de que por lo menos las personas
que no requieren ayuda para comer o para
desplazarse, tengan la posibilidad de adap-
tar este horario a otras de sus actividades.

142. Introducir cierta flexibilidad en la frecuen- Eleccién
cia de los bafios, ofreciendo a las personas
usuarias que asi lo prefieran la posibilidad
de bafarse con mayor frecuencia de la que
esté establecida como pauta general.
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Ambiente
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143.

144.

145.

146.

147.

148.

149.

Tratar de crear un contexto acogedor en el
servicio.

Sin duda puede contribuir a ello fomentar
la participacion de las personas usuarias
en la decoracion del servicio y en la elec-
cion y en la disposicién del mobiliario.

En particular, conviene fomentar la va-
riedad, en lugar de optar, en todas las
zonas, por el mismo tipo de decoracion

y de mobiliario, con el fin de romper la
uniformidad propia de lo institucional y de
los servicios de caracter colectivo.

Establecer normas de convivencia basadas
en el respeto mutuo, que rijan las relacio-
nes entre las personas usuarias, entre las y
los profesionales, entre personas usuarias y
profesionales, asi como sus relaciones con
personas ajenas al servicio.

Tratar de que el ambiente en el servicio
sea tranquilo y sosegado y no varie exce-
sivamente en funcién del personal que se
encuentre de turno.

Tratar de que las relaciones entre las per-
sonas usuarias y entre éstas y el personal
sea buena y abierta, evitando que queden
sistematicamente circunscritas a conversa-
ciones sobre temas directamente relaciona-
dos con la atencion o con las actividades del
servicio.

Adoptar medidas dirigidas a facilitar la con-
vivencia de personas usuarias que no pre-
sentan conductas problematicas con otras
que si las presentan.

Comprender la necesidad que tienen las
personas usuarias de estar solas de vez en
cuando, y respetar ese deseo.

Establecer pautas de funcionamiento que
traten de encontrar el equilibrio idéneo en-
tre la conveniencia de promover y facilitar
la participacion de los familiares en la aten-
cién a la persona usuaria y la necesidad de
garantizar a las y los profesionales la

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Privacidad

Privacidad
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posibilidad de realizar, en buenas condicio-
nes, las funciones que tienen atribuidas.

Dias 150. En el caso de los servicios residenciales, Satisfaccion
especiales organizar los domingos y dias festivos acti- Eleccién

vidades distintas de las del resto de la se-

mana, con el objeto de que el fin de sema-

na tenga un caracter un poco extraordinario

(ofrecer un aperitivo, organizar una sesion

de video, etc.); esta diferenciacion contri-

buye también a mantener la orientacion

temporal de las personas usuarias.

151. Ofrecer algo especial en la comida o en la Satisfaccion
merienda los domingos vy festivos. Eleccion
152. Celebrar los cumpleafios y las fechas sefia- Satisfaccion
ladas.
Trato del 153. Garantizar que todos los miembros del Dignidad
personal personal traten a las personas usuarias con

amabilidad, respeto, correccién y compren-
sién, tanto en las relaciones verbales como,
en su caso, en el apoyo fisico que pudieran
requerir para realizar las actividades de la
vida cotidiana.

154. Ensefiarles a hablar adecuadamente con las Dignidad
personas usuarias.
Las siguientes pautas pueden resultar
utiles:

e Mirar de frente y vocalizar sin exage-
raciones.

e Hablar claro.

e Hablar despacio.

e Hablar lo suficientemente alto para ser
oidos, pero sin gritar.

e Usar frases sencillas y breves.

» Esperar a que la persona entienda
cada una de las cosas que se le estan
diciendo antes de pasar a la siguiente.

* Asegurarse de que el rostro, el tono de
voz, y la expresion corporal subrayan
lo que se quiere decir.

155. Ensefiar a los miembros del personal a Dignidad
escuchar adecuadamente a las personas
usuarias.

Las siguientes pautas pueden resultar
utiles:
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156.

157.

158.

159.

160.

e Mostrar un sincero interés por lo que la
persona dice.

e Sentarse cerca de ella.

e Llamarle por su nombre.

o No interrumpirle.

e Mirarle a los ojos.

Dirigirse a cada persona usuaria en la forma
en que prefiera (de usted o de tu; por el
nombre o el diminutivo, etc.)

No adoptar formas de hablar o términos
infantilizantes con personas usuarias que
sean adultas.

No tratar a las personas con discapacidad
intelectual o grave deterioro cognitivo de
modo impersonal: por ejemplo, realizando
las tareas de atencion sin dirigirles la pa-
labra o haciéndolas mientras se mantiene
una conversacion con otro profesional; o
hablando en tercera persona para referirse
a ellas cuando se encuentran presentes.

Defender, mediante una atencion conside-
rada y atenta, la dignidad de quienes, en
razon de su discapacidad fisica o mental, no
pueden siempre controlar su conducta o su
aspecto.

Asegurarse de que los miembros del perso-
nal ni chillan, ni tratan de malos modos a
las personas usuarias y establecer procedi-
mientos de supervision y control dirigidos a
garantizarlo.

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Dignidad

Dignidad
Proteccién de
derechos

Relaciones
personales
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161.

162.

163.

En el caso de los servicios residenciales,
ofrecer a quienes comparten habitacion la
posibilidad de solicitar un cambio.

Ofrecer a las personas usuarias la posi-
bilidad de compartir su habitacién con su
pareja.

Respetar las necesidades sexuales de las
personas usuarias y las relaciones que, con-
sentidamente, establezcan entre si.

Con relacién a esta cuestion conviene
establecer directrices claras de actuacion
para los casos en los que se observen
relaciones de esta naturaleza entre

Eleccién

Privacidad

Privacidad
Dignidad
Autodeterminacion
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personas con discapacidad intelectual o
deterioro cognitivo, o entre una persona
que padece estas limitaciones y otra que
no las padece, con el fin de evitar situa-
ciones de abuso y de garantizar la protec-
cion de la persona (véase a este respecto,
la Guia de Buenas Practicas sobre Afectivi-
dad y Sexualidad, de esta misma serie).

Posibilidad 164. Interesarse por la vida que las personas Dignidad
de expresar llevan fuera del servicio o, en el caso de los Eleccion
los senti- servicios residenciales, por la vida que han Satisfaccion
mientos y llevado con anterioridad a su ingreso, a fin
las preocu- de entender cuales pueden ser sus prefe-
paciones rencias relacionales.

165. Adoptar las medidas necesarias para que la Dignidad

dotacion de personal, la organizacién de los Satisfaccion

turnos de trabajo y la asignacién de tareas
permitan a las y los profesionales disponer
de tiempo para estimular a las personas
usuarias y para tratar de establecer rela-
ciones de confianza, conversando con ellas
acerca de sus vivencias, sus deseos, sus
preferencias y sus temores.

166. Reconocer sus necesidades emocionales y Dignidad
espirituales y adoptar medidas que permi- Satisfaccion
tan darles respuesta.

167. Ofrecerles la posibilidad de hablar con la Dignidad
persona responsable de la direccién de la Privacidad

residencia o con cualquier otro profesional,
en condiciones de privacidad.

Tratamiento 168. Asegurarse de que el personal trate discre- Privacidad
de la tamente los asuntos personales de las per-
informacion sonas usuarias, evitando comentar delante
personal de otras personas cuestiones personales e

intimas y, como regla general, evitar entre
las y los propios profesionales, comentarios
innecesarios sobre cuestiones de esa indole.

169. Garantizar la absoluta confidencialidad de la Privacidad
informacion personal.-

A tales efectos, puede resultar util aplicar
las siguientes pautas de actuacion:

» Conservar los expedientes en un
archivador de acceso restringido, y
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determinar quién y en qué circuns-
tancias y condiciones puede acceder a
esa informacién, debiendo informarse
a todo el personal, cualquiera que sea
su categoria profesional, de que los
expedientes y la informacién que con-
tienen estan protegidos por el derecho
a la confidencialidad y el deber de
reserva.

Establecer directrices que permitan
recoger la informacion personal con
delicadeza, garantizando su absoluta
confidencialidad y ofreciendo la posi-
bilidad de no responder a preguntas a
las que la persona usuaria y sus fa-
miliares prefieran no aludir o ante las
cuales se sienten, manifiestamente,
incémodos.

Definir el tipo de informacion referi-
da a las personas usuarias al que de
forma habitual conviene que tengan
acceso los distintos profesionales con
el fin de favorecer la personalizacion
de la atencion.
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Derechos

Salir

170.

172

En el caso de los servicios residenciales,
establecer pautas de atencidn que no hagan
sentirse a las personas usuarias que no
requieren ayuda o supervisidn para salir del
servicio, en la obligacidén de pedir permiso
para hacerlo.

. Adoptar las medidas organizativas nece-

sarias para acompafiar en sus salidas al
exterior a las personas que necesiten ayuda
para hacerlo y que no cuenten con familia-
res 0 amigos que les acompafien.

. Mantener informadas a las personas de las

novedades que inciden en su entorno comu-
nitario, organizar vias de participacion en la
vida local y tratar de favorecer y facilitar la
utilizacién de los servicios comunitarios.

Autodeterminacion
Satisfaccion

Satisfaccion
Autonomia

Satisfaccion
Dignidad
Autodeterminacion

Recibir
visitas

173.

174

175.

En el caso de los servicios residenciales,
establecer un horario de visitas amplio y
muy flexible, que sélo restrinja el acceso en
momentos en los que las visitas pudieran
suponer una limitacién al derecho a la pri-
vacidad.

. En el caso de los servicios residenciales,

adoptar las medidas necesarias para que
las personas usuarias puedan recibir visitas
en privado, habilitando salas y animando
también a que, si lo desean, utilicen sus
habitaciones al efecto.

En relacién con esta cuestion, es impor-
tante tener presente que la libertad en

el uso de las habitaciones se ve limitada
cuando estan ocupadas por mas de una
persona. Esta es una cuestion que se debe
tratar con especial cautela, tratando de
promover procedimientos de negociacion
entre las o los ocupantes y vias para la
resolucion de posibles conflictos.

En el caso de los servicios residenciales,
ofrecerles la posibilidad de invitar de vez en
cuando a comer a familiares o amigos.

Dignidad
Privacidad
Autodeterminacion

Privacidad

Eleccién
Satisfaccion
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176.

177.

En el caso de los servicios residenciales,
ofrecerles la posibilidad de que, en circuns-
tancias especiales, una persona cercana,
ya sea familiar o amigo, pueda quedarse a
pasar la noche.

Organizar en los servicios, ya sean residen-
ciales o no, dias de puertas abiertas que
animen a familiares y amigos a acercarse,
conocer el centro y conocerse entre si.

Eleccién

Eleccién
Satisfaccion

Restablecer
contactos

178.

179.

Favorecer la continuidad de las relaciones
personales y crear condiciones que permi-
tan el desarrollo de otras nuevas.

Animar y ayudar a las personas usuarias

a restablecer algiin contacto con el medio
del que proceden: visitar su pueblo de vez
en cuando, escribir a amigos y familiares
en fechas sefaladas (por ejemplo, en Navi-
dad), etc.

Dignidad
Satisfaccion

Satisfaccion

Hablar por
teléfono

180.

Garantizar que puedan llamar por teléfo-
no, en privado, y siempre que lo deseen,
bien habilitando una cabina accesible, bien
ofreciendo la posibilidad de hablar desde
su habitacién o desde una sala reservada,
a aquellas personas que no dispongan de
teléfono movil o a quienes les resulte muy
complicado el uso de ese tipo de teléfono.

Privacidad
Satisfaccion

Recibir
correspon-
dencia
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181.

Garantizar que las personas usuarias pue-
dan recibir y enviar correspondencia en
condiciones de confidencialidad.

Privacidad
Satisfaccion
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Documenta-  182. Elaborar un folleto informativo que refleje Proteccién de
cion con claridad las principales disposiciones derechos

referidas al funcionamiento y a la organiza-
cién del servicio.

Conviene que este folleto informe sobre
los siguientes aspectos:

e funcion del servicio y principios de
atencion;

o caracteristicas del edificio y entorno
inmediato;

e equipamiento e instalaciones;
» informacién general:

—servicios disponibles en el centro;

—actividades;

— horario de visitas;

—horarios de comidas;

—informacién sobre los recursos comu-
nitarios proximos: tiendas, servicios
religiosos, bancos, etc.

183. Disponer de un reglamento interno que Proteccién de
explicite los derechos y las obligaciones y derechos
que establezca las normas de convivencia, e
informar de su contenido tanto a las perso-
nas usuarias como a sus familiares, siendo
conveniente elaborar, al efecto, un folleto
facil de leer y de comprender.

El reglamento de régimen interior tiene
como objetivo basico la regulacién de la
vida colectiva y, como tal, es absoluta-
mente necesario. Sin embargo, conviene
que limite los derechos individuales sélo
en lo imprescindible y que sea lo méas
flexible posible en su aplicacion. En este
sentido, las excepciones a las reglas o
situaciones generales deben considerarse
como indicadores de calidad y de perso-
nalizacion de la atencién, siempre que no
constituyan favoritismos o discriminacio-
nes injustificadas.

184. Disponer de folletos que informen con cla- Proteccion de
ridad, en un lenguaje de facil comprension, derechos
de la funcién protectora del procedimiento
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de incapacitacién legal, de las situaciones
en las que conviene recurrir a él y de los
cauces que deben seguirse para iniciarlo.

185. Abrir para cada persona usuaria un expe- Privacidad

diente personal, al que se irdn incorporando Dignidad

64

los documentos que le conciernen.
Conviene que el expediente incluya los
siguientes documentos:

El contrato escrito en el que se formulen
los términos y las condiciones de los
servicios que le seran proporcionados.

La valoracién del grado de dependencia.
La historia social.

La evaluacién o valoracion de necesida-
des que deberia abarcar:

— capacidades, habilidades y recursos
con los que cuenta la persona;

— necesidades o problemas detectados y
considerados de atencidn prioritaria;

—deseos y preferencias de la persona
usuaria.

El plan de atencidn personalizada. Este
plan, basado en una evaluacion continua
de las necesidades, debe recoger infor-
macion sobre los siguientes aspectos:

— objetivos a alcanzar en funcion de los
resultados de la valoracién;

—tipos de apoyo e intensidad de los
apoyos previstos para alcanzarlos;

— periodo de aplicacion y fecha de re-
vision.

En el caso de que, en el marco de la

planificacion centrada en la persona,

se estime necesario introducir limita-

ciones al ejercicio de algin derecho, es

imprescindible indicarlo expresamente

en el plan de atencién personalizada,

argumentar las razones que llevan a

considerar que dichas limitaciones son

la opcién mas adecuada, y pautar su

aplicacion.

La documentacion social y sanitaria que

se vaya generando durante la perma-

nencia en el servicio.
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186. Poner a disposicion de las personas usuarias Proteccién de
y de sus familiares formularios destinados a derechos

la presentacion de quejas y sugerencias.
Informaciéon  187. Entregar el folleto informativo sobre el Proteccidn de
servicio e informar verbalmente de los derechos

principales aspectos de la organizacion y del
funcionamiento.

188. Presentar a la persona que accede al ser- Dignidad
vicio a las personas usuarias que, en prin-
cipio, mas trato van a tener con ella -por
ejemplo: compafieros y compafieras de
trabajo mas proximos, en los centros de
empleo; compafiera o compafiero de habi-
tacion, en el caso de los servicios residen-
ciales; persona que se sentara a su lado en
la mesa, en el caso de los centros de dia-,
asi como a los miembros del personal que
mas directamente van a tratar con ella.
Conviene hacerlo, bien con anterioridad a
su ingreso, bien el propio dia del ingreso.

189. Informar a la persona de sus derechos en Proteccidn de
un lenguaje adaptado a su capacidad de derechos
entendimiento.

190. Informar con claridad del reglamento in- Proteccion de
terno y, en particular, de la necesidad de derechos

adaptarse a las normas de convivencia, e
informar de los cauces de participacion.

191. Informar con claridad de la existencia de un Proteccidn de
procedimiento de presentacion de quejas y derechos
sugerencias.

192. Informar de cdmo se adoptan las decisiones Proteccidn de
en el servicio (por ejemplo, como se fijan derechos

los horarios, como se deciden los mendus,
como se programan las actividades, etc.) y
de qué cauces existen para tomar parte en
esas decisiones.

193. En el caso de los servicios residenciales, Eleccién
informar a las personas usuarias y a sus Proteccién de
familiares de la posibilidad que estos ulti- derechos

mos tienen de participar en la realizacion de
determinadas tareas de atencion personal
—-por ejemplo, dar de comer, acompanar al
WC- a la persona usuaria, si ambas asi lo
prefieren.
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194.

195.

196.

Informar a las personas usuarias del precio
de los servicios que reciben, asi como de
cualquier variacion en los mismos.

Establecer un calendario de reuniones
informativas de caracter periddico con per-
sonas usuarias y familiares con el fin de
explicarles en detalle la informacidn referida
a la organizacion, el funcionamiento, el
reglamento o las normas de convivencia, a
los derechos, o a otras cuestiones que se
estimen pertinentes.

Informar sobre la finalidad protectora y
sobre los aspectos basicos del procedimien-
to de incapacitacion cuando sobreviene un
deterioro tal que impide a la persona gober-
narse por si misma.

Cuando sobreviene un deterioro tal que le
impide a una persona gobernarse por si
misma, es muy habitual que la o el fami-
liar de referencia, por su cercania, vaya
asumiendo, con naturalidad, la funcién

de decidir por ella. Esta forma de hacer
-que, en términos juridicos, se denomina
"guarda de hecho”- obedece, sin duda, en
la mayoria de los casos, a la buena volun-
tad de todas las personas interesadas y
al deseo de ofrecer a la persona la mejor
atencion posible.

Es necesario tener en cuenta, sin embargo,
que limitar la capacidad de una persona
—-que es lo que, de hecho, se hace en esos
casos- es una cuestion muy seria, con im-
portantes consecuencias para la libertad y
la vida de esa persona. Y por ser una cues-
tién tan grave, requiere ser tratada con las
maximas garantias, sobre todo en aquellos
casos, no infrecuentes, en los que existan
conflictos de intereses o de derechos.

Ofrecer las maximas garantias es preci-
samente la funcién del procedimiento de
incapacitacion:

e Por un lado, es un procedimiento por el
que, antes de decidir la incapacitacion
de la persona, el Juez exige que quede
demostrada su incapacidad para gober-
narse por si misma.

Proteccion de
derechos

Proteccién de
derechos

Proteccidn de
derechos
Dignidad
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Si, efectivamente, esta incapacidad
queda demostrada, el Juez valora,

en funcién del grado de incapacidad,
la extensidn de la incapacitacion, sus
limites, indicando si la persona queda
incapacitada para todos los actos o
sélo para algunos de ellos.

El Juez sefiala, ademads, el tipo de
proteccion que mejor se ajuste a las
necesidades de la persona y nombra a
quien tenga que responsabilizarse de
ejercer esa proteccion.

* Por otro lado, la sentencia de incapa-
citacién implica un control por parte
del Juez y por parte del Fiscal, que
sirve para garantizar la defensa de los
derechos de la persona incapacitada,
pero también para acreditar o dar fe,
ante otras personas, de que quien ha
sido nombrado para protegerle ejerce
su cometido correctamente, en interés
de la persona representada, y no en su
propio interés.

197. Informar a las personas usuarias que Proteccidn de
conservan su capacidad mental de la posi- derechos
bilidad de nombrar, anticipadamente, a la
persona que desean que les represente en
el futuro, en el caso de que llegue a perder
su capacidad de autogobierno y se proceda
a declarar su incapacitacion.

198. Tener presente que, en los casos en los que la Proteccidn de
persona ha sido juridicamente incapacitada, derechos
la informacién importante debe transmitirsele
en presencia de su representante legal. En
los casos en los que la persona todavia no
se encuentre incapacitada legalmente, pero
se observen en ella problemas de deterioro
cognitivo, es importante que, en tanto no se
produzca esa incapacitacién, la informacion le
sea comunicada en presencia de la persona
que actte como familiar referente.

199. Asegurarse de que las personas usuarias y, Proteccidn de
en su caso, sus familiares, saben a quién derechos
acudir si desean mayor informacion sobre
alguna cuestién concreta que afecte a sus
derechos.
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Toma de 200. Tener siempre presente que cuando una Proteccidn de
decisiones persona se encuentre incapacitada, las deci- derechos

siones que le conciernen deberan ser adop-
tadas por su representante legal, dentro de
los limites establecidos por la sentencia de
incapacitacion, es decir, dentro del ambito
establecido para el ejercicio de la funcion
tutelar.

201. Ofrecer a las futuras personas usuarias la Eleccion
oportunidad de visitar el servicio con ca-
récter previo al acceso, con el fin de poder
adoptar una decision mejor informada.

202. Tener presente, en la organizacion de la Autodeterminacion
atencion, que es esencial respetar el dere- Satisfaccion
cho de las personas a mantener, en todo lo
posible, su propio estilo de vida y, para ello,

a tomar parte activa en las decisiones que

les afectan.

203. Garantizar que las personas tienen posibi- Autodetermina-
lidades reales de tomar parte en la valora- cién Proteccion de
cioén de sus necesidades y en la elaboracion derechos

del plan de atencién personalizada, en el
marco de la planificacion centrada en la

persona.

Finanzas 204. En el caso de los servicios residenciales, Autodeterminacion

personales informar a las personas usuarias de que Proteccion de
son ellas quienes deben responsabilizarse, derechos

directamente o a través de una persona de
su confianza, de la gestidn de sus ingresos
y de la conservacién de sus bienes de va-
lor (dinero, cartillas de ahorro, talonarios,
joyas, etc.).
Para mayor facilidad, cada persona usua-
ria debe disponer, en su habitacion, de
un cajon que puede cerrar con llave. El
centro residencial también puede poner
a su disposicién un depdsito o una caja
fuerte, a la que sdlo se puede acceder con
la autorizacién de la persona responsable:
cada vez que una persona usuaria deposi-
te o retire algun objeto, le serd entregado
un recibo en el que se especifique la fecha
y la naturaleza de la operacion realizada.

Estas operaciones deben consignarse en
un registro en el que consten el nombre
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IV. Alcanzar el equilibrio entre derechos individuales y necesidades organizativas

ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

de la persona usuaria, la descripcién de
los objetos depositados, la fecha del depd-
sito y, en su caso, la fecha en que se han
retirado.

Debe informarse a las personas usuarias
del tipo de pdliza de seguros contratado
por la residencia para que, si lo conside-
ran necesario, puedan contratar una poli-
za que dé cobertura a sus propios bienes.

205. Informar de la posibilidad de delegar en un  Autodeterminacion

representante la realizacion de determina- Proteccion de
das gestiones econémicas. derechos
206. Informar a las personas usuarias y, en su Proteccidn de
caso, a su representante legal y a sus fa- derechos

miliares de que los miembros del personal
no pueden aceptar donaciones, regalos o

propinas.
Cauces de 207. Establecer cauces colectivos de participa- Proteccion de
participacion cién —juntas representativas, asambleas derechos
de personas usuarias, comisiones para Autodeterminacion

debatir cuestiones especificas, asamblea de
familiares—, y poner los medios para que
constituyan cauces efectivos de intervencion
en la organizacion y el funcionamiento del

servicio.
208. Ofrecer a las personas usuarias la oportuni- Proteccién de
dad de participar en las evaluaciones inter- derechos

nas y externas, en los procesos de mejora
de la calidad, asi como en los procedimien-
tos de inspeccion que se realicen sobre el
funcionamiento del servicio.

209. Articular un procedimiento formal de queja, Proteccién de
informar adecuadamente de su existencia y derechos
de su contenido a personas usuarias y fami-
liares, y poner a su disposicién los formula-
rios correspondientes.

210. Articular un procedimiento para la presen- Proteccidn de
tacion de sugerencias e informar adecuada- derechos
mente de su existencia y de su contenido a
las personas usuarias y a sus familiares, y
poner a su disposicion los formularios co-
rrespondientes.
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ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Ambito Recomendaciones practicas Derechos
211. Garantizar la participacion de las personas Proteccién de
usuarias en la elaboracién de las normas de derechos
convivencia y en la determinacion de as- Eleccion
pectos varios del funcionamiento cotidiano:  Autodeterminacion
horarios de las comidas, actividades, etc.
Registros 212. Mantener actualizados los registros, con Proteccidn de

70

especial atencion a:

* un registro de actas de las reuniones de
la junta de gobierno, y de las asambleas
generales;

e un registro de los accidentes sufridos por
el personal y por las personas usuarias
dentro del servicio;

e un registro que consigne las circunstancias
de aplicacién de contenciones fisicas y
farmacoldgicas;

* un registro en el que se consignen los far-
macos que adquiere la residencia asi como
su administracion;

e un registro de las quejas y reclamaciones
presentadas y de las medidas adoptadas
en respuesta a las mismas;

* un registro de los simulacros de evacua-
cién en caso de incendio y de las revisio-
nes del equipamiento para la prevencion
de los mismos;

e un registro de las inspecciones de sanidad;

e un registro de las inspecciones de los equi-
pos de gas y electricidad.

derechos



IV. Alcanzar el equilibrio entre derechos individuales y necesidades organizativas

7. EL TRABAJO EN LOS SERVICIOS DE APOYO

EL TRABAJO EN LOS SERVICIOS DE APOYO

Ambito Recomendaciones practicas Derechos
Plantilla 213. Garantizar que la plantilla cuente con pro- Dignidad
fesionales en niumero suficiente, y con la Privacidad

formacion y la experiencia adecuadas para Proteccion de

prestar una atencién de calidad. derechos

Formacion 214, Contar con un plan de formacion inicial y Dignidad
continua y garantizar que las y los profesio- Privacidad

nales tienen acceso al mismo. Proteccién de

derechos

215. Adecuar el contenido de los cursos de for- Dignidad

macién a las necesidades reales y priorita- Proteccién de

rias de las y los profesionales. derechos

Sin duda es necesario consultar a las y los
profesionales para determinar cudles son
las necesidades de formacién que detec-
tan. Sin embargo, una consulta directa
puede no ser siempre la via mds adecuada
para responder a las carencias de forma-
cién mas apremiantes, de modo que, com-
plementariamente a dicha consulta, puede
resultar adecuado elaborar un registro de
incidencias en el que cada profesional, sin
necesidad de hacer constar su nombre,
pero indicando su categoria profesional
(enfermera, auxiliar, responsable de cocina
etc.) anotaria, en el momento en el que se
producen, los problemas que encuentra en
el ejercicio de las funciones que le son pro-
pias, indicando las dificultades o las dudas
que se le han planteado para resolverlos y
la solucién por la que, finalmente, ha op-
tado. La revision periddica de este registro
permitiria detectar las lagunas formativas
o la disparidad de criterios de atencion, y
organizar los cursos de reciclaje y forma-
cién atendiendo a las mismas.

216. Garantizar que, tanto en el marco de la Dignidad
formacion inicial como en el de la formacion Proteccién de
continua, se incide en que el respeto a los derechos

derechos de las personas usuarias constitu-
ye la condicién sine qua non de una aten-
cién de calidad.
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EL TRABAJO EN LOS SERVICIOS DE APOYO

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

217. Formar a las y los profesionales en aspectos Dignidad
fundamentales de la atencién como son: Proteccién de

* la movilizacién de las personas usuarias y derechos

el manejo de los equipamientos destinados
a facilitar esa movilizacion;

e la comunicacion con personas con disca-
pacidad, en particular, cuando presenten
especiales dificultades en este ambito,
recurriendo a métodos de comunicacion
alternativa;

» las pautas de actuacion en situaciones
terminales;

» las pautas de actuacion en situaciones de
emergencia.

218. Formar al personal, en particular a las y Dignidad
los profesionales de atencidn directa, en el Proteccién de
manejo de situaciones dificiles en las que el derechos
ejercicio de un derecho individual por parte
de una persona usuaria afecta a los dere-
chos y a la libertad de las demas, o en las
que una persona se muestra ofensiva o muy
dominante con el resto del grupo.

219. Animar al personal, asignarle el tiempo Dignidad
necesario y dotarle de la formacion idénea Satisfaccion
para que asuma con conviccién que su
funcion también consiste en hacer cosas
con las personas usuarias: dedicarles tiem-
po, estimular su autonomia, respetar sus
deseos.

Reuniones 220. Ofrecer cauces de participacion al personal, Dignidad
de mediante la organizacién de reuniones de Proteccion de
Personal equipo, de caracter semanal o quincenal, derechos

por ejemplo, en las que las personas pro-

fesionales tengan la posibilidad de plantear

dudas, presentar sugerencias, comentar sus

preocupaciones en cuanto a la practica de

su trabajo o solicitar aclaraciones sobre cual

es la mejor forma de atender a determina-

das personas en situaciones especificas.

22

=

. Informar al personal de atencién directa, Dignidad
tanto cuando es fijo como cuando es tem- Proteccién de
poral, de la importancia que tiene, para derechos
garantizar una atencién de calidad:
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EL TRABAJO EN LOS SERVICIOS DE APOYO

Ambito Recomendaciones practicas Derechos

o respetar las pautas habituales de atencion
directa previstas en el plan de atencion
personalizada, insistiendo en que es
fundamental que las formas de hacer no
varien en funcién de quién sea la persona
profesional que interviene, sino en funcion
de la evolucion de las necesidades de la
persona usuaria;

e entender y aceptar que, cuando una per-
sona profesional se incorpora debe asumir
como propias las pautas y practicas de
atencion previstas para cada una de las
personas usuarias que debe atender;

e plantear, en caso de considerar que las
pautas establecidas no son las mds ade-
cuadas, las modificaciones que cada pro-
fesional considere oportunas en la reunion
de equipo semanal o quincenal.

222. Mejorar los cauces de comunicacion entre Dignidad
el personal de atencion directa y el resto de Proteccion de
las y los profesionales, a fin de que, en la derechos

practica, quienes intervienen en la atencion
prestada a una persona, independiente-
mente de su funcion, apliquen las mismas

pautas.

223. Revisar peridédicamente las practicas asis- Dignidad
tenciales para determinar si son o no res- Proteccién de
petuosas de los derechos de las personas derechos

usuarias, discutiendo periddicamente estas
cuestiones en las reuniones de personal y
en las reuniones de planificaciéon centrada
en la persona y tratando de conocer la opi-
nion de las personas usuarias al respecto.

Instrumen-  224. Poner a disposicion de los miembros del Dignidad
tos de personal, en particular de las y los profe- Proteccién de
trabajo sionales de atencion directa, un documento derechos
que describa clara y detalladamente sus
funciones.

225. Poner a disposicion de los miembros del Dignidad
personal, en particular de los profesionales Proteccién de
de atencidn directa, manuales o guias de derechos
buenas practicas.

226. Poner a disposicion de los miembros del Dignidad
personal los siguientes protocolos escritos Proteccion de
de actuacion: derechos
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EL TRABAJO EN LOS SERVICIOS DE APOYO

Ambito

Recomendaciones practicas

Derechos

» protocolo de actuacion para situaciones
de emergencia (en particular, incendios y
emergencias sanitarias);

» protocolo de actuacion y procedimientos
escritos acerca del manejo de medicamen-
tos: condiciones de provision, almacena-
miento, administracién y control;

* protocolo de actuacién para actuar en caso
de accidentes o caidas;

» protocolo de actuacion para la aplicacion
de medidas de contencion fisica o farma-
coldgica.

Nivel de
satisfaccion

74

227.

228.

Tratar de que el personal se encuentre
satisfecho con el trabajo que realiza.

Poner los medios para gestionar adecua-
damente las situaciones de estrés y para
prevenir la aparicion en las y los profesio-
nales, en particular en quienes desarrollan
funciones de atencién directa, del sindrome
del quemado.

Dignidad
Proteccion de
derechos

Dignidad
Proteccién de
derechos



V.

CLASIFICACION DE LAS
PAUTAS DE BUENAS
PRACTICAS POR DERECHOS Y
POR AMBITOS

DERECHOS NUMERO DE REFERENCIA DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
Dotacién Atencion Forma de Relaciones Relaciones Organizacion y El trabajo
material personal vida persorjales fm con ?I funcionamiento (-?n la .
la residencia exterior residencia
Dignidad 3;17; 18; 19; 48; 49; 50; 51; 52; 126; 127; 128; 143; 144; 145; 172; 173; 185; 188; 196. 213; 214;
20; 38; 39; 53; 54; 56; 59; 134. 146; 147; 153; 178. 215; 216;
40; 41; 42. 60; 64; 65; 66; 154; 155; 156; 217; 218;
67; 68; 70; 73; 74; 157; 158; 159; 219; 220;
76; 77; 78; 79; 80; 160; 163; 164; 221; 222;
83; 84; 85; 86; 87; 165; 166; 167. 223; 224;
88; 89; 92; 93; 94; 225; 226;
99; 100; 101; 110; 227; 228.
116; 118; 119.
Privacidad e 3;5;17; 18; 49; 55; 56; 57; 63; 130; 131; 132; 148; 149; 162; 173; 174; 185. 213; 214.
intimidad 19; 20; 25; 64; 71; 73; 81; 86; 133. 163; 167; 168; 180; 181.
29; 43. 110; 111. 169.
Autodeter- 1;,2;6;7;8; 48; 54; 58; 69; 72; 120; 121; 122; 163. 170; 171; 202; 203; 204;
minacion y 9; 10; 14; 15; 82; 91, 95; 96; 97; 123, 124; 125. 172; 173. 205; 207; 211.
autonomia 21; 22;23; 98; 99; 100; 103;
24; 27, 28; 109; 117.
29; 31; 32;
33; 34, 35;
36; 38; 39;
44; 45; 46,
47.
Eleccion 4, 11; 12; 13; 48; 49, 50; 55; 61; 120; 124; 125; 150; 151; 161; 175; 176; 193; 201; 211.
14; 15; 25; 62; 75; 77; 87; 88; 129; 130; 134; 164. 177.
26; 47. 90; 102; 104; 105; 135; 136; 137;
106; 108; 111; 138; 139; 140;
112; 113; 114. 141; 142.
Satisfaccion 1; 4, 13; 14, 48; 49; 50; 105; 120; 121; 135; 150; 151; 152; 170; 171, 202. 219.
15; 46; 47. 106; 114; 117. 136; 137; 138; 164; 165; 166. 172; 175;
139. 177; 178;
179; 180;
181.
Proteccion, 16; 37. 66; 95; 96; 98; 123; 124; 125. 160. 182; 183; 184; 213; 214;
conocimiento 99; 100; 101; 103; 186; 187; 189; 215; 216;
y defensa de 107; 115; 116; 190; 191; 192; 217; 218;
los derechos 118. 193; 194; 195; 220; 221;

196; 197; 198; 222; 223;
199; 200; 203; 224; 225;
204; 205; 206; 226; 227;
207; 208; 209; 228.

210; 211; 212.
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ANEXO.

INSTRUMENTO DE
EVALUACION DEL GRADO DE
CUMPLIMIENTO DE LAS
RECOMENDACIONES

Este Anexo incluye un instrumento que facilita la verificacidn y el registro del
grado de cumplimiento de las recomendaciones contenidas en la Guia. Los
servicios tienen asi la posibilidad de proceder, con la periodicidad que ellos
mismos decidan o con la frecuencia propuesta por la institucion de la que
dependen, a una autoevaluacién de su funcionamiento, que les permitira
contrastar y diagnosticar su situacién, definir objetivos prioritarios y acordar
medidas tendentes a alcanzarlos.

El instrumento es muy sencillo y consta de tres elementos:
1. LA HOJA DE REGISTRO

La hoja de registro permite registrar, para cada recomendacion (identifi-
cada por su nimero de referencia en la guia), tres tipos de informacidn:

— El tipo de cumplimiento, indicando si la recomendacion, cuando se
aplica, se cumple en todos sus elementos o si s6lo se cumple parcial-
mente.

— La frecuencia del cumplimiento, indicando: si se cumple siempre, es
decir, sistematicamente; si se cumple con mucha frecuencia, aun-
qgue no sea sistematico; si sélo se cumple a veces; o si no se cumple
nunca.

— Las observaciones que permitan precisar determinados aspectos:

si se aplica con todas las personas usuarias o no;
la razon o explicacion de un cumplimiento parcial o poco fre-
cuente;
la forma en que se procede, en caso de que no se adopte la
pauta recomendada;
ideas de mejora tendentes a la implantacion de la recomenda-
cién.
En este apartado, puede consignarse cualquier elemento que pueda
servir de base a la comprension de la situacidon y, en consecuencia, a la
elaboracion de un buen diagndstico.

Al hacer la evaluacion, es fundamental adoptar un criterio de objetivi-
dad, que nos aparte de una tendencia habitual y, en cierto modo com-
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78

prensible, a juzgar nuestras propias actuaciones con cierta benevolencia,
bien considerando que cumplimos recomendaciones que, en realidad,
cumplimos muy limitadamente, bien considerando que su aplicacidén no
resulta procedente. Dado que alcanzar ese grado de objetividad puede
resultar dificil, sobre todo al principio, puede resultar Gtil adoptar formu-
las que permitan participar en la evaluacidn a una persona externa, por
ejemplo, a una o un profesional de otro servicio o del equipo técnico, lo
cual puede contribuir, a la vez, a estimular los intercambios de buenas
practicas.

Una vez mas, el eje de referencia para actuar con objetividad es la
ubicacién de los derechos en el nucleo de la atenciéon. Como se ha
sefialado al comienzo de esta Guia, situar los derechos de las personas
en el nucleo de la atencion significa aceptar y asumir que el respeto de
los derechos debe ser la regla y que cualquier limitacidn a su ejercicio
efectivo debe ser la excepcidn a esa regla. Por ello:

Es imprescindible argumentar cualquier excepcion a la aplicacion de
una recomendacion, porque el primer filtro de control del respeto de
los derechos es precisamente la supervision de las excepciones.

Es imprescindible que, en los casos en los que la no aplicacion de
una recomendacion, determine la limitacion de un derecho, esa pau-
ta conste, como se indica en la recomendacion 185, en el plan de
atencion personalizada, asi como las razones que llevan a considerar
que dichas limitaciones son la opcidon mas adecuada.

También es importante, que para cada servicio se decida cudles son
las recomendaciones que no proceden por la propia naturaleza del
servicio o por alguna de sus caracteristicas, para garantizar que, en
el marco de la evaluacion, la improcedencia de la aplicacion de de-
terminadas recomendaciones obedece a criterios previos, objetivos
y razonados.



ANEXO. Instrumento de evaluacion del grado de cumplimiento de las recomendaciones

2. LA HOJA DE RESULTADOS

La hoja de resultados permite presentar una descripcion sintética
de la situacion del servicio en relacién con la aplicacién de las
recomendaciones.

Para ello, en la tabla de clasificacion de las pautas de buenas practicas,
ordenadas por derechos y por aspectos de la atencidn, se aplica un
codigo de colores:

. Azul, para indicar que la recomendacidn se cumple.

. Rojo, para indicar que no se cumple y que deberia cumplirse.

. Verde, para indicar que no procede su aplicacion.

Es muy practica, porque ofrece una imagen muy visual de la situacion.

3. LA HOJA DE VALORACION

Esta hoja permite realizar un balance o diagndstico global de la situacion
del servicio en relacion con el cumplimiento de las recomendaciones,
sefialando los dmbitos en los que se observa un buen grado de
cumplimiento de las recomendaciones y aquellos otros en los que se
observan mas dificultades, con el fin de determinar en qué aspectos

es necesario concentrar los esfuerzos de mejora y de apuntar lineas o
medidas que favorezcan la progresiva implantacién de las pautas de
buenas practicas en dichas areas.
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1. HOJA DE REGISTRO

EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
1. HOJA DE REGISTRO

N©° de la
recomendacion

Tipo de
cumplimiento

Frecuencia de cumplimiento

Total

Parcial

Siempre

Con
frecuencia

A veces

Nunca

Observaciones
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ANEXO. Instrumento de evaluacion del grado de cumplimiento de las recomendaciones

EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
1. HOJA DE REGISTRO

Tipo de

Fe Frecuencia de cumplimiento
No de la cumplimiento

. Observaciones
recomendacion Con

Total | Parcial | Siempre . A veces | Nunca
frecuencia

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

92.

93.

94,

95.

96.

97.

98.

99.

100.

101.

102.
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EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
1. HOJA DE REGISTRO

N° de la
recomendacion

Tipo de
cumplimiento

Frecuencia de cumplimiento

Total

Parcial

Siempre

Con
frecuencia

A veces

Nunca

Observaciones

104.

105.

106.

107.

108.

109.

110.

111.

112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

119.

138.

140.

141.

142.

143.

144.

145.

146.

147.

148.

149.

150.

152.

153.

154.

155.
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ANEXO. Instrumento de evaluacion del grado de cumplimiento de las recomendaciones

EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
1. HOJA DE REGISTRO

Tipo de

P Frecuencia de cumplimiento
No de la cumplimiento

. Observaciones
recomendacion Con

Total | Parcial | Siempre . A veces | Nunca
frecuencia

157.

158.

159.

160.

161.

162.

163.

164.

165.

166.

167.

168.

169.

170.

171.

172.

173.

174.

175.

176.

177.

178.

179.

180.

181.

182.

183.

184.

185.

186.

187.

188.

189.

190.

191.

192.

193.

194.

195.

196.

197.

198.

199.

200.

201.

202.

203.

204.

205.

206.

207.

208.
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EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
1. HOJA DE REGISTRO

N° de la
recomendacion

Tipo de
cumplimiento

Frecuencia de cumplimiento

Total

Parcial

Siempre

Con
frecuencia

A veces

Nunca

Observaciones

210.

211.

212.

213.

214.

215.

216.

217.

218.

219.

220.

221.

222.

223.

224,

225.

226.

227.

228.
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2. HOJA DE RESULTADOS

ANEXO. Instrumento de evaluacion del grado de cumplimiento de las recomendaciones

Marque el nimero correspondiente a cada recomendacién con el color que corresponda atendiendo al siguiente codigo:

Azul, para indicar que la recomendacion se cumple.

Rojo, para indicar que no se cumple y que deberia cumplirse.

Verde, para indicar que no procede su aplicacidn.

EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
2. HOJA DE RESULTADOS

ASPECTOS DE LA ATENCION
DERECHOS Dotacién Atencién Forma Relaciones | pelaciones con | Organizacion y .
material personal de vida P erson'ales <.en el exterior funcionamiento Trabajo
la residencia
Dignidad 3;17; 18; 48; 49; 50; 126; 127; 128; | 143; 144; 145; | 172; 173; 178. | 185; 188; 196. | 213; 214; 215;
19; 20; 38; 51; 52; 53; 134. 146; 147; 153; 216; 217; 218;
39; 40; 41; 54; 56; 59; 154; 155; 156; 219; 220; 221;
42. 60; 64; 65; 157; 158; 159; 222; 223; 224;
66; 67; 68; 160; 163; 164; 225; 226; 227;
70; 73; 74; 165; 166; 167. 228.
76; 77; 78;
79; 80; 83;
84, 85; 86;
87, 88; 89;
92; 93; 94;
99; 100; 101;
110; 116; 118;
119.
Privacidad e 3;5;17; 18; 49; 55; 56; 130; 131; 132; | 148; 149; 162; | 173; 174; 180; | 185. 213; 214,
intimidad 19; 20; 25; 57; 63; 64; 133. 163; 167; 168; | 181.
29; 43. 71; 73; 81; 169.
86; 110; 111.
Autodetermina- | 1; 2; 6; 7; 8; 48; 54; 58; 120; 121; 122; | 163. 170; 171; 172; | 202; 203; 204;
cion y 9; 10; 14; 15; | 69; 72; 82; 123; 124; 125. 173. 205; 207; 211.
autonomia 21; 22;23; 24; | 91; 95; 96;
27; 28; 29; 97; 98; 99;
31; 32; 33; 100; 103; 109;
34; 35; 36; 117.
38; 39; 44;
45; 46; 47.
Eleccion 4;11; 12; 13; 48; 49; 50; 120; 124; 125; | 150; 151; 161, | 175; 176; 177. | 193; 201; 211.
14; 15; 25; 55; 61; 62; 129; 130; 134; | 164.
26; 47. 75; 77; 87; 135; 136; 137;
88; 90; 102; 138; 139; 140;
104; 105; 106; | 141; 142.
108; 111; 112;
113; 114.
Satisfaccion 1; 4; 13; 14; 48; 49; 50; 120; 121; 135; | 150; 151; 152; | 170; 171; 172; | 202. 219.
15; 46; 47. 105; 106; 114; | 136; 137; 138; | 164; 165; 166. | 175; 177; 178;
117. 139. 179; 180; 181.
Proteccién, 16; 37. 66; 95; 96; 123; 124; 125. | 160. 182; 183; 184; | 213; 214; 215;
conocimiento y 98; 99; 100; 186; 187; 189; | 216; 217; 218;
defensa de los 101; 103; 190; 191; 192; | 220; 221; 222;
derechos 107; 115; 116; 193; 194; 195; | 223, 224; 225;
118. 196; 197; 198; | 226; 227; 228.
199; 200; 203;
204; 205; 206;
207; 208; 209;
210; 211; 212.
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3. HOJA DE VALORACION

EVALUACION DEL GRADO DE APLICACION DE LAS PAUTAS DE BUENAS PRACTICAS
3. HOJA DE VALORACION

1. éCuadl o cudles son los derechos que
menos se respetan?

2. ¢Qué medidas se proponen para
promover que se respeten?

3. éCual o cuales son los derechos mas
respetados?

4. ¢éEn qué aspectos de la atencion se
observan mayores dificultades para
respetar los derechos de las personas
usuarias?

5. éEn qué aspectos de la atencion se
observa una mayor y mejor aplicacion
de las pautas de respeto de los
derechos de las personas usuarias?
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BUENAS
PRACTICAS

Esta Guia sobre Derechos Individuales y Condicionantes Organizativos
en los Servicios de Apoyo se enmarca en el Proyecto Vivir Mejor,
promovido por la Diputacién Foral de Alava con la finalidad principal
de contribuir a orientar a los servicios hacia un modelo de atencién
centrado en mejorar la calidad de vida de las personas a las que
atienden.

Este modelo de atencién se articula en torno a la paulatina
incorporacion, en los diferentes servicios, de los enfoques, conceptos y
pautas de atencion mas avanzadas:

e Paradigma y Modelo de Apoyos.

e Planificacion Centrada en la Persona.

e Concepto y dimensiones de Calidad de Vida.
e Apoyo Conductual Positivo.

Esta nueva vision conlleva el reto de adaptar las pautas de trabajo de
quienes, como profesionales, intervienen en la atencidn a las personas
con discapacidad, tanto cuando su funcidn se centra en la planificacion
y en la intervencidon técnica, como cuando consiste en la organizacion,
el funcionamiento y la atencidn cotidiana en los servicios. Implica asi
mismo, necesariamente, un cambio en las actitudes de todas las
personas involucradas: sin duda, las de las y los profesionales, pero
también las de las propias personas usuarias y sus familiares. Implica,
en definitiva, un esfuerzo conjunto por vencer una natural resistencia
al cambio.

Confiamos en que esta Guia de Buenas Practicas, como el conjunto de
los materiales formativos elaborados y consensuados en el marco del
Proyecto Vivir Mejor, contribuya a ello.



