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REGLAMENTO DE REGIMEN INTERNO Y NORMATIVA DE FUNCIONAMIENTO
INTRODUCCION

El CENLIO oot e pretende ser un lugar para vivir, donde los cuidados
se orientan a favorecer el bienestar de las personas usuarias mediante una atencion integral a
sus necesidades fisicas, psiquicas y sociales de forma personalizada.

Para ello se trasladan los principios que caracterizan el modelo de Atencién Centrada en la
Persona, a los cuidados y atencidon del dia a dia.

El Modelo de Atencién Centrada en la Persona estd orientado a la Calidad de Vida de la
persona mayor mediante cuidados individualizados, personalizados e integradores de los
derechos de las personas cuidadas y sus familias, haciéndolas duefias de su propio proyecto de
vida, con independencia de su competencia.

El desarrollo de dicho modelo toma, entre otros, los Principios de la Bioética como guia de
reflexién.

FINALIDAD DEL REGLAMENTO

El presente Reglamento de Régimen Interno tiene como finalidad establecer las normas que
regulan el funcionamiento de los servicios y la convivencia entre las personas usuarias, sus
familiares, responsables legales o personas allegadas, y el personal del centro.

UTILIZACION DEL REGLAMENTO

El Reglamento de Régimen Interno se entrega a las personas usuarias y/o familiares en el
momento de su ingreso, al objeto de que estén debidamente informadas sobre el centro, los
servicios que se ofrecen y el conjunto de normas generales que se han de seguir para que la
estancia de las personas en el centro sea agradable y se lleve a cabo en éptimas condiciones.

AMBITO DE APLICACION

El presente Reglamento de Régimen Interno afecta a las personas usuarias, sus responsables
legales, personas allegadas y al personal del centro, siendo de obligado cumplimiento.

DESCRIPCION

El CENLIO oottt es un establecimiento colectivo, abierto, en el
gue viven y conviven de forma temporal o permanente, personas.

El centro ofrece:
O Estancia Permanente.
O Estancia Temporal.

Estancia Permanente: dirigida a personas mayores, con dependencia y/o con discapacidad que
precisan de ayuda para realizar parcial o totalmente las actividades de la vida diaria.
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Estancia Temporal: dirigida a personas mayores, con dependencia y/o con discapacidad que
precisan de ayuda para realizar parcial o totalmente las actividades de la vida diaria y que se
ven obligadas por diversos motivos a abandonar su domicilio de forma temporal.

Se trata de un centro de cardcter privado, el cual esta acogido a un convenio de colaboracion

[olo] [ ( el dpto. que corresponda, ejemplo el Departamento para la Politica
Social de la Diputacidn Foral de .......... ,) contando con plazas concertadas y/o privadas (lo que
corresponda) .

Su capacidad es de ............ (n?) plazas de las cuales ............ son concertadas y .......... son
privadas, (especificar lo que corresponda) .

Asi mismo, el centro dispone de ............ habitaciones, de las cuales ............. individuales y
............. dobles.

OBIJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Prestar un servicio convivencial a aquellas personas que, por razén de su edad, no dispongan
de condiciones socio-familiares y asistenciales adecuadas para permanecer en su propio
entorno, ofreciendo una atencidn especializada y de calidad a la persona usuaria y a su familia,
adaptada a las necesidades reales que presenta, ofreciendo para ello todo un abanico de
servicios y programas.

OBIJETIVOS ESPECIFICOS

o Ofrecer un habitat seguro, accesible, y adaptado a las necesidades funcionales de las
personas usuarias en un ambiente confortable.

« Proporcionar una convivencia armoniosa entre las personas usuarias en interrelacién con
el entorno comunitario, respetando la intimidad y la privacidad individuales.

o Planificar, ejecutar y evaluar cada uno de los servicios y programas que desde el centro se
realicen, adaptandose a la demanda de la persona usuaria-familia-comunidad.

o Atender a las personas persona usuaria desde una Optica integral realizando un
seguimiento individualizado a través del Plan de Atencion Individualizada (PAl).

« Integrar el recurso dentro de la comunidad, siendo las personas usuarias participes de la
vida comunitaria.

« Promover cauces de participacién interna de las personas usuarias y sus familias.

« Ofrecer una atencion individualizada, acorde con las necesidades y peculiaridades de la
persona, caracterizada por el respeto y el afecto.

e Mejorar la calidad de vida y el bienestar subjetivo, favoreciendo la autoestima, el
desarrollo personal y la integracion socio ambiental).
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SERVICIOS Y RECURSOS QUE SE OFERTAN
(nombre del centro ) ofrece la siguiente CARTA DE SERVICIOS :

I.- SERVICIOS INCLUIDOS DENTRO DEL PRECIO

o Atencidn sanitaria: el centro residencial facilita el acceso a la atencion sanitaria,
respetando la eleccién efectuada por las personas garantizando que todas las personas
usuarias reciban la atencién sanitaria necesaria.

« Higiene: se presta servicio de higiene a todas las personas usuarias en funcion de sus
necesidades y con el debido respeto a su intimidad. En concreto, se presta asistencia en el
aseo y cuidados personales.

« Readaptacion para las actividades de la vida diaria: incluye aquellas actividades o
programas que fomentan el desarrollo de las capacidades motoras, ocupacionales y
relacionales en sus distintos niveles, grupal, familiar, social y con el entorno, con el
objetivo de lograr el mantenimiento de sus facultades y si es posible la mejora de las
mismas, realizando las actividades de prevencién y preservacion necesarias segun las
limitaciones y capacidades de la persona usuaria. Existe un programa de estimulacion
cognitiva.

« Fisioterapia y rehabilitacion destinadas a recuperar funciones perdidas o al mantenimiento
de las existentes para evitar que el deterioro. Asimismo, actividad fisica grupal o gimnasia.

« Asistencia psicoldgica: se presta a las personas usuarias que lo precisen.

« Dinamizacién sociocultural: existe un programa de animacidon socio-cultural. Este
programa tiene unos contenidos de ocio activo y una metodologia de participacidon que
propician la integracién y el mantenimiento activo de las personas usuarias. Se establece
un programa anual de actividades, organizadas y diversas, con indicacion de los objetivos,
calendario, métodos y técnicas de ejecucidn, sistemas de evaluacidon y que garantizan
actividades todos los dias.

« Trabajo social: la atencién social y familiar, especialmente las funciones de informacién y
asesoramiento que precisen las personas.

o Apoyo a familiares de personas usuarias: se procura el apoyo a las familias, trabajando
especialmente la informacién y asesoramiento de la familia para lograr una mejor relacién
con la persona usuaria, facilitando su colaboracién si asi lo desea en los cuidados de su
familiar y la participacién en el plan de atencion.

« Servicios de restauracidn: el servicio de restauracion se realiza respetando el cumplimiento
de una correcta nutricién, adaptandose en cantidad, calidad y variedad a las necesidades
especificas de las personas usuarias. Un profesional con formacién en nutricion elabora las
dietas especificas para cada patologia. En el caso de dietas especiales o alimentacién en
boca, estas medidas son prescritas por el servicio médico. El servicio de cocina cumple con
los requisitos exigidos en la legislacion vigente, y en especial, la reglamentacién técnica
sanitaria sobre comedores colectivos.

« Servicio de limpieza y lavanderia.
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Il.- SERVICIOS NO INCLUIDOS DENTRO DEL PRECIO

« Servicio telefénico

« Servicio de cafeteria (Maquina expendedora de bebidas calientes/refrescos/snacks).

o Peluqueria

« Podologia

« Todo el material que precise la persona usuaria para su uso personal: ayudas técnicas...

« Otras actuaciones o servicios prestados por profesionales externos (odontologia, etc.)

o Medicamentos no subvencionados por la seguridad social.

o Gastos de traslado a centros sanitarios.

o Gastos de acompafante a centros sanitarios.

o Television individual.

o Los costes extraordinarios de excursiones programadas por la entidad, a las que la persona
usuaria podra acogerse de forma voluntaria.

Y en general todo aquello no incluido en el punto I.

Los precios de los servicios externos se comunican al ingreso y se entregan en un documento
anexo. Estos precios se actualizan anualmente segun variacion del IPC.

El cobro se efectia en la factura mensual, a mes vencido, diferenciandose del precio de la
estancia, e identificindose como precio de “suplidos “.

CONDICIONES DEL INGRESO

La regulacién del acceso a los servicios residenciales y de centro de dia para personas en
situacion de dependencia, personas con discapacidad o persona con enfermedad mental, se
realiza garantizando: La valoracidn de la situacion de dependencia/discapacidad de la persona
solicitante y el consiguiente reconocimiento del derecho a los servicios y prestaciones
correspondientes al grado de dependencia/discapacidad reconocida.

Para el acceso a una plaza residencial en el centro, es necesario reunir los siguientes requisitos:

« La persona usuaria debe manifestar y demandar voluntariamente y por si misma su deseo
de ingresar en el centro.

e En los casos de incapacidad legal de la persona usuaria, deberd acreditarse
fehacientemente la resolucién legal de incapacitacion y de nombramiento de tutor y
comunicarse el ingreso a la autoridad judicial.

« Enlos casos de plaza concertada debe existir una Resolucion de .......................... (especificar
el organismo que corresponda ) designando la plaza, centro y condiciones de pago.

Servicio residencial para personas mayores y de centro de dia en situacion de dependencia.

e Tener 65 afios, o cumplirlos en el afio de la presentacién de solicitud, o bien 60 afios en el
caso de las personas con discapacidad.

* Podran exceptuarse del cumplimiento de este requisito, previo informe médico, psicoldgico y
social favorable, aquellas personas que tengan reconocida su situacion de dependencia y que,
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por circunstancias personales o sociales, puedan beneficiarse de la atencidon que se presta en
este tipo de centros.

* Para el servicio residencial en plaza concertada, estar valorada como persona en situacion de
dependencia por el Baremo de Valoracién de Dependencia (BVD) con grado Il o lll.

¢ Para el servicio de centro de dia, estar valorada como persona en situacién de dependencia
congrado |, Il o lll.

¢ Disponer de informe de orientacion por el que se determine la idoneidad del recurso

Servicio residencial y de centro de dia para personas con discapacidad.

¢ Para el servicio residencial tener una edad igual o superior a 18 afos e igual o inferior a 64
afios en la fecha de la presentacidn de solicitud, para el servicio de centro de dia, tener una
edad igual o superior a 20 afios e igual o inferior a 64 afios en la fecha de presentaciéon de la
solicitud.

e Podran exceptuarse del cumplimiento de este requisito, previo informe médico y social
favorable, aquellas personas tengan reconocida su situacion de dependencia y que, por
circunstancias personales o sociales, puedan beneficiarse de la atencidn que se presta en este
tipo de centros.

¢ Estar valorada como persona en situacion de dependencia por el Baremo de Valoracién de
Dependencia (BVD) con grado |, Il o lll.

¢ Tener reconocido un grado de discapacidad, igual o superior al 33% de acuerdo a lo previsto
en el Real Decreto 1971/1999, de 23 de diciembre, de procedimiento para el reconocimiento,
declaracion y calificacion del grado de discapacidad.

¢ Disponer de informe de orientacidon por el que se determine la idoneidad del recurso

RESTRICCIONES AL DERECHO DE ACCESO

El acceso a estos servicios estara limitado para las personas que:

¢ Precisen de una asistencia sanitaria especializada

e Estén afectadas de una enfermedad infecto-contagiosa de tal naturaleza que no pueda
garantizarse la prevencion del contagio a otras personas usuarias

* Presenten graves trastornos de comportamiento que distorsionen el normal funcionamiento
del centro que afecten a la normal convivencia en el mismo y/o supongan un riesgo a la
seguridad de terceras personas o a si mismas.

NORMAS DE FUNCIONAMIENTO

Debera conocer y tratar de cumplir las normas recogidas en la presente documentaciéon. Como
norma general, existe la obligacion de guardar las normas de convivencia, higiene y respeto
mutuo mas elementales, en el centro y en cualquier otro lugar relacionado con sus actividades
a fin de crear un ambiente armodnico, recordando a tales efectos que la libertad de cada uno
termina donde empiezan los derechos de los demas.

Los profesionales del centro tienen prohibido aceptar propinas de las personas usuarias o
familiares.
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1- Relativas a ausencias del centro y visitas
El centro mantiene y cuenta con un régimen abierto. Permanecera abierto de ............. a

................... ( especificar el horario de cada centro ) . Si alguna persona usuaria, quiere salir o
entrar fuera de estos horarios, podra hacerlo avisando previamente.

Las entradas y salidas del centro por las personas usuarias, pueden realizarse a cualquier hora
del dia, siempre de acuerdo con la organizacion funcional del mismo. Asimismo, las ausencias
diurnas, nocturnas o durante varios dias del centro, seran comunicadas al personal
responsable con el fin de supervisar las actuaciones de las personas de acuerdo con su nivel de
autonomia y proporcionarles el tratamiento que necesitan durante su ausencia.

Las personas usuarias podran recibir cualquier visita, debiendo cumplir siempre las normas de
convivencia, garantizando la intimidad del resto de personas usuarias y respetando los
derechos individuales y colectivos. Con el objeto de asegurar la mejor atencidn a las personas
usuarias y familias, y poder facilitar la prestacién de los servicios destinados a los persona
usuarias, los horarios recomendados para las visitas son ( cada centro especifica los suyos ):

Mafanas: de
Tardes: de ......

Pudiéndose adaptar dichos horarios a situaciones o necesidades concretas que faciliten la
relacién y comunicacidn de la persona usuaria con su familia y/o personas allegadas. En estos
casos la familia y/o personas allegadas lo solicitaran a la direccidn del centro.

Con el fin de asegurar el respeto del derecho a la intimidad de las personas usuarias, las visitas
se llevaran a cabo en las zonas comunes indicadas y/o en la habitacion de la persona usuaria,
respetando en todo momento el hecho de que la habitacién pueda ser de uso compartido.

De la misma manera y por la misma razdn, las personas familiares y acompafiantes no podran
permanecer en los comedores durante los horarios de comidas. Pudiendo asi, ademas,
garantizar la correcta administracion y seguimiento de los regimenes alimenticios.

En los casos en que la familia desee compartir y colaborar en los horarios de las comidas,
debera solicitarlo a direccidén para valorar la posibilidad de realizarlo en un lugar adecuado y
gue respete la privacidad.

2- Relativas al mobiliario

Todas las habitaciones disponen del mobiliario adecuado para la persona usuaria, no obstante,
pueden incorporar aquellos objetos que deseen, siempre dentro de los limites del espacio y de
acuerdo con la direccién del centro.

Si las personas usuarias desean tener en su habitacién un aparato de musica, televisor u otros
aparatos solicitaran autorizacion a la direccidon del centro con el fin de valorar si molesta a
otras personas, asi como las condiciones técnicas. La utilizacién de estos aparatos esta
condicionada por el descanso de cada persona usuaria, y se aconseja que se utilicen
auriculares en aparatos de radio, musica y television.

3- Relativas a la limpieza e higiene de las habitaciones y del centro

El personal del centro se encargara de realizar la limpieza de las habitaciones en horario de
mafana.
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Las personas usuarias que deseen y tengan capacidad para realizar las tareas de limpieza y
arreglo de la habitacién, lo podran hacer bajo criterio del equipo multidisciplinar del centro,
recibiendo la colaboracion y ayuda del personal siempre que lo precisen.

No esta permitido guardar en las habitaciones alimentos que por su naturaleza sean
perecederos, produzcan malos olores o puedan dar lugar a intoxicaciones o enfermedades.

No esta permitido tender ropa en las habitaciones y ventanas.

Las personas usuarias colaboraran en el mantenimiento de la limpieza del centro, depositando
todo lo que no sirva en el lugar correcto y no arrojando cosas por ventanas, inodoros, ...

Se debera informar de cualquier anomalia que se observe en la dotacidon de la habitacion
(fontaneria, carpinteria, electricidad...)

4- Relativas a las habitaciones

Al ingresar en el centro, se asignara plaza en una habitacidn. Dicha asignacion sera realizada
por el equipo multidisciplinar y/o direccion del centro. La habitacién asignada puede ser
modificada. Si por necesidades de organizacién se produjese un cambio de plaza o habitacidn,
se comunicara con un minimo de 24 horas de antelacién.

La habitacién esta dotada del mobiliario necesario, disponiendo de un armario que le permite
guardar sus pertenencias.

Cuando la habitacidn esté ocupada por dos personas, éstas deberan prestar especial cuidado
al reparto del espacio, manteniendo la debida limpieza, respetando las pertenencias de la
persona companfera y respetando las normas de convivencia.

Las habitaciones seran de uso privado por cada persona usuaria, no pudiendo entrar en ellas
otras personas usuarias, sin su consentimiento ni ser utilizadas como zona de estar comun sin
la previa autorizacion y/o presencia del mismo.

Cada habitacion dispone de llave de uso individual ( si procede )

5- Relativas al horario de comidas

El desayuno, comida, merienda y cena se sirven en los comedores a las horas indicadas ( cada
centro define sus horarios, en algunos casos no se especifica ) :

Desayuno: ...............
Comida: ...coeeveeennene
Merienda: ..............
Cena: ..cvvvvieeenn,

Las personas usuarias acudiran puntualmente a los horarios de comida establecidos excepto
en los casos que precisen alimentacién asistida o se considere necesario alterar el horario de
forma ocasional o periddica por la direccion del centro o los servicios médicos.

(en los casos que no especifiquen horarios, mencionar “Los horarios que el centro establece
para el desayuno, la comida, la merienda y la cena estaran expuestos en la recepcion del
centro)

Se podran modificar los horarios , a peticion de las personas usuarias , ante necesidades
concretas, en periodos estivales, etc, siempre segun posibilidades organizativas del centro, en
cuyo caso se comunicara a los afectados y se publicara en el tablén informativo del centro si
procede .

Sélo en caso de enfermedad y por prescripcion facultativa o en su defecto por el personal de
enfermeria, se serviradn las comidas en la habitacion.
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Se debera avisar si por alglin motivo justificado no se puede acudir al comedor.

Se observaran las normas mas elementales de decoro en la mesa, evitando cualquier acto que
pueda molestar al resto de comensales. El personal del centro asistird a las personas que
requieran ayuda para comer.

La persona usuaria no podra retirar ningin alimento del comedor ni introducir alimentos del
exterior que no hayan sido autorizados por los responsables sanitarios.

Se dispondran de dietas adaptadas a las necesidades de las personas usuarias. La dieta que
corresponde a cada persona sera siempre establecida por el servicio sanitario.

6- Relativas a la ropa y el aseo personal

El centro se encarga del lavado y planchado de la ropa, tanto personal, como de cama y bano.
La ropa delicada que no soporta lavado industrial no es la mas indicada para su uso en el
centro. Si se desea usarla, serd marcada de modo especial para no enviarla a la lavanderia y su
lavado serd por cuenta de la familia.

En el momento del ingreso se realizara inventario de la ropa aportada, con indicacién de su
estado de conservacion.

La ropa que esté claramente estropeada, es conveniente retirarla y proceder a su reposicién y
renovacion del vestuario periddicamente. Al reponerla o traer prendas nuevas, éstas deberan
ser entregadas en ................. ( cada centro especifica el lugar o persona a la que entregar para
su marcado — si corresponde) e incorporadas al listado de enseres personales.

El cuidado del aspecto personal es un factor de bienestar para la persona usuaria y todas las
personas que conviven a su alrededor. Por ello, se recomienda vestirse y asearse
correctamente, por supuesto, seglin sus gustos y costumbres.

El bafio se realizard como criterio general al menos dos veces por semana, salvo otras
preferencias manifestadas por la persona wusuaria y consensuadas por el equipo
multidisciplinar.

El personal del centro proporcionard la ayuda necesaria para la realizacion del mismo.

7- Relativas a las medidas de seguridad

Con el fin de evitar cualquier contingencia no se permite instalar en las habitaciones aparatos,
tales como infernillos, estufas, mantas eléctricas, etc., que una utilizacion incorrecta pueda
provocar riesgo de asfixia, incendio, etc.

No esta permitido fumar en el centro.

Con el fin de evitar accidentes se pondrd especial cuidado en dejar los grifos cerrados vy las
luces apagadas al salir de la habitacion.

El centro pondra a disposicidn de las personas usuarias las indicaciones correspondientes a las
medidas de emergencias y actuacion ante evacuaciones.

8- Normas sobre los espacios comunes
Cualquier objeto que se encuentre es necesario entregarlo en recepcion o avisar para que lo

recojan. De igual manera, si alguien pierde algo debera avisar y comunicarlo.

Debe atenerse a las normas generales de funcionamiento de ascensores, en cuanto a uso,
capacidad, asi como a los indicadores instalados en el edificio; también se atendera a las
normas de uso referentes a la utilizacion de periddicos y revistas, salas, instrumentos, etc.
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Debera utilizarse ropa de calle para desplazarse por el centro y en las zonas comunes.
9- Sobre las pertenencias

El centro dispone de un servicio de caja fuerte, donde las personas usuarias pueden guardar
pequeiios objetos de valor personales y ciertas cantidades de dinero.

El Centro no se hace cargo de la desaparicidén o desperfecto alguno, de prétesis dentales,
audifonos, gafas o ayudas técnicas personales cuyo desperfecto o pérdida no se haya
producido por mala praxis profesional, y se deba al uso habitual y personal de la persona
usuaria.

Toda la ropa debera estar marcada con la identificacion que se le asigne. El servicio de
lavanderia no se hace responsable del extravio de aquellas prendas que no sean entregadas
(debidamente marcadas) a nuestro personal de ......................... ( especificar en cada caso lo que
corresponda).

10- Sobre las necesidades de atencion a la persona usuaria fuera del Centro

Durante el periodo de tiempo que la persona usuaria se encuentre fuera del centro, debido a
un ingreso hospitalario, vacaciones, visita a familiares, el centro no se responsabilizara de su
atencion y/o acompafiamiento, aunque realizara un seguimiento puntual y personalizado.

11- Sobre los servicios médicos

Cuestiones como la modificacién en el régimen alimenticio, la necesidad de encamamiento, la
hospitalizacidn, etc., se haran por prescripcion facultativa o en su defecto por el personal de
enfermeria.

Las visitas a las personas usuarias que se hallen enfermas, seran reguladas por el servicio
médico o personal de enfermeria que les atiende.

En todo momento se dara informacién completa y comprensible de todas las cuestiones que
puedan afectar a la persona usuaria (estado de salud, tratamientos y/o medidas), pudiendo
aceptar o rechazar aquello

que no se desee, dejando constancia firmada por si mismo o por la persona familiar
responsable, del rechazo de alguna medida o tratamiento.

12- Sobre las relaciones con el personal

El personal del centro se encuentra a disposicién de la persona usuaria, a fin de lograr que la
atencién que se preste sea de maxima calidad. La persona usuaria podra acceder sin
restricciones a cualquiera de las personas, con amabilidad y respeto.

La persona usuaria deberd prestar atencion a aquellas indicaciones que la direccion y el
personal del centro en su nombre, puedan hacerle en beneficio del centro en su conjunto y en
el suyo propio.

La persona usuaria tendrd derecho a ser atendida con el maximo respeto, correccién vy
comprension, de forma personalizada.

13- Sobre las normas de seguridad en caso de Contingencia

Las personas usuarias y familiares cumplirdn las recomendaciones emitidas por la
administracién en caso de contingencia.
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El no cumplimiento de las recomendaciones, asi como la realizaciéon de actos que ocasionen
perjuicios al mismo o que suponga un incumplimiento de las obligaciones, sera constitutiva de
faltas tal y como estd recogido en RRIl, pudiendo ser objeto de sancion de caracter
administrativo y disciplinario, con independencia de las responsabilidades legales
concurrentes.

FINANCIACION DEL SERVICIO

El régimen econdmico de las personas usuarias estara definido en su contrato, segun el tipo de
plaza asignada.

MOTIVOS DE BAJA
La condicién de residente se pierde por alguna de las siguientes causas:

e Alta voluntaria.
e Por no satisfacer las cuotas econdmicas mensuales fijadas.

e Por necesidad de una atencidon especializada, siempre que el centro no pueda
dispensarla y pueda acceder a un servicio que cubra la atencién requerida.

o (SOLO NAVARRA, poner este punto y quitar el anterior): Por necesidad de una atencién
especializada, o un elevado nivel de cuidados, fuera del alcance y posibilidades de las
dotaciones propias de esta clase de servicio social residencial, previa comunicacién y
valoracidn conjunta con el Dpto de plazas concertadas del Gobierno de Navarra, para
gestionar el traslado a un servicio mas adecuado que pueda atender las nuevas
necesidades asistenciales.

e Por incumplimiento del Reglamento de Régimen Interno.

e Por falsear deliberadamente datos en el expediente administrativo para solicitar el
acceso a la plaza.

e Por fallecimiento.

CARTA DE DERECHOS Y OBLIGACIONES

DERECHOS DE LAS PERSONAS USUARIAS

Son derechos de las personas usuarias:

a) Derecho a la confidencialidad, entendiéndose por tal el derecho a que los datos de
caracter personal que obren en su expediente o en cualquier documento que les concierna
sean tratados con pleno respeto de lo previsto en la Ley Organica de Proteccidén de Datos de
Caracter Personal, incluyendo la debida reserva por parte de las profesionales y los
profesionales con respecto a la informacion de la que hayan tenido conocimiento sobre las
personas usuarias.

b) Derecho a la autonomia, entendiéndose por tal la posibilidad de actuar y pensar de
forma independiente en relacidén con la vida privada, incluida la disposiciéon a asumir en la
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misma ciertos niveles de riesgo calculado, siempre que dispongan de capacidad juridica y de
obrar para ello, en los términos previstos en la normativa vigente.

c) Derecho a dar o a denegar su consentimiento libre y especifico en relaciéon con una
determinada intervencidn, debiendo ser otorgado el consentimiento, en todo caso, por escrito
cuando la intervencién implique ingreso en un centro.

d) Derecho a dar instrucciones previas para situaciones futuras de incapacidad respecto a
asistencia o cuidados que se le puedan procurar y derecho a la autotutela, entendiéndose por
tal la posibilidad de nombrar anticipadamente a la persona que le representara y ejercera la
tutela sobre su persona y bienes en caso de pérdida de su capacidad de autogobierno, en los
términos previstos en el Cédigo Civil.

e) Derecho a renunciar a las prestaciones y servicios concedidos, salvo lo dispuesto en la
legislacién vigente en relacién con el internamiento no voluntario por razén de trastorno
psiquico

f) Derecho a disponer de informacidn suficiente, veraz y facilmente comprensible, sobre
las intervenciones propuestas, sobre los servicios disponibles, asi como a acceder a su
expediente individual en cualquier momento.

g) Derecho a tener asignado una profesional o un profesional de referencia, que procure
la coherencia, integralidad y continuidad del proceso de intervencién.

h) Derecho a que se realice, en plazos razonables de tiempo, una evaluacién o
diagndstico de sus necesidades, a disponer de dicha evaluacién por escrito, en un lenguaje
claro y comprensible, y a disponer, en plazos razonables de tiempo, de un plan de atencién
personalizada, y a participar en su elaboracién cuando, para responder a las necesidades
detectadas, se estime necesaria una intervencion.

i) Derecho a participar, individual o colectivamente, en las decisiones que le afecten y en
el funcionamiento de los servicios, y a acceder a los cauces de informacidn, sugerencia y queja
gue permitan el ejercicio efectivo y la defensa de sus derechos.

j) Derecho a escoger libremente el tipo y modalidad de servicio mas adecuado a su caso
en funcién de su disponibilidad, atendiendo a la orientacién y a la prescripcion técnica de la
persona profesional de referencia asignada.

k) Derecho a la calidad de las prestaciones y servicios, de acuerdo con los requisitos
materiales, funcionales y de personal que se determinen reglamentariamente para cada uno
de ellos.

I) Derecho a ser atendida, en funcién de su propia preferencia, en cualquiera de los dos
idiomas oficiales de la Comunidad Autdnoma del Pais Vasco. (Indicar solo si procede)

En el caso de las personas incapacitadas, se garantizara el ejercicio de sus derechos a
través de sus representantes legales, en los términos previstos en la normativa vigente.

DEBERES DE LAS PERSONAS USUARIAS
Son deberes de las personas usuarias:

a) Cumplir las normas, requisitos, condiciones y procedimientos establecidos en relacién
con las prestaciones y servicios, y respetar el plan de atencidon personalizada y las
orientaciones establecidas en el mismo por las profesionales y los profesionales competentes.

b) Facilitar al profesional o la profesional de referencia la informacidn necesaria y veraz
sobre sus circunstancias personales, familiares y econdmicas, asi como comunicar las
variaciones en las mismas, salvo en caso de que tales datos ya obren en poder de las
administraciones publicas.

d) Contribuir, en su caso, a la financiacidén del coste de la prestacién o del servicio.
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e) Conocer y cumplir el contenido de las normas reguladoras de la organizacién y del
funcionamiento de las prestaciones y servicios de los que son usuarias, y, en su caso, de las
normas de convivencia vigentes en los mismos.

f) Respetar todos los derechos reconocidos a las personas usuarias y profesionales.

g) Mantener, en sus relaciones con otras personas usuarias y profesionales, un
comportamiento no discriminatorio.

h) Respetar y utilizar correctamente los bienes muebles y las instalaciones de los servicios
sociales.

En el caso de las personas incapacitadas, se garantizara el ejercicio de sus deberes a
través de sus representantes legales, en los términos previstos en la normativa vigente.

PARTICIPACION DE LAS PERSONAS USUARIAS Y FAMILIARES

1- Definicion
Entendemos la participacion de las personas usuarias y sus familiares, como una manera de
contribuir de forma activa en la prestacion del servicio asistencial en el centro para lograr una
mejora en la calidad de vida de las personas usuarias y sus familias, durante su estancia en el
mismo.

2- Objetivo
Fomentar la participacion activa de las personas usuarias y sus familiares de forma estructurada.

3- Organos de representacion
Son drganos de participacion y de representacion de los persona usuarias y familiares
responsables:
a) Reunién Anual : estarad constituida por el conjunto de persona usuarias y familiares o
responsables.

b) Reuniones de participacién interna de persona usuarias :Estara constituida por los
persona usuarias que voluntariamente se presten a ella, y con capacidad para opinar y
representar la opinidn de sus compaferos/as.

c) Consejo de Participacion ( donde proceda) .

4- Funciones de los Organos de participacion

a) De la Reunién Anual :

- Proponer medidas para la mejora de la calidad de los servicios.

- Conocer la Memoria anual del Centro y los programas de actividades .

- Aprobar el orden del Dia de la Asamblea
b) De las Reuniones de Participacién interna.

- Proponer medidas para la mejora de la calidad del servicio en su a@mbito mas cercano

(plantas, unidades, etc)

- Proponer medidas para la mejora de la convivencia y normas de funcionamiento interno.

c) Consejo de participacién (donde proceda)

5- Funcionamiento de los Organos de Participacién

a) Reunidn anual :

Residencia
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Se realizard en términos generales una vez al afio, convocando por escrito, para hacer
saber a todos los familiares y personas usuarias interesados , con suficiente antelacion,
indicando el orden del dia .

b) Reuniones de Participacion interna. Participacion de las personas usuarias en el Plan de
Actividades.

c) Consejo de Participacion (donde proceda)

SISTEMA DE RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y QUEJAS

La buena marcha del centro y la calidad en la atencién a la persona usuaria exigen que cualquier
tipo de queja o reclamacion se ponga en conocimiento de la Direccién de forma inmediata, para
asi poder dar soluciones lo antes posible.

Existen hojas de Reclamaciones a disposicion de las personas usuarias y familiares, asi como un
buzdn para Sugerencias en la Recepcion del centro.

Las quejas o reclamaciones que pudieran tener las personas usuarias, familiares o responsables,
se podran efectuar verbalmente o por escrito.

El procedimiento a seguir sera el siguiente:

Segun el motivo de la queja o reclamacién y de acuerdo con el tema a tratar deberan dirigirse a
los siguientes departamentos de forma verbal o escrita ( cada centro lo que corresponda) :

a) Temas sanitarios: equipo médico-enfermeria.

b) Temas relacionados con la asistencia a la persona usuaria: personal en trabajado social o
responsable de atencion directa.

c) Temas econdmicos y servicios generales: direccion del centro.

d) Temas relacionados con lavanderia y limpieza: direccidn del centro.

En caso de que en la anterior instancia no se haya dado solucion se presentard la queja a la
Direccién.

Las quejas o reclamaciones presentadas a la direccién por escrito, seran contestadas de la
misma manera en un plazo maximo de 10 dias.

REGIMEN DISCIPLINARIO

La alteracidon de la normal convivencia del centro, asi como la realizacién de actos que
ocasionen perjuicios al mismo o que suponga un incumplimiento de las obligaciones de las
personas usuarias, sera constitutiva de faltas, pudiendo ser objeto de sancidn de caracter
administrativo y disciplinario, con independencia de las responsabilidades legales
concurrentes.

SOLO NAVARRA: Para la valoracidn de la falta, se tendrd en cuenta la argumentacion aportada
por la persona usuaria, en audiencia previa a la notificacién de la misma

A.- FALTAS
Graduacion:

1. LEVES:

- Alterar las normas de convivencia y respeto mutuo, creando situaciones de malestar entre las
personas usuarias o personal de servicio.

- Utilizar inadecuadamente las instalaciones y medios del centro o perturbar las actividades del
mismo.
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- Promover o participar en altercados y rifias o peleas de cualquier tipo.

2. GRAVES:

- La reiteracidn de faltas leves, a partir de la tercera cometida en el plazo de un afio.

- Alteracion de las normas de convivencia de forma habitual, creando situaciones de malestar
dentro del centro.

. Consumo de sustancias estupefacientes y embriaguez habitual, siempre que deteriore la
normal convivencia del centro.

- No comunicar las ausencias del centro inferiores a tres dias.

- Ofender con insultos, blasfemias o cualquier falta de respeto a las personas usuarias o al
personal de servicio.

- La sustraccion de bienes o cualquier clase de objetos, a las personas usuarias, al centro o al
personal de servicio.

- Falsear u ocultar datos personales relativos a su expediente o al disfrute de cualquier
prestacion o servicio en el centro.

3. MUY GRAVES:

- La reiteracidn de faltas graves, a partir de la tercera cometida en el plazo de un afio.

- La agresion fisica o los malos tratos producidos a las personas usuarias, personal del centro, o
cualquier persona que tenga relacion con él.

- No comunicar las ausencias del centro de duracién superior a tres dias.

. No satisfacer las cuotas mensuales fijadas.

- La falsedad u ocultacidn de datos y declaraciones, cuando la aportacion de los mismos sea de
obligado cumplimiento por su condicidn de persona usuaria del centro

B.- SANCIONES
1. POR FALTAS LEVES: Amonestacion verbal privada o inclusive por escrito. Las sanciones

serdn impuestas por la Direccion o por los responsables de servicio, en ausencia o por
delegacidn de éste.

2. POR FALTAS GRAVES: Expulsion temporal de 1 a 7 dias. Seran impuestas por la Direccion
dando cuenta a la administracion en caso de plaza concertada.

SOLO CANTABRIA: para persona usuarias de plaza privada, expulsiéon temporal de 1 a 7 dias
.Serd impuesta por la direccién del centro (caso de no disponer la persona usuaria de lugar de
residencia al que volver se valoraran medidas internas alternativas).

Para persona usuarias de plaza concertada, se trasladara al ICASS la informacidn
correspondiente a la falta cometida para que determinen la aplicacion de las medidas
sancionadoras que correspondan.

3. POR FALTAS MUY GRAVES: Expulsién temporal de 7 a 30 dias pudiendo llegar a definitiva.
Seran impuestas por la Direccion dando cuenta a la administracion en caso de plaza
concertada .

SOLO CANTABRIA: para persona usuarias de plaza privada, expulsiéon temporal de 7 a 30 dias
pudiendo llegar a definitiva. Seran impuestas por la Direccién del centro (caso de no disponer
la persona usuaria de lugar de residencia al que volver se valoraran medidas internas
alternativas).
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Para persona usuarias de plaza concertada se trasladara al ICASS la informacion
correspondiente a la falta cometida para que determinen la aplicacion de las medidas
sancionadoras que correspondan.

C.- RECURSOS

a) Las sanciones impuestas por faltas leves podran ser recurridas ante la Direccion del Centro.
b) Las sanciones impuestas por faltas graves y muy graves, podran ser recurridas ante la
Gerencia, o administracidn correspondiente (segun la plaza sea privada o concertada) .

DERECHOS Y DEBERES DE LAS PERSONAS PROFESIONALES
Son derechos de las personas profesionales:

a) Derecho al desempefio de su actividad profesional en condiciones de igualdad vy
dignidad.

b) Derecho a acceder a una informacién y orientacion inicial destinadas a facilitar la
adecuacion y la calidad de la atencidn a las necesidades de las personas usuarias, asi como la
adaptacion de las personas profesionales a las caracteristicas del servicio.

c) Derecho a beneficiarse de una formacion profesional continuada durante toda su vida
activa con vistas a garantizar la adecuacion de la atencidn prestada a las pautas de buena
practica profesional.

d) Derecho a participar, individual o colectivamente, en las decisiones que les afecten y
en la organizacion de los servicios, y a acceder a los cauces de informacidn, sugerencia y queja
gue permitan el ejercicio efectivo y la defensa de sus derechos.

e) Derecho a disponer de los medios necesarios para garantizar la prestacion de un
servicio en condiciones que respondan a los criterios de calidad exigidos por la normativa
correspondiente.

Son deberes de las personas profesionales:

a) Promover la dignidad, la autonomia, la integracion y el bienestar de las personas a las
que atienden y respetar todos los derechos reconocidos a las personas usuarias y
profesionales.

b) Conocer y cumplir la normativa vigente, y en particular las normas reguladoras de la
organizacion y del funcionamiento de los servicios en los que ejercen su actividad y de los
programas que gestionan.

c) Mantener, en sus relaciones con otras personas profesionales y usuarias, un
comportamiento no discriminatorio.

d) Respetar las opiniones, criterios y decisiones que las personas usuarias tomen por si
mismas o a través de su representante legal.

e) Guardar las normas de convivencia y respeto mutuo en los servicios en los que prestan
servicios

f) En caso de que sea necesaria la derivacién de la persona usuaria a otro u otros
servicios, hacerlo de la manera mas favorable para aquélla, procurando la continuidad de la
intervencién.

g) Respetar y utilizar correctamente los bienes muebles y las instalaciones de los servicios
en los que desarrollan sus funciones y de cualquier otro lugar relacionado con sus actividades.
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h) Respetar los plazos que se establezcan para las distintas intervenciones, ajustandose,
en todo caso, a los plazos maximos previstos en la normativa vigente.

i) Poner en conocimiento de la persona responsable del servicio las irregularidades o
anomalias que se observen en el funcionamiento, la organizacion o las instalaciones del
mismo.

j) Poner en conocimiento de la autoridad competente cualquier situacién que, en su
opinién, y basandose en los elementos de valoracién de los que disponen, pudiera conllevar
una vulneracién de derechos.

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LAS PERSONAS VOLUNTARIAS

Son derechos de la persona voluntaria:

a) Participar activamente en la organizacién en que se integre, recibiendo la debida
informacidon sobre la misma, y en especial sobre sus fines, estructura organizativa y
funcionamiento, asi como constituir y ser parte de los érganos de participacién que se
constituyan en el seno de la organizacion.

b) Colaborar en el disefio, elaboracién, ejecucion y evaluacion de los programas o
proyectos en los que intervenga, asi como tener la oportunidad de dar su opinidn sobre
aspectos de la organizacion que le afecten como voluntario.

c) Recibir el apoyo técnico, humano y formativo que requiera la tarea que desempeiie
como voluntario o voluntaria, y recibir orientacién sobre las actividades para las que reuna las
mejores condiciones.

d) Recibir la cobertura de un seguro por los dafios y perjuicios que el desempefio de su
actividad como voluntario pudiera causar a terceros, con las caracteristicas y por los capitales
gue se establezcan reglamentariamente.

g) Recibir un trato no discriminatorio y justo, respetando su libertad, dignidad, intimidad
y creencias.

h) Realizar su actividad en las debidas condiciones de seguridad e higiene, en funcidn de
la naturaleza y caracteristicas de la misma.

i) Obtener el respeto y reconocimiento a su contribucidn social.

j) Cesar libremente, previo aviso, en su condicién de voluntario.

Son obligaciones de la persona voluntaria:

a) Apoyar, en la medida de sus posibilidades y voluntad, activamente a la organizacion en
la que se integra, participando y colaborando con la misma.

b) Cumplir los compromisos adquiridos con la organizacién, respetando los fines y la
normativa por la que se rige.

c) Actuar diligentemente en la ejecucion de las tareas que le sean encomendadas y seguir
las instrucciones que se le impartan por los responsables de la organizacion.

d) Participar en las actividades formativas previstas por la organizacion y en las que sean
necesarias para mantener la calidad de los servicios que se prestan.

e) Guardar la confidencialidad de la informacidn recibida y conocida en el desarrollo de su
actividad voluntaria.

f) Respetar los derechos de las personas o grupo de personas a quien dirige su actividad.

g) Utilizar adecuadamente la acreditacion de voluntario y el distintivo de su organizacion.

h) Cuidar los recursos materiales que se pongan a su disposicion.

i) Observar las medidas de seguridad e higiene que se adopten.
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