¥

Miembre de

FEAPS

ANDALUCIA

INFOLL:(

FUNDACION PRODE

ATENCION AL CLIENTE Y CALIDAD DEL
SERVICIO

Uno de los aspectos que hemos de afrontar las
organizaciones miembros del Movimiento FEAPS para
alcanzar la excelencia en el cumplimiento de nuestra mision
de mejorar la calidad de vida de las personas con
discapacidad intelectual y sus familias s la “Atencion al
clientey calidad del servicio™.

Es necesario implantar v consolidar una cultura
que oriente todas las actividades a la consecucion de la
Calidad Total v la primera clave de una organizacion
comprometida con esta Calidad es conocer quiénes son sus
clientes vy cudles son sus cxpectativas. aspiraciones y
necesidades.

Es necesario. en primer lugar. utilizar una misma
terminologia v que ¢sta sea compartida por todas las partes
integrantes de la organizacion. por ello quizd lo mas
inmediato sea analizar el concepto de “cliente” para saber
todos de lo que hablamos.

Podemos considerar como Cliente ~Cualquier
persona, grupo. organizacion. etc.. que tiene expectativas
legitimas v posibilidades de participar en ¢l proceso de
claboracion, consumo o disfrutc de un servicio™. Esta
acepcion nos lleva a ver los clientes como grupos de interés
para la organizacion. ante lo cual éstos los podemos definir
como “Grupos de personas que tienen cualquier tipo de
necesidades vy expectativas lcgilimas frente a la
organizacion”.

Es evidente que la razon de scr de todos son las
personas con discapacidad intelectual v sus familias. Por
consiguiente, ¢n nuestro criterio, ¢l cliente final son esas
personas y familias.

No obstante en el proceso de elaboracion. consumo
o disfrute de nuestros servicios pueden participar otros

grupos tales como los mismos profesionales, voluntarios. -

administraciones puiblicas, empresas del entorno. ele.. etc.
Todos los cuales también son clientes. aunque de distinto
tipo.

Es bueno ahondar en el término cliente v dar a
conocer que la utilizacion de este concepto nos lleva sélo v
exclusivamente a considerar al mismo como aquel que tiene
el derecho sobre la prestacion de un servicio, es decir. que es
quien puede exigir el cumplimiento de las expectativas que
se cree porque ¢l es quien ha contratado dicho servicio.

En referencia a nuestros clientes finales, o sea. las
personas con discapacidad intelectual o sus familias, la
consideracion de clientes nos lleva a darles el derecho de ser
ellos los protagonistas de todas nuestras acciones. a pasar de
la relacion de desigualdad Benefactor-Beneficiario a la de
igualdad Cliente-Proveedor. Por tanto no debemos
considerar el (érmino cliente como un concepto frio y
distante entre las partes implicadas. sino todo lo contrario. es
la consideracion hacia el receptor del servicio del derecho a
exigir lo que él espera. lo cual se supone que es esa Calidad
Total de la que hablabamos y que se puede fundamentar en
las siguientes ideas:

* Servicios centrados en ¢l cliente v gobernados por un
sistema de valores,

* Medidas de la calidad de la cjecucion basadas en
resultados importantes para los clientes. en lugar de medidas
de la calidad del cuidado de los proveedores del servicio.

* Una cultura de calidad en lugar del simple cumplimiento
de la normativa.

* Calidad supervisada por multiples agentes.

Hoy

La Pista Polideportiva de Residencia

Una accion de nuestro Plan Estratégico indica que se debe dar una ma\ or
utilidad a los espacios libres. asi como a la pista polideportiva de residencia. Ante
ello. y con el fin de procurar un desarrollo integral de nuestros usuarios. desde
nuestra organizacion se esta ejecutando un programa de actividades deportivas
de forma permanente. entre las que tenemos ftbol sala. baloncesto v balonmano,
para el que se cuenta con 3 monitores.

Proximamente queremos incorporar a dichas actividades pruebas individuales
adaptadas. para que los clientes que tienen mayores problemas de coordinacion v
se adaptan peor a los juegos de equipo. puedan también practicar un deporte
adaptado a sus necesidades.

A traves de estas actividades pretendemos estimular a los clientes para mejorar
la salud v forma fisica a través del deporte. potenciar las relaciones entre
compaiieros a traves de las actividades. crear buenos habitos de vida, sobre todo
con los usuarios mas jovenes. facilitar la adaptacion social de las personas con
discapacidad. establecer relaciones con otras asociaciones a través de jornadas
ludico-deportivas. ete.

Juan Garcia, natural de Alcaracejos (Cordoba),
es padre de Aurelia, una cliente de la Residencia de
Adultos, y estd vinculado a la Asociacion desde
principios de la década de los 90, participando
activamente en numerosas actividades y eventos
como un voluntario mis, al margen de ejercer su
papel y responsabilidad como padre.

'sted ha sido uno de esos padres que tuvo que hichar por abrir
puertas cuando las personas con discapacidad, aiin no gozaban,
practicamente, de derecho y posibilidad algunos. cuéntenos como
fueron aquellos liempos.

Pues fucron momentos muy dificiles. Eramos trabajadores del
campo v Aurelia estaba siempre con nosotros. lo cual era un problema
en muchas ocasiones porque no habia sitios ni centros que nos
ayvudaran. Cuando ingreso en Prode, también fue muy dura la
bepar'u,iou fisica deella después de tanto tiempo a nuestro lado.

ed también ha sido testigo de la evolucion de PRODE. ;como la
ribiria en pocas palabra:

En 20 anos. laevolucion ha sido increible. Yo comencé colaborando
como voluntario en el primer campamento que se hizo en El Guijo,
donde los medios eran los justos. Las instalaciones y el personal que
hay ahora mismo son ininejorables. en muchos casos mejor que en
nuestras propias casas.

Poriiltimo, jqué le pediria aeste siglo XXT, paranuestro colectivo?

Pues basicamente el que personas como mi hija puedan tener la
posibilidad de ser personas normales dentro de su diferenciay que esa
posibilidad se la brinden las personas que la rodean. es decir, la

sociedad.




II Jornadas Técnicas Fundacion PRODE

“La discapacidad intelectual en el siglo XX1”

Trabajando en funcion de dar uunplmuuun anuestra mision, va hemos
empezado a organizar las Il Jomadas Técnicas de PRODE. cuvo
contenido. en esta segunda edicion. estara dedicado a “La discapacidad
intelectualen el s wln‘(\l

Sirva de adelanto indicar que estas jornadas se llevaran a cabo los dias
16 y 17 de noviembre. teniendo como objetivo fundamental estimular la
puesta en coman de experiencias, profundizar en la problematica, ddmlu'
v plantear necesidades. asi como propiciar el conocimiento v analisis de
la situacion actual de las personas con discapacidad

[Las mismas seran Declaradas de Interés Cientifico-Sanitario por la
Junta de Andalucia, e igualmente se obtendra la homologacion (en
tramite) de Créditos de Libre Configuracion por la Univ ersidad de
Lmdnbd

].u\gtm dc Signos ]\11\]!]11]10[0\ \mm\'
precedentes en Espaiia que pretende acercar lnlx,ngu.l dr signc
infancia -tanto sorda como ovente- para lograr que los nifios
descubran qué significan, como se escriben, co
cuando se usan las palabr

Durante este mes huum di‘»frtl{ddo del (.mna\ al y de nuestros
“mexicanos”. que varios fines de semana han salido a la calle para
compartir su alegria v sus canciones con todos los que como nosotros
participan en esta fiesta.

Por otro lado. v como es tradicional. celebramos el 14 de Febrero con
una fiesta en el pub = Yambari” de nuestra localidad, donde pasamos una
tarde muv animada. Ese mismo dia por la mafiana. en el Centro
Ocupacional. se repartieron claveles rojos que cada cliente entrego a su
enamorado/a.

La Comision de Tra
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las pensiones de invalidez en su modalidad no contributiva con el
ado. con el objetivo de facilitar la integracion de las

1jo y Asuntos Sociales aprobo el pasado 9 de

trabajo remu

Evaluacion del Plan de Accion 2004
Teniendo como mision “Mejorar la calidad de vida de las personas
con discapacidad v la de sus familias™, PRODE, en el presente mes y en
base a su Plan Estratégico 2004 2007. harealizado la segunda evaluacion
semestral de suPlande Accion 2004
De esta ultima evaluacion realizada. que incluye la puesta en marcha de un
total de 133 acciones obtenemos los siguientes porcentajes de
consecucion: PRI e A
[% de Consecucion
Acciones desarrolladas y superadaso quehan
Empezado a desarrollarse pero que todavia ‘
no han concluido

= 74.43%
Acciones que todavia no han empezado a desarrolimsc. 25.56%

Y stobservamos los datos segun los ejes que conforman nuestro Plan

de Accion 2004, obtenemos los porcentajes que presentamos a

continuacion: = =k

|% de Consecucion |

je I: Las personas con d1scapat.1dad\ sus tamilias 77.77%
E'L ollle ion 76.92%
m Calidad G e 71.42%
[E e [V: Estructura y Organizacion | 73.91%
B eV Entomo 71.42%
[I_E‘._]lg)ﬂ: Comunicacion 74,99% |

ste proceso de evaluacion lo consideramos primordial ya C.lllL nos
dara informacion de la situacion actual de las acciones del Plan de Accion
2004. poniéndonos en conocimiento si éstas se han realizado. si se han
ejecutado de una forma correcta v cuales de ellas deberiamos incluir en el
Plan de Accion 2005

Programa Arquimedes

Con el objetivo de fomentar el empleo de personas que han tenido
problemas de drogodependencias v/o juego patologico. en el mes de
febrero nuestra Asociacion ha confratado a una persona dentro del
Programa Arquimedes subvencionado por laConsejeria para la [gualdad v
Bienestar Social a través del Fondo Social Europeo. Dicho programa tiene
como objetivo tundamental apovar la soclalizacion v la ruptura de la
exclusion de dichas personas mediante su contratacion laboral. En un
periodo de menos de | aiio. PRODE ha contratado a dos personas para
favorecer lamtegracion social de dicho colectivo

Escuela de Padres

La segunda sesion de Escuela de Padres y Madres tuvo lugar el pasado
22 de Febrero en las instalaciones de la Asociacion. En esta ocasion, la
sesion. titulada “Habitos de Autonomia™. tenia como objetivo presentar a
los padres en primer lugar ¢l concepto de discapacidad. desde la optica de
las capacidades, limitaciones v apoyos necesar1os, v haciendo hincapi¢ en
estos apoyos, vimos como ensetiar determinadas habilidades a nuestros
hijos. adaptando este aprendizaje a las caracteristicas de cada nifio.

Se hablo de la importancia de fomentar el mavor grado de autonomia
posible en los nifios. aspecto este que mejora su autoestima. vaque cuantas
mas cosas es capaz de hacer una persona por si sola. mas fuerte e
mdependiente se sentira,

Tras la exposicion del profesional. los padres tuvieron un tiempo para
resolver dudas v compartir sus experiencias, aspecto éste que
consideramos fundamental para la buena marcha de nuestro grupo de
padres v madres va que nuestro objetivo no solo es la formacion sino
también la autoavuday el apovo mutuo entre familias.

El 5% de los nifios nacidos en Espafia precisan aicnuon
temprana. Sin embargo. apenas el 1% la recibe, segin datos de
FEAPS, dados a conocer por ¢l director de la organizacion,
Paulino Azua, durante la presentacion de la campana ";Qué le
pasa a mi hijo?".

Protocolos de actuacion

Uno de los aspectos mas importantes en un equipo de trabajo. es aunar
criterios. de forma que el producto de nuestro trabajo no dependa de quién
lo realice. sino que. teniendo claro el abjetivo. trabajemos todos para
conseguir idénticos resultados. Con esta 1dea como norte. estamos
elaborando una serie de protocolos que nos van a avudar a abordar de
forma sistematica. determinadas situaciones muyv frecuentes en nuestro
diaadia.

En primer lugar, hemos redactado un protocolo de actuacion ante las
agresiones entre clientes, lo vimos necesario debido a la meidencia de
estos episodios en nuestro colectivo v con el objetive de dotar al personal
de atencion directa de un instrumento de actuacion en situaciones. que
venian generando serios problemas en el trabdin diario. Elaboramos un
documento dentro del Equipo Multidisciplinar que sometimos a estudio
por parte de todo el personal de Atencion Directa v del Equipo de
Direccion. Con todas las aportaciones se elaboré un documento
consensuado que creemos va a mejorar el abordaje de situaciones
contlictivas en nueslros centros

También se ha creado un protocolo de duelo. Consideramos importante
articular las actuaciones en los primeros momentos de la pérdida, la
organizacion del funeral. la representacion de la entidad v el apovo
necesario enestos casos a tamiliares. clientes v profesionales.

Creemos que con este sistema de trabajo. continuamos mejorando la
calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual v la de sus
familias.

Asamblea General Ordinaria de FEAPS Andalucia

El pasado dia 19, se
celebro Asamblea General
Ordinaria de FEAPS
Andalucia, en la que se
aprobaron tanto el Plan de
Accion 2005 como los
Presupuestos para la
ejecucion de dicho plan.
los cuales fueron
aprobados con absoluta
® normalidad.

(llm fuera lider historico del

En dicha Asamblea s homenajeo al
movimiento asociativo almeriense vy andaluz, D. Serafin Molina Cara.
Este fue delegado de FEAPS Andalucia por Almeria v presidente de la
asociacion Asprodesa. Un hombre que luché toda su ‘vida para que los
derechos de las personas con discapacidad intelectual fueran unarealidad.

También se procedio ala eleccion de tres vocales de Junta Directiva por
parte de la Asamblea. los cuales fueron elegidos para 4 afios.
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