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Presentacion

La misién fundamental de los Centros de Valoracion y Orientacién (CVO) es la
valoracion de la discapacidad y que ésta se realice de acuerdo con criterios de eficaciay
uniformidad (homogeneidad) en toda Andalucia, siendo esta una de las principales

razones por las que se ha elaborado el presente documento.

La valoracién y el reconocimiento de la discapacidad que realizan los CVO tienen para
la ciudadania gran valor, en la medida en que le permite acceder a los beneficios,
recursos y servicios establecidos para ella. Es el primer facilitador para el ejercicio de
los derechos que la Convencidn sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad

de la ONU reconoce a las personas que la presentan.

El desarrollo de este proceso, junto al de Informacion, Orientacion y Asesoramiento,
realizado el pasado afio, suponen pasos importantes en la mejora de la atencion a las
personas con discapacidad y sus familias, al clarificar y sistematizar pautas de actuacion
para las y los profesionales, aportandoles herramientas adecuadas que desde el rigor,

mejoren su trabajo.

Esta accién se enmarca en los criterios de excelencia y satisfaccion orientados a la
ciudadania recogidos en la Estrategia de Modernizacién de los Servicios Publicos de la
Junta de Andalucia 2006-2010. La iniciativa de esta Direccién General de Personas con
Discapacidad (DGPD), de contar con esta guia para orientar la calidad de las
actuaciones de los CVO, responde al propésito recogido en el Plan de Mejora de los
CVO 2014-2016 de adecuar la organizacidon de los centros con el fin de mejorar sus
resultados en beneficio de las personas con discapacidad y de la ciudadania en su

conjunto.

El compromiso con la calidad y la innovacién del conjunto de profesionales de los CVO
y de la DGPD impulsara el desarrollo y la mejora de este proceso en cada uno de los

CVO de Andalucia.

Gonzalo Rivas Rubiales
Director General de Personas con Discapacidad






1. Introduccion

La valoracién de la discapacidad es el proceso que la Administracién Publica pone a
disposicion de la ciudadania para el acceso a los recursos que la sociedad ofrece a estas
personas para que vivan con plenitud de derechos o para participar en igualdad de

condiciones que el resto de la ciudadania.

Por lo tanto, la valoracion del grado de discapacidad debe ser lo mas objetiva y rigurosa

posible, dando justa respuesta a la poblacidn afectada:

o En primer lugar a la persona solicitante, que tiene derecho a que se le reconozca el

grado de discapacidad que le corresponde en aplicacién de la norma vigente.

o En segundo lugar, y no menos importante, al colectivo de personas con
discapacidad, que tiene derecho a que se destinen los recursos necesarios para
aquellas personas que tienen limitaciones significativas y que cumplen con los

criterios legales.

Los érganos técnicos competentes para la valoracion del grado de discapacidad son los
Equipos de Valoracién y Orientacion (EVO), que cubren esta labor actuando como
técnicos independientes al amparo del Régimen Juridico de las Administraciones
Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (capitulo II, Titulo Il de la Ley
30/1992 de 26 de Noviembre). Los EVO estan compuestos por personal técnico cuyas
funciones figuran en el articulo 9 del Decreto 258/2005, de 29 de noviembre, por el que
se regulan la organizacién y funciones de los Centros de Valoracién y Orientacidn de
personas con discapacidad en Andalucia. El personal de los EVO debe estar exento de
todo tipo de interferencias en relacién a la aplicacion de las normas de valoracién de la

discapacidad.

Durante el proceso de valoracion de la discapacidad, el personal de los CVO debe
contar con la colaboracidon del solicitante, haciéndole saber que ha de facilitar la

informacion real de sus circunstancias (la persona interesada es responsable de la



veracidad de los documentos que presente), solicitando su autorizacion para acceder a

los datos que se encuentren en poder de otras Administraciones.

El propdsito principal de este documento es describir el proceso de valoracion vy
proponer orientaciones de buenas practicas en el ambito de la legislacidn vigente, que
sirva de guia al conjunto de profesionales de los CVO para la valoracion del grado de
discapacidad, que es una labor exclusiva de dichos centros y que tiene una repercusién
directa sobre la persona con discapacidad en el ambito personal y sobre la comunidad

en el ambito general.



2. ¢Como se ha elaborado el proceso de Valoracion?

La valoraciéon es uno de los servicios clave que se prestan a diario en los CVO de
Andalucia. Este documento recoge la experiencia y conocimiento de profesionales que

llevan a cabo esta tarea, sintetizdndola desde un enfoque de metodologia de procesos.

Para su descripcidén se ha constituido un grupo formado por miembros de EVO con
perfiles profesionales de la medicina, de la psicologia y del trabajo social, con
reconocida experiencia en la valoracion de la discapacidad en los CVO. Este grupo ha
sido apoyado y coordinado por personal de la Escuela Andaluza de Salud Publica, con
experiencia en esta metodologia. En la fase final se ha contado con el asesoramiento de
un grupo de consultores, formado por profesionales de los diferentes CVO de

Andalucia, que han revisado el proceso y han hecho aportaciones de mejora.

El trabajo de disefo, llevado a cabo entre julio de 2015 y marzo de 2016, ha estado
basado en la recopilacién de informacion, el debate y el consenso a través de sesiones

de trabajo presencial y virtual.
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3. Conceptos clave

DEFICIENCIA

Segun la OMS, es toda pérdida o anomalia de una estructura o funcidn psicoldgica,
fisioldgica o anatdomica. También puede definirse como todo aquello que supone un
trastorno organico que determina una limitacién funcional manifestada objetivamente

en la vida diaria.

Segun la terminologia de la Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y
Minusvalias (CIDDM), es la exteriorizacion directa de las consecuencias de la
enfermedad y se manifiesta, tanto en los érganos del cuerpo, como en sus funciones

(incluidas las psicoldgicas).

DISCAPACIDAD

Es una situacion que resulta de la interaccién entre las personas con deficiencias
previsiblemente permanentes y cualquier tipo de barreras que limiten o impidan su
participacion plena y efectiva en la sociedad, en igualdad de condiciones con las demas
(Real Decreto Legislativo 12013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su

inclusion social).

La clasificacién internacional de la OMS, en la que se basan los baremos actualmente
vigentes, define la discapacidad como “la restriccion o ausencia de la capacidad para
realizar una actividad en la forma, o dentro del margen, que se considera normal para

un ser humano”.

EQUIPO DE VALORACION Y ORIENTACION

Estd formado por profesionales de la medicina, la psicologia y el trabajo social
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conforme a criterios interdisciplinarios. Es el Unico érgano técnico competente para la

valoracion del grado de discapacidad.

En el marco del proceso de valoracidon la responsabilidad del EVO se centra en la
valoracion de la discapacidad y la determinacién de su grado, la revisién del mismo por
agravamiento, mejoria o error diagndstico, la determinacién del plazo a partir del cual
se podrd instar la revisidon del grado, asi como otras funciones descritas en el Real

Decreto 1971/1999.

VALORACION DE LA LIMITACION DE LA ACTIVIDAD DE LA VIDA DIARIA

Consiste en la evaluacidon o cuantificacion de la severidad de las limitaciones para llevar

a cabo las actividades de la vida diaria de una persona.

Son sus fundamentos legales:
Real Decreto 1971/1999 de 23/12/99 (BOE n2 26/1/2000) de procedimiento para
el reconocimiento, declaracion y calificacién del grado de minusvalia.
Correccion de errores de 13/3/2000.
RD 1169/2003 (BOE n2 238 de 4/10/03), por él se modifica el Anexo | del RD
1971/1999.
RD 1856/2009 (BOE n? 311 de 26/12009) en él se establecen correcciones
terminoldgicas.

RD 1364/2012 (BOE n2 245 de 11/10/12) que modifica el RD 1971/1999.

La valoracién de las limitaciones para la actividad evalua diferentes dimensiones de la

capacidad humana mediante: valoracién médica y valoracién psicoldgica.

0 VALORACION MEDICA

Es el procedimiento para la evaluacion de la limitacién fisica y/o sensorial para la
actividad de la vida diaria de una persona, originada por deficiencias previsiblemente
permanentes, conforme a las normas generales de valoracién del grado de

discapacidad segun la legislacién vigente.
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0 VALORACION PSICOLOGICA

Es el procedimiento para la evaluacion de la limitacién psiquica para la actividad de la
vida diaria de una persona, originada por deficiencias previsiblemente permanentes,
conforme a las normas generales de valoracion del grado de discapacidad segun la

legislacidn vigente.

VALORACION DE LOS FACTORES SOCIALES

Es el procedimiento para la evaluacién de los factores sociales complementarios de una
persona, conforme a las normas generales de valoracién de la discapacidad

establecidas en la legislacion vigente.

GRADO DE DISCAPACIDAD

La calificacion del grado de discapacidad, expresado en porcentaje, responde a criterios
técnicos unificados fijados mediante los baremos descritos en los Anexos del Real
Decreto 1971/1999 y desarrollo posterior, siendo objeto de valoracién tanto las
limitaciones para la actividad que presente la persona como los factores sociales

complementarios en su caso.

RESOLUCION DEL GRADO DE DISCAPACIDAD

Acto administrativo de cardacter sustantivo, dictado por la persona titular del organismo
competente, por el que se deciden todas las cuestiones juridico-técnicas del

expediente y se reconoce el derecho al grado de discapacidad correspondiente.
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CERTIFICADO DEL GRADO DE DISCAPACIDAD

Documento de caracter publico por el que se acredita la vigencia del grado de
discapacidad reconocido en virtud de resolucidn emitida por el drgano competente,

conforme a los baremos vigentes y siguiendo el procedimiento legalmente establecido.

DICTAMEN TECNICO-FACULTATIVO

Documento que contiene el listado de cdédigos de discapacidad, de diagndstico,
etiologia valorada y su porcentaje, asi como el total de los factores sociales
complementarios y el grado de discapacidad reconocido a la persona (cuando sea

necesario, contendra la fecha de provisionalidad del mismo).

4. Personas destinatarias

Solicitantes del reconocimiento del grado de discapacidad o sus representantes legales.
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5. Definicion del proceso de Valoracion

5.1 DEFINICION FUNCIONAL

Conjunto de actividades de los CVO enfocadas a gestionar y responder la solicitud de

reconocimiento del grado de discapacidad. Estas actividades se realizan por

profesionales cualificados para llevar a cabo la gestion de la solicitud, la valoracion de

discapacidad y el reconocimiento del grado.

La valoracién de la discapacidad se realiza por los EVO conforme a las normas generales

establecidas en el capitulo 1 del Anexo | del Real Decreto 1971/1999:

El proceso patoldgico a valorar debe haber sido previamente diagnosticado por
los organismos competentes, han de haberse aplicado las medidas terapéuticas
indicadas y debe estar documentado.

Las pautas de valoracion estan basadas en la severidad de las consecuencias de
la enfermedad (no en el diagnodstico de la misma) y responden a criterios
técnicos unificados, fijados mediante los baremos descritos en el Anexo | del
Real Decreto 1971/1999.

Se valoran soélo deficiencias previsiblemente permanentes, considerdndose
éstas como las alteraciones organicas o funcionales no recuperables (sin
posibilidad razonable de restitucion o mejoria). En cada capitulo se fija el
tiempo minimo que ha de transcurrir entre el diagndstico e inicio de
tratamiento y el acto de la valoracién, asi como la provisionalidad del mismo en
Ssu caso.

Las deficiencias permanentes se evaluaran mediante pardmetros objetivos,
siempre que sea posible. En el caso de que cursen por brotes, se deberan

evaluar en los periodos intercriticos.

En cuanto a la gestién administrativa, ésta comprende desde la recepcion de Ia

solicitud de grado de discapacidad en el CVO hasta la emision de la resolucion del

grado de discapacidad, el certificado de discapacidad y el dictamen técnico-facultativo,

pasando por toda la tramitacion que ordena la Ley de Procedimiento Administrativo.
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El CVO garantiza la calidad técnica de las actuaciones dirigidas a la valoracion de la
discapacidad en el marco de la normativa vigente y a través del mantenimiento de las

competencias técnicas de sus profesionales.

5.2 RESPONSABLE DEL PROCESO

El perfil profesional que actuara como responsable del proceso de valoracidon serd la
Direccion del CVO, que trabajard por el desarrollo adecuado del mismo, mantendrd
actualizada y accesible la documentacién relacionada con el proceso y coordinara las

actuaciones para su evaluacién y mejora.

5.3 LIMITES DEL PROCESO

Limites de entrada:

Demanda de valoracion del grado de discapacidad realizada por la persona solicitante.

Limites de salida:

Emisidon y envio por parte del CVO de los documentos acreditativos del grado de
discapacidad reconocido a la persona solicitante: resolucion, certificado del grado de
discapacidad, dictamen técnico-facultativo que lo fundamenta y tarjeta acreditativa del

grado de discapacidad.

Limites marginales:

Estdn constituidas por aquellas actividades que, aun perteneciendo légicamente al
proceso, no se van a considerar por el excesivo desarrollo documental que requeririan
y en aras a la facil comprensién de este proceso: pensidn no contributiva, tarjeta
acreditativa del grado de discapacidad, tarjetas de aparcamiento, dictdmenes de
aptitud laboral, adaptaciones de tiempo y medios para pruebas selectivas para el
acceso a la funcién publica andaluza, valoracién de victimas de delitos violentos, asi
como cualquier otra actividad relacionada.
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6. Principales caracteristicas de calidad del proceso

Las siguientes caracteristicas de calidad son recomendaciones de buena practica que
deben darse en el proceso de valoracién en los CVO. Algunas de ellas son transversales
al conjunto de actividades del proceso y otras seran especificas para alguna parte del

mismo.

ACCESIBILIDAD Y RECEPTIVIDAD DEL SERVICIO

Ausencia de barreras para personas con limitaciones funcionales.
Disponibilidad de espacios adecuados para la prestacion del servicio.

Informacion y difusién suficiente (folletos, pagina Web, carteleria, teléfono)

sobre las condiciones de prestacion del servicio (lugar, horarios,...).

Sefializacién con informacion adecuada y comprensible en el CVO para todas las

personas, atendiendo a su diversidad.

Atencidn a las personas usuarias mediante los sistemas de comunicacion

adecuados a sus necesidades.

Acceso de la persona a los datos del propio expediente, directamente o a través

de representante legal.

CAPACIDAD EN LA RESPUESTA A PERSONAS USUARIAS

Respuesta a la solicitud de grado de discapacidad en el menor tiempo posible.

Tendencia a la atencién en un acto Unico presencial.

COMUNICACION Y TRATO

Cortesia y respeto.
No discriminacion.
Intimidad.

Escucha activa, asertividad y empatia.
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CONFIDENCIALIDAD Y DERECHOS A.R.C.O. DE LAS PERSONAS USUARIAS

Conocimiento tedrico y practico por parte del personal del CVO de la Ley
Orgdnica de Proteccién de Datos de Caracter Personal (LOPD) y del Manual de

comportamiento de los Empleados Publicos de la Junta de Andalucia.

Se garantiza a las personas usuarias los derechos de acceso, rectificacién,

cancelacién y oposicién que les reconoce la LOPD.

COORDINACION

El conjunto de profesionales y el propio centro enfocaran sus actuaciones de
una manera integrada en el sistema publico de servicios sociales y en el
conjunto de la administracion publica. A tal objeto se implantardn los
protocolos adecuados para el funcionamiento del CVO y la coordinacion con

otros servicios.

CONTENIDO DE LA VALORACION DEL GRADO DE DISCAPACIDAD.

La actuacidon de los técnicos intervinientes en la valoracion debe atenerse de
forma rigurosa y veraz a la normativa vigente (Real Decreto 1971/1999, y

desarrollo posterior).

La valoracién debe ser adecuada a las necesidades de la persona atendida y
debe ser coherente con la peticién formulada sin perjuicio de la potestad

revisora de la Administracion.

Los recursos y medios facilitados por la administracién deben ser los idéneos
para responder con garantias a las exigencias técnicas de valoracién recogidas

en la normativa vigente (Real Decreto 1971/1999 y desarrollo posterior).
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COMPETENCIAS PROFESIONALES

Conocimiento tedrico y practico de la LOPD, que permita su cumplimiento

riguroso.

Conocimiento y respeto exhaustivo del Cddigo de Conducta de los empleados
publicos, recogido en el Capitulo VI del Titulo Il de la Ley 72007, de 12 de abril,

del Estatuto Basico del Empleado Publico.

Conocimiento y aplicaciéon del Manual de Comportamiento de los Empleados
Publicos en el uso de los sistemas informaticos y redes de comunicaciones de la

Administracion de la Junta de Andalucia.

Capacidad y conocimiento actualizados sobre la valoracién del grado de

discapacidad, incluyendo aspectos cientificos, técnicos y normativos.

Conocimiento actualizado y detallado sobre los derechos y enfoques de la

atencion a las personas con discapacidad.
Habilidades de comunicacién.

Capacidad y conocimiento para la deteccidn y correccion de errores mediante el

procedimiento adecuado.

IDENTIFICACION Y ANALISIS DE NECESIDADES

Analisis periddico de las necesidades de formacion de las y los profesionales de
los EVO y del personal administrativo.

Analisis periédico de las demandas de las personas usuarias.

Analisis periédico de necesidades de recursos humanos y materiales del CVO.

IDENTIFICACION DEL RESPONSABLE DE CADA PROCEDIMIENTO.

Cada conjunto de actividades del proceso debera tener asignada una persona

responsable.
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CALIDAD DE VIDA PROFESIONAL

Existencia de un plan de formacién continuada.

Existencia de un protocolo de prevencién de agresiones.

Existencia de canales de comunicacidn y otras herramientas para el cuidado del

clima laboral en el CVO, que incluya:

— Un plan de conciliacion de la vida familiar y laboral.

— Un plan de equilibrio de cargas de trabajo.

— Un plan de fomento del trabajo en equipo.
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7. Representacion grafica del proceso

El proceso de valoracion de la discapacidad comienza con la solicitud de la misma por
parte de una persona. Este proceso requiere la participacion de profesionales de
recepcion, de administracion y de personal técnico de valoracién, con la realizacién de

actividades secuenciales e interdependientes.

Diagrama de Flujo del Proceso de valoracion

( solicitud de valoracién )

Persor.\'al » Recepcion - informacion
recepcion
Ly
Acta
Valoracion Gestion de |
Personal Gestid Gestidn SnlEVE) Gestién —>| Reesscl)TSciéena
o . estion
administrativo on de citas de acta di
2 R ictamen
de la solicitud valoracién Y Y
In situ
Gestion
de informes
vy
Gestion v —T
de expedientes Reconocimiento
presencial
Personal del EVO
Si
¢ Valoracién
resencial? A
Sesion de
" > valoracién
o

A4

SALIDAS
Envio documentacidn acreditativa de grado®
Certificado discapacidad
Dictamen
Resolucion
Tarjeta acreditativa

El diagrama de flujo recoge, con un nivel medio de detalle, la secuencia de grupos de
actividades y tareas que se desarrollan tras la solicitud de la valoracion.
Esquemadticamente, estas actividades se resumen y estructuran en la representacion
grafica de la siguiente forma:

e Recepcion y gestidn de la solicitud.

e Gestidn de expedientes.

e Gestion de las citas.
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e Reconocimiento presencial.
e Gestion de informes.

e Sesion de valoracion.

e Gestion del acta.

e Gestidn de la resolucion y dictamen.
El proceso finaliza con el envio a la persona cuya discapacidad ha sido valorada del

certificado de discapacidad, el dictamen técnico facultativo, la resolucién vy la tarjeta

acreditativa del grado de discapacidad.
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8. Profesionales, actividades y elementos de calidad

RECEPCION Y GESTION DE LA SOLICITUD

Se describen en este apartado las principales actividades y tareas que se llevan a cabo

tras la solicitud del reconocimiento. En su mayor parte estan realizadas por personal

administrativo, con intervencién del personal de recepcion del centro.

Bajo la denominacion de “Recepciéon y Gestién de la solicitud” se agrupan las

actividades de: recepcion de la misma, gestion administrativa incluyendo el registro,

comprobacidon y correspondiente subsanacién de documentos y, en su caso, la

clasificacion en funcién del tipo de valoracidon que se necesita o la imposibilidad de la

misma. En las siguientes tablas se recoge qué se hace en cada uno de los pasos de esta

parte del proceso y cudl es la mejor manera de hacerlo desde el punto de vista de la

calidad.

PERSONAL DE RECEPCION

ACTIVIDAD

Recepcion de la
solicitud.
Informacion

Descripcion y elementos de calidad
Sefializacién y divulgaciéon informativa clara y accesible sobre lugar,
horarios y formas de acceso al servicio.

Informacidn actualizada y adecuada sobre condiciones precisas
para iniciar el proceso de valoracion.

Espacio y disposicion que permitan la intimidad necesaria en la
interlocucidon entre la persona usuaria y el personal de recepcion.

Minima espera para el acceso al servicio.

Las y los profesionales de recepcién usardn un medio de
comunicacion accesible adaptado a las caracteristicas de las
personas usuarias.

Ofrecer un trato respetuoso y una escucha activa.

Competencias profesionales adecuadas y actualizadas para
interpretar el tipo de demanda solicitada.

Sellado y registro de la solicitud en el sistema de informacion.
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ACTIVIDAD

10.

Descripcidon y elementos de calidad

Disponer de un protocolo de derivaciéon de la solicitud de
valoracién que garantice la continuidad de la atencién a la persona
usuaria.

Realizar la recepcion de la demanda garantizando la normativa
referida a la proteccidn de datos de caracter personal.

PERSONAL DE ADMINISTRACION

ACTIVIDAD

Gestion
administrativa de
la solicitud

Descripcion y elementos de calidad

Debe disponerse de personal administrativo conveniente en
namero y competencias para dar respuesta a la demanda. El
personal administrativo contard con los conocimientos,
habilidades y competencias necesarios para gestionar la diversidad
de solicitudes de valoracion.

Se contara con espacio y material de ofimatica adecuados para dar
respuesta a las necesidades administrativas que se precisen en la
tramitacion de la demanda.

Las actividades se desarrollardn segln un protocolo organizativo
de gestion de la solicitud que incluird los mecanismos de
coordinacién entre los equipos profesionales que intervengan.

Se dispondra de un protocolo de coordinacién con otras entidades
publicas para cuando sea necesario.

Se realizaran los registros protocolizados por el CVO dentro del
respeto a las normas existentes para datos de caracter personal,
manteniendo la confidencialidad de los datos, compartiéndolo con
otras/os profesionales con la exclusiva finalidad de la prestacion
del servicio y siempre en el entorno y momento adecuados.

Debera incluirse un rastreo del expediente administrativo desde la
apertura del mismo hasta su resolucion final, dejando constancia
de la fecha de cada tramite y el nombre de la persona responsable
del mismo. Este rastreo contribuiria a la mejor custodia y
localizacién del expediente.

El personal administrativo velarda por la adecuacién juridica de
cada una de las solicitudes de demanda de valoracion presentadas,
adecuandolas a las exigencias de la normativa vigente en cada uno
de los casos (menores, plazos administrativos, inmigrantes,
documentacidn, etc.).

Una vez registrada la solicitud, se comprobara la documentacion
aportada. Si se trata de solicitudes de personas con invalidez
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ACTIVIDAD

10.

11.

12.

13.

Descripcidon y elementos de calidad

permanente, total, absoluta o gran invalidez, se determinard si
sblo precisa la homologacion por el RD 1/2013, en cuyo caso,
seguira su procedimiento especifico.

En el caso de que se precise documentacién no aportada, ésta sera
requerida. Cuando no se responda en el plazo administrativo
correspondiente, se le tendra por desistido de su solicitud y se
archivara el expediente, previa resolucién del procedimiento,
conforme a la Ley del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Una vez cumplimentada la documentacion se procederd a la
informatizacidn de la misma siguiendo la LOPD.

Posteriormente, se procederd a la clasificacién de la solicitud
segln el procedimiento administrativo que requiera (valoracion
inicial, revision a instancia de parte, etc.) y se iniciaran las acciones
especificas que requiera.

Las y los profesionales implicadas/os en esta tarea deben tener
conocimientos tedricos y practicos sobre el procedimiento
administrativo, asi como las demas competencias técnicas que le
sean exigibles por razén del puesto de trabajo que ocupan.

Durante toda esta actividad, el conjunto de profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
reciente.
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GESTION TECNICA DE EXPEDIENTES: gestion de documentacién técnica y
determinacidn del tipo de valoracion necesaria

Tras la gestién administrativa de la solicitud, el personal del EVO desarrolla una serie de
actividades encaminadas a comprobar que los documentos técnicos con los que se
cuenta para realizar la valoracidon son los adecuados y determinar cual es el tipo de

valoraciéon necesaria.

En las siguientes tablas se recoge qué se hace en cada uno de los pasos de esta parte

del proceso y cual es la mejor manera de hacerlo desde el punto de vista de la calidad.

PERSONAL del EVO

ACTIVIDAD Descripcion y elementos de calidad
Gestion de 1. Una vez que se ha puesto en marcha el procedimiento especifico
documentacidén gue requiere la solicitud, el personal técnico comprobara que las
técnica patologias alegadas cumplen los requisitos previstos en el Real

Decreto para que puedan ser valoradas (deben estar
diagnosticadas y tratadas con el tiempo minimo que establezcan
los baremos, asi como haber realizado todas las medidas
terapéuticas posibles). En caso contrario, seran clasificadas como
NO VALORABLES y continuaran con el procedimiento especifico de
estas situaciones, previa comunicacion al usuario de los motivos.

2. Si las patologias alegadas son valorables, el personal técnico
decidira si cumple el criterio de valoracion NO PRESENCIAL. En este
caso, y siempre que la documentacién presentada cumpla criterios
de fiabilidad y rigor que puedan acreditar su veracidad dentro del
marco de la LOPD, se procedera segun el protocolo especifico.

3. El conjunto de profesionales que participan en este procedimiento
deben conocerlo y tener las competencias adecuadas para su
realizacion.

4. Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
reciente.
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PERSONAL del EVO

ACTIVIDAD

Determinacién del
tipo de valoracién

1.

Descripciéon y elementos de calidad

En aquellos casos que requieran una valoracion PRESENCIAL, se
iniciard el proceso de clasificacion de expedientes y posterior cita
para valoracidon en CVO o en domicilio.

El conjunto de profesionales que participan en este procedimiento
deben conocerlo y tener las competencias adecuadas para su
realizacion.

Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
reciente.
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GESTION DE CITAS

Tras la gestidon adecuada de los expedientes, las posibilidades del flujo del proceso
varian en funcién de que la persona objeto de la valoracién requiera, por sus
caracteristicas y en el marco de las normas vigentes, una valoracién de la discapacidad
a través de los documentos e informacidn aportados, sin necesidad de reconocimiento

valorador, o bien sea preciso realizar este reconocimiento presencialmente.

En el caso de realizarse reconocimiento presencial, las personas solicitantes deberan
ser valoradas o bien en su lugar de residencia o en el propio centro de valoracidn,
segun sus caracteristicas y segun el criterio técnico. En ambas situaciones, es preciso
realizar actividades dirigidas a hacer posible el encuentro entre el equipo de valoracién

y la persona para realizar un reconocimiento presencial.

Se describen en este apartado las principales actividades y tareas que se llevan a cabo
para citar a las personas en el dia y hora que se celebrara este reconocimiento por un

equipo de valoracién concreto en cuya agenda debera estar integrada esta actividad.

PERSONAL TECNICO Y ADMINISTRATIVO

ACTIVIDAD Descripcion y elementos de calidad

Gestidon de citas 1. Las citas se gestionaran en funcién del orden de entrada de la
solicitud en el registro, sin perjuicio del establecimiento de criterios
de prioridad que deberan ser resueltos por la coordinacién del
centro. Serdn citadas con prioridad aquellas en las que se
compruebe un riesgo social, urgencia laboral, discapacidad en la
infancia, situaciones de riesgo socio-sanitario, previsible grado de
discapacidad grave, situacion de riesgo vital, o situacion
administrativa de urgencia (procesos administrativos que cursen con
plazos que finalicen en breve).

2. Entre las solicitudes no consideradas prioritarias se tendra en cuenta
la edad, de tal forma que personas mayores y nifios no sean citados
en las primeras horas de la mafiana.

3. Otra variable a tener en cuenta en la gestion de las citas sera la
lejania del domicilio, no serdn citados a primera hora de la mafiana
las personas que tengan largos trayectos de desplazamiento hasta el
CVO.

4. Esta misma limitacion de horario se podra tener en cuenta en
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ACTIVIDAD

Descripciéon y elementos de calidad
personas institucionalizadas.

Las citaciones se realizaran preferentemente por correo. En caso de
urgencia podra ser citada por teléfono. Asi mismo, se realizard un
recordatorio por SMS.

En todo caso, al objeto de reducir las estadisticas de absentismo,
seria deseable intentar la citacién por cualquier medio que permita
tener constancia de que la persona recibe la citacion (SMS o llamada
de confirmacion, por ejemplo).

La organizacion de las citas para valoraciones a domicilio serd
responsabilidad de la Coordinacidn del Centro, con la colaboracidn
del EVO asignado para la misma y el personal administrativo que
tenga encomendada la tarea de gestion de citas.

Anulacion de citas tanto para valoracidn dentro del CVO como fuera

de él.

e Cuando la persona no pueda acudir a la cita ningun dia entre la
primera citacién y el plazo de los tres meses para la caducidad, y
desee que se le facilite una cita con fecha posterior a la misma,
se le indicard que este extremo no es posible, invitdndole a que
vuelva a solicitar la valoracidn cuando esté en condiciones de
poder acudir.

e En el supuesto de que la persona haya anulado dos citaciones y
pida un tercer aplazamiento sin causa justificada, se le informara
de que la valoracion de la discapacidad estd sujeta a un
procedimiento administrativo con un plazo para resolver y que
la puede volver a solicitar nuevamente cuando se encuentre en
condiciones de poder presentarse en el dia que se le cite.

e En el caso de que la persona haya sido citada por correo en dos
ocasiones y se hayan contactado por teléfono con ella
previamente, no se volverd a citar, sino que se procedera,
respetando los plazos legales (3 MESES), a la caducidad del
expediente.

e En el supuesto de que la persona comunique via telefénica o
presencial que no puede llegar a su hora de cita, se le advertira
que para poder ser valorada dentro de la franja horaria de su
turno, su retraso no podra ser superior a los 30 minutos. Si la
persona considera que le es imposible llegar antes de este
margen, se le asignara una cita para otro dia, siguiendo el
procedimiento habitual.

e La persona que desee cambiar el dia de su cita sera atendida por
la persona responsable de la gestidn de citas. En el caso de que
ésta se encuentre ausente, se derivara al o la trabajador/a social
de informacién que tomara nota de la gestion y trasladard la
informacidn a la misma.
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ACTIVIDAD

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Descripciéon y elementos de calidad

La o el profesional del trabajo social debera llamar a las personas
que no han acudido a valoracién para conocer el motivo de su falta
de asistencia y tenerlo en cuenta para la préxima citacion,
comunicando estas circunstancias al personal de administracién
responsable.

Debe existir un registro de citas lo suficientemente claro y flexible
como para adecuar las diferentes situaciones que puedan surgir en
la gestion de las mismas, intentando disminuir en lo posible el
tiempo de espera.

En las cartas de citacion se describira de forma clara el dia y hora de
la cita, asi como el equipo asighado para la valoracién. Igualmente,
se informara de la documentacién que se debe aportar en el dia del
reconocimiento: DNI, informes médicos y/o psicoldgicos del ultimo
afo, etc. Se comunicara de forma clara la normativa con respecto a
la proteccion de datos y los derechos ARCO. Es recomendable
introducir autorizaciones especificas para la obtencién de todos los
datos sanitarios y sociales de otras administraciones que se precisen
para la valoracion.

La carta de cita deberd llegar con tiempo suficiente para que la
persona prepare su documentacion y su asistencia.

Cuando se realiza un contacto personal o telefénico con la persona
interesada, la/el profesional debe identificarse, manteniendo las
conductas de obligado cumplimiento para los empleados publicos y
la LOPD. Por otra parte, se debe utilizar un lenguaje accesible para la
persona, ofrecer en todo momento un trato respetuoso, empatico,
utilizando la escucha activa y asegurandonos de que entiende toda
la informacién que se le proporciona.

El conjunto de profesionales que intervengan en este procedimiento
deben conocerlo y adquirir o mejorar, en su caso, las competencias
necesarias para su realizacion.

El dia de la cita, los expedientes seran trasladados por la persona
responsable desde la administracion del CVO a los EVO
correspondientes. Permanecerdan en el lugar designado por la
Direccidn para su custodia.

Desde la fecha de solicitud del reconocimiento del grado de
discapacidad y la primera cita no debe transcurrir mas de 1 mes.

Durante toda esta actividad, las y los profesionales que intervengan
en la misma deben velar por mantener el expediente debidamente
ordenado: desde el documento mas antiguo al mas reciente.
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RECONOCIMIENTO PRESENCIAL

En la mayor parte de las valoraciones de discapacidad es necesario realizar un
reconocimiento presencial por el personal técnico competente para ello. Este
reconocimiento se realiza bien en el lugar de residencia de la persona, bien en el propio

CVO.

Las personas usuarias acuden al CVO en el dia y la hora en que han sido citadas, para
someterse a un reconocimiento de valoracién presencial por parte del personal técnico
del EVO. Las y los solicitantes acceden a la recepcidn del centro y tras ser informados
del equipo de valoracién que les atenderd, esperan el momento de su reconocimiento
en un espacio adecuado para ello. El reconocimiento se produce por una o varias
personas integrantes del EVO, segun el caso. Las tablas siguientes resumen las

actividades y elementos de calidad de esta parte del proceso.

PERSONAL DE RECEPCION Y TECNICO

ACTIVIDAD Descripcion y elementos de calidad
Recepcion de las 1. El personal de recepcidn atenderd a la persona usuaria el diay a la
personas usuarias hora de la cita asignada, comprobando su identidad mediante el
con cita de documento oficial. En el caso de que no se presente en el dia 'y

hora prevista, sera el personal de recepcion quien, siguiendo el
protocolo de actuacién en estos casos, se dirija a la persona y la
derive, bien a la persona coordinadora que intentara buscar la
solucion mas idonea en caso de causa justificada, o bien se le
indicara la posibilidad de solicitar una nueva cita.

valoracion y espera
para entrevistas

2. Una vez conocido el equipo valorador que actuara, el personal de
recepcion indicard de forma clara y precisa el lugar donde deben
esperar y la forma en que seran avisados por el personal técnico,
asi como el ofrecimiento de las ayudas precisas para mayor
comodidad durante la espera. Es deseable disponer de un
documento informativo para entregar a las personas que acuden
con cita de valoracion.

3. El personal de recepcion transcribirda al sistema informatico la
informacion de la llegada de la persona en el equipo
correspondiente de forma inmediata.
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ACTIVIDAD

PERSONAL DEL EVO

ACTIVIDAD

Entrevista
personalizada y
cumplimentacién de
dictdamenes: médico,
psicoldgico y social

Descripcidon y elementos de calidad

Durante el tiempo de espera sera el equipo valorador asignado el
responsable de que el procedimiento de valoracion se lleve a cabo
de la forma adecuada y de que el usuario sea valorado por cada
uno de los técnicos implicados en su valoracion, de acuerdo con el
protocolo al respecto.

Si durante el tiempo de espera surgiera alguna incidencia técnica
que no pudiera ser resuelta por el equipo valorador, serd la
persona coordinadora quien dara solucidn al problema.

Si durante el tiempo de espera se precisara algun tipo de atencién
diferente a la de la valoracion, la coordinacién del centro asumira
esta responsabilidad.

El centro dispondra de espacios accesibles y confortables para
facilitar las esperas de las personas usuarias y sus acompafiantes.

El tiempo de espera desde la inscripcién de la llegada del usuario
al Centro en el sistema informatico y la primera atencién por el
EVO, no debe ser superior a 15 minutos desde la hora prevista de
cita. Se debe atender con prioridad a aquellas personas con
conductas disruptivas, inmunodeprimidas, asi como cualquier otra
situacidn que se considere urgente o de riesgo.

Descripcion y elementos de calidad

1. Previa comprobacion de la identidad de la persona mediante
documento oficial, la entrevista se realizard en un despacho
cerrado, salvaguardando en todo momento la intimidad de Ia
persona usuaria. Salvo en reconocimientos de personas
menores de edad y/o con discapacidad psiquica, la presencia de
acompafiante serd determinado por la/el técnica/o en funcién
de las necesidades de la valoracion y los deseos de la persona
cuya discapacidad ha sido valorada.

2. Las/os profesionales del EVO deben disponer de todo el

expediente de la persona usuaria durante la entrevista, a fin de
poder considerar adecuadamente todas las circunstancias del
mismo. Es recomendable, en el caso de personas extranjeras
de paises no comunitarios, comprobar en este momento que
consta en el expediente el permiso de residencia en vigor,
requiriéndoselo en caso negativo.

3. La valoracidn de la discapacidad se realizard de acuerdo con la

normativa legal vigente, observando todos los términos de la
misma.
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ACTIVIDAD

Descripcién y elementos de calidad

Para el reconocimiento presencial se dispondra de los medios
materiales necesarios para la realizaciéon de la entrevista, las
exploraciones fisicas y/o psicolégicas que se consideren
oportunas y adecuadas a la norma, asi como los medios
técnicos y/o informaticos para dejar registrados los
dictdmenes.

El personal del EVO contard con competencias suficientes
sobre los protocolos de valoraciéon, con actualizacidon y
evidencia cientifica adecuadas.

Previa autorizacion de la persona wusuaria, las y los
profesionales deben tener acceso a otros datos telematicos
que posean otras administraciones, a fin de poder obtener de
forma rdpida y eficiente los datos necesarios para la valoracion
del grado de discapacidad.

Cada profesional del EVO debe dejar constancia escrita de su
juicio técnico tras el andlisis de los documentos obrantes en el
expediente (incluidos los obtenidos de la HSU) y de los
resultados de la entrevista en un Dictamen Técnico, que se
adjuntara al expediente y que debe contener:

e Datos de filiacion de la persona usuaria.

¢ Todos los documentos sanitarios y sociales, asi como los
datos exploratorios, en los que se basara la valoracién de la
limitacién de la actividad de la vida diaria y de los factores
sociales, conforme a la legislacién vigente, de forma que ésta
sea verificable y reproducible.

e Las orientaciones psicolégicas o médicas que el personal
técnico estime relevantes respecto a las limitaciones de la vida
diaria valorada, teniendo en cuenta que las mismas no son
medidas terapéuticas presentes o futuras, que corresponden
al ambito asistencial sanitario.

e La orientacion social necesaria en relacién con las
circunstancias de la persona cuya discapacidad ha sido
valorada, conforme al criterio de la o del profesional del
trabajo social.

e Los cddigos vigentes para el tratamiento informatizado de
la valoracién.

e La valoracién del grado de discapacidad resultante en
aplicacion de la legislacion vigente.

e Se establecera la provisionalidad del dictamen, en funcion
de la normativa especifica y de la modificacion previsible de la
discapacidad.

e Firma y sello de la o del profesional responsable de cada
dictamen.

En caso de revisiones de oficio, si el grado obtenido es menor
al que tuviera reconocido anteriormente, se tiene que motivar
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ACTIVIDAD

10.

11.

12.

13.

Descripcién y elementos de calidad

suficientemente en qué limitaciones en la actividad se ha
producido la mejoria y en qué ha consistido dicha mejoria.

Desde la hora prevista de cita hasta la terminacion de las
entrevistas, no deben transcurrir mas de 2 horas.

La persona usuaria serd tratada con respeto a su dignidad y
con la intimidad necesaria en todo el proceso de atencién v,
especialmente, en el reconocimiento presencial, disponiendo
de los espacios y condiciones necesarias para ello.

En todos los casos se respetara la confidencialidad de la
informacidn relacionada con las personas usuarias y su
proceso de atencién. Se dispondra de las normas vy
procedimientos que lo garanticen, especialmente en el
manejo de informacién por los miembros del EVO
correspondiente.

El centro dispondra de espacios adecuados para realizar las
tareas de valoracion en las mejores condiciones de intimidad y
confidencialidad para las personas.

Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el
expediente debidamente ordenado: desde el documento mas
antiguo al mas reciente.
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GESTION DE INFORMES: gestion de documentacién necesaria para la
valoracidn, solicitada durante la entrevista.

Durante el reconocimiento presencial puede surgir la necesidad de contar con mas

documentacidn clinica o social. En las siguientes tablas se recoge qué se hace en cada

uno de los pasos de esta parte del proceso y cudl es la mejor manera de hacerlo desde

el punto de vista de la calidad.

PERSONAL TECNICO Y ADMINISTRATIVO

ACTIVIDAD

Gestion de
informes
solicitados (PIT)

Descripcion y elementos de calidad

En los requerimientos de nueva documentacidn de caracter
sanitario o social, los datos solicitados deben ser ajustados a la
valoracién del grado de discapacidad que se esta valorando. No
deberan ser incluidos otros datos de cardcter personal
innecesarios para la valoracion.

Se debe informar a la persona solicitante de la necesidad de
ampliacién de documentos y recabar su autorizacién escrita.

En la ampliaciéon de los datos de caracter sanitario se debe
intentar, preferentemente, utilizar los servicios de relacidn
instaurados con otras Administraciones Publicas a los que
podemos tener acceso de forma inmediata (HSU en DIRAYA) con
objeto de no retrasar la valoraciéon y no provocar molestias a la
persona. Las administraciones y los distintos servicios deben
facilitar este flujo de datos y seguir la normativa con respecto a la
proteccion de datos de caracter personal.

En el caso de que esta ampliacién de datos no pueda ser resuelta
de forma telematica, se utilizard una hoja de peticidon de informes
nominal en la que quedaran recogidos con claridad los datos que
precisamos, el servicio al que lo solicitamos y la o el profesional
gue lo solicita.

Debera presentarse un recibi nominal, que debe firmar la persona
usuaria, en el que quede constancia de la peticion de la ampliacion
de informes y en el que se informe de los plazos y la normativa al
respecto.

Dentro del expediente de la persona debera ser incluido el recibi
firmado y en un lugar visible debe anotarse la situacion
administrativa en la que se encuentra el expediente para poder
ubicarlo en el lugar correspondiente.

Esta situacidon administrativa también sera registrada en SISS.
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ACTIVIDAD

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Descripcidon y elementos de calidad

Asimismo, puede que del andlisis de la documentacidn obrante en
el expediente se advierta la falta de documentacién administrativa
imprescindible para decidir sobre la valoracién final (permiso de
residencia, por ejemplo). En este caso, es recomendable que la
persona responsable que se determine por cada EVO derive a la
persona usuaria al area administrativa antes de que abandone el
CVO, para que se le tramite el correspondiente requerimiento de
documentacién administrativa.

Un/a profesional del EVO debera ser responsable de la custodia del
expediente hasta su devolucion al drea administrativa en espera de
la resolucidn de la peticion.

Los informes aportados, relacionados con la ampliacidn de datos,
serdn recogidos en el area de recepcion y seran entregados al
responsable del drea administrativa de esta gestién, que pondra el
expediente en situacion de “Reconocimiento” en SISS.

Las y los profesionales de los EVO revisaran de forma periddica la
presencia de expedientes con informes ampliados en los archivos
reservados para esta tarea. Cuando esto suceda se resolverd la
valoracion de la forma establecida.

Debera existir un registro de expedientes pendientes de informe
que permita el control de flujo de este procedimiento y que
incluya: la fecha de registro de dicha informacidn, la fecha en que
pasa a disposicion del EVO, la fecha de resolucidn de la valoracion,
asi como la fecha de archivo por caducidad cuando no se aporta la
documentacion en el plazo establecido.

Todo el procedimiento debe enmarcarse en la normativa con
respecto a los datos de caracter personal.

Las y los profesionales que intervengan en este proceso deben
conocerlo y adquirir las competencias necesarias para su
realizacion.

Durante toda esta actividad las y los profesionales que intervengan
en la misma deben velar por mantener el expediente debidamente
ordenado: desde el documento mas antiguo al mas reciente.
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SESION DE VALORACION: puesta en comun de los dictdmenes técnicos
(médico, psicoldgico y social)

Una vez terminados los dictdmenes técnicos (médico, psicolégico y social), las y los
profesionales intervinientes informaran sobre el grado de discapacidad conforme a la

normativa vigente.

Las tablas siguientes resumen las actividades y elementos de calidad de esta parte del

proceso.

PERSONAL DEL EVO

ACTIVIDAD Descripcion y elementos de calidad
Sesidn de 1. Para cada persona usuaria, el personal técnico que ha intervenido
valoracién en la valoracidn, constituidos en EVO y presidido por la Direccidn

del Centro, pone en comun la estimacién de la limitacién para la
actividad de la vida diaria, fisica y/o psiquica y/o sensorial y de los
factores sociales complementarios, en su caso, procediendo a
determinar la valoracion final del grado de discapacidad conforme
a la normativa vigente.

2. Los datos necesarios de la valoracion del grado de discapacidad se
codificaran y procesardn a través del sistema informatico
correspondiente.

3. El documento resultante sera firmado por las y los profesionales
intervinientes, comprobando su correccidon. Finalmente, sera
incluido en el expediente, para su traslado al drea administrativa
del CVO.

4. Entodo momento se procedera conforme a la LOPD.

5. La totalidad de profesionales que intervengan en este proceso
deben conocerlo y adquirir las competencias necesarias para su
realizacion.

6. La persona responsable de las sesiones de valoracion sera
designada a criterio de la direccion del CVO y se encargara de
trasladar el expediente a la Administracion del Centro.

7. Una vez realizados los dictamenes técnicos, la sesion de valoracion
debe estar realizada en los 5 dias siguientes.

8. Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
reciente.
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GESTION DEL ACTA: elaboracién del acta y puesta a la firma de la
documentacidn necesaria.

Un acta es un documento en el que consta el testimonio de las valoraciones que han
sido objeto de deliberacion en la sesién celebrada por el Equipo de Valoracién y
Orientacién formado por la Direccién o la persona coordinadora del drea técnica
(presidente/a), un miembro del EVO valorador (secretario/a) y vocales (resto de

miembros del EVO valorador) y que siguen el mismo procedimiento administrativo.

La gestion de la acta comprende: elaboracidn de las actas, puesta a la firma digital de la
persona titular de la direccidn del centro (certificado del Grado de Discapacidad) y la
titular de la Delegacion Provincial (resolucion del grado de discapacidad), asi como

emision del dictamen técnico-facultativo.

Las tablas siguientes resumen las actividades y elementos de calidad de esta parte del
proceso.

PERSONAL DE ADMINISTRACION

ACTIVIDAD Descripcion y elementos de calidad

=

Elaboracidn del acta de varios expedientes de valoracion del grado
de discapacidad y su traslado al drea administrativa, para continuar
con su tramitacion.

Gestion del acta

2. |Inscripcion en el registro de actas a cargo de la persona
responsable.

3. Puesta a la firma digital por parte de la direccién del centro del
certificado del grado de discapacidad en soporte informatico
oficial.

4. Puesta a la firma digital por parte de la Delegacién Provincial de la
resolucion del grado de discapacidad en soporte informatico
oficial.

5. Emision de los siguientes documentos: dictamen técnico-
facultativo, certificado del grado de discapacidad, resolucién del
grado de discapacidad y tarjeta acreditativa de la misma.

6. Entodo momento se procedera conforme a la LOPD.

7. Llas y los profesionales que intervengan en este proceso deben
conocerlo y, en su caso, adquirir o mejorar las competencias
necesarias para su realizacion.
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ACTIVIDAD

Descripcidon y elementos de calidad

La duracidon de este procedimiento no debe ser superior a 30 dias.

Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
reciente.
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GESTION DE LA RESOLUCION Y DICTAMEN: remisién al usuario de la
documentacidn acreditativa del grado de discapacidad y archivo del

expediente.

La documentacion producida como consecuencia del proceso de valoracién y de la

decision definitiva adoptada por el érgano competente respecto del reconocimiento

del grado de discapacidad, se remitira al usuario, dejando constancia de la misma en el

expediente.

Las tablas siguientes resumen las actividades y elementos de calidad de esta parte del

proceso.

PERSONAL DE ADMINISTRACION

ACTIVIDAD

Gestion de la
Resolucién y
Dictamen

=

Descripcion y elementos de calidad

El expediente de cada persona cuya discapacidad ha sido valorada,
debera incluir originales de los siguientes documentos: resolucion
de reconocimiento del grado de discapacidad, dictamen técnico
facultativo y certificado acreditativo del grado de discapacidad.

La elaboracién, puesta a la firma y emisién de estos documentos
serd responsabilidad del personal del area administrativa que
tenga asignada la funcion.

Entre la fecha de firma del acta de la sesidn correspondiente y la
fecha de remision de la documentacion a la persona interesada no
debe transcurrir mas de 10 dias.

Notificar a la persona interesada por el medio que ésta haya
sefialado en su solicitud, de acuerdo con lo establecido en la
legislacion vigente, la documentacidn relativa al reconocimiento
del grado de discapacidad.

Inscribir en el registro de salida del CVO toda la documentacién a
cargo de la persona responsable. Es recomendable que esta
gestion se realice a través de la plataforma telematica integrada en
el sistema de informacion de gestion de expedientes, al objeto de
gue quede constancia en el mismo.

Los expedientes de las personas cuya discapacidad ha sido
valorada deberan ser archivados por el personal que tenga
asignada la funcidn, atendiendo a una metodologia reconocida.

Durante toda esta actividad, las y los profesionales que
intervengan en la misma deben velar por mantener el expediente
debidamente ordenado: desde el documento mas antiguo al mas
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ACTIVIDAD

Descripcidon y elementos de calidad
reciente.

Todas/os las y los profesionales que intervengan en este proceso
deben conocerlo y, en su caso, adquirir o mejorar las competencias
necesarias para su realizacion.

En todo momento se procedera conforme a la LOPD.
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9. Indicadores

Las tablas siguientes describen un conjunto de 9 indicadores que podrian utilizar los

CVO para la evaluacion del proceso de valoracién.

El desarrollo del proceso en los centros y el esfuerzo por la mejora del mismo
condicionard, en el futuro, la desaparicion de algunos de estos indicadores como
herramientas de evaluacion y/o la inclusién de otros nuevos para permitir el avance en

la calidad de los servicios.

En la definicién de cualquier indicador existen tres elementos clave: criterio, indicador

y estandar que se refieren a:

Criterio: es la “norma” de calidad en la que se basa el indicador, lo que se

considera “bueno” en términos de calidad.
Indicador: la medida de calidad de algun aspecto del proceso.

Estandar: el nivel de calidad que se considera excelente. Es la meta a la que
deben tender los centros. Dependiendo de la situacién de cada centro, podran
plantearse objetivos temporales inferiores al estandar, para ir acercandose al

mismo progresivamente.

Entre los indicadores propuestos pueden existir medidas de porcentajes, promedios e
indicadores cualitativos (relacionados con el cumplimiento o no de un criterio, si/no).
En cuanto a la temporalidad de las medidas se propone que estos indicadores se midan
una vez al aifo por lo que los periodos de recogida de la informacidn necesaria y el

analisis de cada uno de ellos correspondera a ese periodo anual.

43



Nombre

Criterio

Indicador
Estandar

Formula

Informacion a
recoger y descripcion

Fuentes de
informacion

1. Satisfaccion con el servicio de valoracion recibido

Las personas que usen el servicio de valoracién de un CVO estaran satisfechas
con la atencién recibida en el mismo.

Grado medio de satisfaccion de las personas usuarias del servicio de valoracion.

El grado medio de satisfaccion no serd inferior a 8 sobre 10.

Numerador: 2 de puntuaciones obtenidas en el item de satisfaccion global en el

cuestionario de satisfaccion

Denominador: Numero de personas encuestadas que han acudido al centro

para ser valoradas

Se analizara el item del cuestionario en aquellas personas encuestadas que
hayan acudido al centro para ser valoradas.

Datos necesarios:

Numero de personas encuestadas que han acudido al centro para ser
valoradas.

Nivel de puntuacion del item de pregunta sobre satisfaccion global con
la atencién en cada una de las encuestas de personas que han acudido
para ser valoradas al centro.

Encuesta de satisfaccidon anual a personas usuarias del CVO.
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Nombre

Criterio

Indicador
Estandar

Formula

Informacion a recoger y
descripcion

Fuentes de informacion

2. Satisfaccion con la gestidn de citas

Las personas que usen el servicio de valoracién de un CVO estaradn
satisfechas con la gestion de citas proporcionada por el centro.

Grado medio de satisfaccion de las personas usuarias con la gestion de citas.

El grado medio de satisfaccidon no sera inferior a 8 sobre 10.

Numerador: ¥ de puntuaciones obtenidas en el item de satisfaccién con la

gestion de citas

Denominador: Numero de personas encuestadas que han acudido al centro
para ser valoradas

Se propone incluir un item sobre la satisfaccion en la gestion de citas en el
cuestionario de satisfaccion de las personas usuarias del CVO.
Datos necesarios:

Numero de personas encuestadas que han acudido al centro para
ser valoradas.

Nivel de puntuacién del item de pregunta sobre satisfaccion con la
gestion de citas en cada una de las encuestas de personas que han
acudido para ser valoradas al centro.

Encuesta de satisfaccidon anual a personas usuarias del CVO.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Informacion a recoger y
descripcion

Fuentes de informacion

Observaciones

3. Identificacion de profesionales de atencidn directa

Las personas usuarias del servicio de valoracion conocerdn la identidad de
las y los profesionales que les atienden.

Porcentaje de profesionales que participan en el proceso de valoracion que
estan correctamente identificados/as.

El 100% de las/os profesionales que participan en el proceso de valoracion
deberan estar identificadas.

Numerador: Numero de profesionales que participan en el proceso de
valoracién identificados/as*100

Denominador: Numero total de profesionales que participan en el proceso
de valoracion

En la identificacion constara claramente su nombre y puesto, en tamaino de
letra y tipo de escritura accesibles para las diferentes caracteristicas de las
personas usuarias.

Tanto en el numerador como en el denominador se consideraran las/os
profesionales que mantiene contacto con las/os clientes.

Se recogera:

Relacion de profesionales que participan en el proceso de
valoracion.
Verificacion de la identificacion.

Base de datos de profesionales.
Plantilla de verificacion de identificacion mediante auditoria

interna.

En el momento de la atencidn, se reforzard la identificacion escrita
verbalmente o empleando un medio accesible para la persona.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Informacion a recoger y
descripcion

Fuentes de informacion

Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Informacion a recoger y

descripcion

Fuentes de informacion

Observaciones

4. Tiempo de respuesta desde que se presenta la solicitud de
valoracion hasta que se emite la resolucién y dictamen

Las respuestas a las demandas de valoracién se realizaran dentro del tiempo
maximo establecido por Ley.

Porcentaje de solicitudes de valoracién que se han resuelto en un tiempo
inferior a 6 meses.

El 100% de las solicitudes de valoracion deben ser resueltas en un tiempo
inferior a 6 meses.

Numerador: Numero de solicitudes de valoracién resueltas en un tiempo

inferior a 6 meses * 100

Denominador: Numero de solicitudes de valoracion

Fecha de registro de la solicitud de valoracion.
Fecha de registro del envio de la resolucién y dictamen.
Numero de solicitudes de valoracion registradas.

SISS

5. Tiempo de respuesta desde que se presenta la solicitud de
valoracion hasta la cita de valoracién

La cita para la valoracién se obtendra en el menor plazo posible desde su
solicitud.

Porcentaje de solicitudes de valoracion en los que la cita para la valoracion
se obtiene en un tiempo inferior a 1 mes desde su solicitud.

El 85% de las solicitudes de valoracidn deben tener cita para la valoraciéon en
un tiempo inferior a 1 mes.

Numerador: Numero de solicitudes de valoracion con cita para la valoracion

en un tiempo inferior a 1 mes * 100

Denominador: Numero de solicitudes de valoracion

Fecha de registro de la solicitud de valoracion.
Fecha en que se realiza la valoracion.
Numero de solicitudes de valoracion registradas.

SISS

Se contabilizard como fecha de la cita de valoracion la cita inicial otorgada
por el CVO, no teniéndose en cuenta los posibles cambios de cita solicitados
por las personas usuarias.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Informacion a recoger y
descripcion

Fuentes de informacion

Observaciones

6. Calidad de la informacion en los expedientes de
valoracion recogida en SISS
Las/los profesionales deberan registrar en el expediente en SISS todos los

datos necesarios para justificar la valoracion del grado de discapacidad
realizada.

Porcentaje de dictamenes de valoracion que tienen registrados en SISS toda
la informacidn necesaria.

El 90% de los dictamenes de valoracion tendran registrados en SISS toda la
informacion necesaria para realizar la valoracion.

Numerador: NUmero de dictdmenes de valoracidn que tienen registrados en

SISS toda la informacidn necesaria para realizar la valoracién *100

Denominador: Numero total de dictdmenes de valoracion

Numero de dictdmenes de valoracion.

Los datos necesarios que se deben incluir en el dictamen de valoracion
del grado de discapacidad y que deben estar registrados en SISS son:

— Criterios de inclusién en un determinado capitulo y clase
funcional.

— Especificacion de capitulo, clase y porcentaje que se otorga a
cada patologia valorada.

SISS y auditoria interna.

Cuando se disponga de la lista de chequeo, se incorporara a este indicador
como parte de la informacidn a registrar en SISS.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Informacion a recoger y
descripcion

Fuentes de informacion

Observaciones

7. Calidad cientifico-técnica de las valoraciones

Las valoraciones deben ser realizadas en base a criterios cientifico-técnicos
en el marco de la normativa vigente.

Porcentaje de reclamaciones previas en las que el dictamen técnico ha sido
congruente con la valoracién del dictamen inicial.

El 90% de los dictdmenes por reclamacion deben ser congruentes con la
valoracién del dictamen inicial.

Numerador: Numero de dictdmenes por reclamacion que han sido
congruentes con la valoracion del dictamen inicial *100
Denominador: Numero total de dictdmenes por reclamacion

Numero de dictamenes por reclamaciéon que han sido congruentes con
la valoracidn del dictamen inicial.
Numero de dictdmenes por reclamacion.

SISS y auditoria interna.

Se entiende que existe congruencia cuando, en ambos dictamenes, las

diversas limitaciones para la actividad valorada se encuentran en la misma
clase funcional.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Descripcion

Fuentes de informacion

8. Competencias de las/os profesionales para el servicio
de valoracion a través de formacion

Las y los profesionales de los EVO tendran competencias técnicas adecuadas
y actualizadas para realizar el servicio de valoracion.

Porcentaje de profesionales de los EVO que reciben formacidn especifica
para la valoracion.

El 90% de las/os profesionales de los EVO recibiran formacion en temas
técnicos relacionados con la valoracidn.

Numerador: NUumero de profesionales de los EVO que reciben formacion
especifica *100
Denominador: Numero total de profesionales del servicio de valoracidon

Relacion de profesionales del servicio de valoracion.
Numero de profesionales del servicio de valoracion que han realizado
algun tipo de formacion especifica para la valoracion.

Registro de formacion de profesionales.
Base de datos de profesionales.
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Nombre

Criterio

Indicador

Estandar

Formula

Descripcion

Fuentes de informacion

9. Competencias de las/os profesionales para el servicio
de valoracidn a través de los grupos de gestion del
conocimiento

Las y los profesionales de los EVO tendran competencias técnicas adecuadas
y actualizadas para realizar el servicio de valoracién.

Porcentaje de profesionales de los EVO que participan en grupos de gestién
del conocimiento sobre aspectos especificos de valoracion.

El 10% de las/os profesionales de los EVO deberan participar en grupos de
gestion del conocimiento sobre aspectos especificos de valoracién.

Numerador: Numero de profesionales de los EVO que participan en grupos
de gestidn del conocimiento sobre aspectos especificos de valoracion *100
Denominador: Numero total de profesionales de los EVO

Relacion de profesionales de los EVO.
Numero de profesionales de los EVO que participan en los grupos de
gestion del conocimiento propuestos por la Direccion General de
Personas con Discapacidad.

Base de datos de profesionales.

Direccién General de Personas con Discapacidad.
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10. Recomendaciones de mejora

»  Crear un documento informativo/divulgativo sobre el proceso de atencién durante
la valoracién presencial.

- Establecer criterios de verificacién: lista de chequeo con los elementos esenciales
que debe contener cada dictamen médico, psicolégico y social.

*  Establecer un sistema de llamada de los usuarios en la sala de espera por nimero,
en lugar de usar nombre y apellidos en publico.

- Establecer cdmo hacer el seguimiento y localizacidon de los expedientes.

- Establecer unos criterios técnicos que determinen en qué casos es necesaria la
valoracién en el domicilio.

- Establecer criterios técnicos que determinen las valoraciones no presenciales.
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12. Significado de las abreviaturas

ARCO: Acceso, Rectificacion, Cancelacién y Oposicion.

CIDDM: Clasificacion Internacional de Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias.
CVO: Centro de Valoracién y Orientacidn.

DGPD: Direccion General de Personas con Discapacidad.

EVO: Equipo de Valoracidn y Orientacion.

HSU: Historia Sanitaria Unica.

LOPD: Ley Organica de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

RD: Real Decreto.

SISS: Sistema Integrado de Servicios Sociales.
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